Modulo 4, Sessione 5
Descrizione delle diapositive
Diapositiva 1 - Servizio clienti e comunicazione
Introduzione al servizio clienti e alla comunicazione
Diapositiva 2 - Sessione 5
In questa sessione parleremo della comunicazione efficace con i clienti per ridurre gli sprechi alimentari e delle modifiche al menu.

Diapositiva 3 - Introduzione della sessione
Nella sessione 5 imparerete a comunicare in modo efficace, chiaro e preciso con i clienti per ridurre al minimo gli errori negli ordini. Come ridurre la probabilità di spreco di cibo derivante da incomprensioni o ordini errati, bilanciare le possibili modifiche al menu con le esigenze dei clienti (es. allergie, esigenze dietetiche speciali...) e i loro desideri (preferenza/avversione per determinati alimenti). E come migliorare l'esperienza gastronomica complessiva attraverso una comunicazione verbale e non verbale chiara e piacevole. 

Diapositiva 4 - Competenze comunicative e interpersonali nel servizio di ristorazione
Le capacità comunicative e interpersonali nel servizio di ristorazione sono estremamente necessarie. È indispensabile per fornire un buon servizio ai clienti. Inoltre, aiuta il personale a cooperare tra loro per gestire l'attività senza problemi. 
Se volete dirigere o lavorare nel settore della ristorazione, dovete affinare le vostre capacità comunicative e relazionali.  Vediamo quindi perché le capacità comunicative e relazionali nel settore della ristorazione sono importanti.


Diapositiva 5 - Che cosa sono la comunicazione e le abilità interpersonali?
Molti di noi pensano che le abilità comunicative e interpersonali siano simili. Entrambe ruotano attorno all'interazione e al comportamento migliore. Ma ci sono alcune differenze importanti tra le abilità comunicative e quelle interpersonali. Il servizio di ristorazione riguarda l'ospitalità. Si tratta di mettere a proprio agio le persone con cibi deliziosi e un ambiente sereno. Le capacità comunicative e interpersonali delle persone che gestiscono l'attività giocano un ruolo fondamentale per mantenerla. In un certo senso, le abilità comunicative rientrano nel radar delle abilità interpersonali. Cominciamo quindi a parlare delle competenze interpersonali.


Diapositiva 6 - Abilità interpersonali
Le abilità interpersonali sono la capacità di comprendere e interagire con altre persone, individualmente o in gruppo. Comprendono una serie di sottocompetenze come la capacità di parlare, ascoltare o fare domande. Le abilità interpersonali si riferiscono anche alle abilità sociali, alle abilità umane e alle soft skills. Inoltre, le competenze interpersonali sono la nostra capacità di andare d'accordo con gli altri a livello personale o professionale. È il livello di empatia che proviamo nei confronti di un'altra persona e della situazione che sta vivendo. Dai clienti ai colleghi di lavoro, sono persone con sentimenti ed esigenze individuali. Pertanto, se li capite e vi mettete nei loro panni, potete fornire un servizio di qualità. Inoltre, potrete far sentire apprezzati anche i vostri collaboratori. Tutto questo, a sua volta, aumenterà l'efficienza del vostro servizio. 

Diapositiva 7 - Aspetti delle competenze interpersonali 

Le competenze interpersonali, quindi, riguardano principalmente i seguenti aspetti delle nostre capacità:

1. Competenze comunicative
Queste includono la comunicazione verbale e non verbale e la capacità di ascolto. I servizi di ristorazione di solito ricevono istruzioni dai clienti. Le abilità comunicative saranno discusse in dettaglio tra poco.
2. Lavoro di squadra
Dimostrare grande spirito di squadra e capacità di lavoro aiuta a lavorare in gruppo. Nel settore della ristorazione, cuochi e camerieri devono avere una buona dose di capacità di lavorare in gruppo. Questo aiuta a mantenere l'attività sempre organizzata. Inoltre, aiuta a preparare gli ordini in tempo e a fornire servizi esclusivi.
3. Intelligenza emotiva
L'intelligenza emotiva è la capacità di controllare o gestire le proprie emozioni per alleviare lo stress. Il controllo delle emozioni aiuta a lavorare in modo efficiente. Di solito le persone vengono in un ristorante o in luoghi simili per trascorrere del tempo di qualità a livello personale o professionale. L'intelligenza emotiva aiuta a entrare in contatto e in empatia con i clienti e i colleghi. 

Diapositiva 8 - Aspetti delle competenze interpersonali
4. Capacità di risolvere i problemi e di prendere decisioni.
Dovete gestire situazioni problematiche, clienti arrabbiati o colleghi poco disponibili. Dovete essere in grado di identificare e risolvere i problemi. Inoltre, è necessario avere capacità decisionali che siano ottimali per l'attività.
5. Capacità di influenzare o negoziare
Con una buona dose di capacità di influenza e di negoziazione, potete fidelizzare i vostri clienti. Ad esempio, se le ordinazioni sono in ritardo, potete offrire ai vostri ospiti dei dolcetti in omaggio. Con un rinforzo positivo o ispirando il vostro personale, potete anche aumentare le prestazioni del servizio.
6. Gestione dei conflitti
È necessario risolvere conflitti e disaccordi. Molte volte i clienti non sono soddisfatti del cibo o dei servizi. È necessario trovare un modo per renderli il più possibile soddisfatti. Molte volte ci sono conflitti all'interno della direzione. Anche in questo caso è necessario riflettere per uscirne positivamente senza danni.


Diapositiva 9 - Abilità di comunicazione
Le abilità comunicative sono la capacità di trasmettere un'idea o un messaggio agli altri nel modo più comprensibile. Comprende la comprensione di un'idea, di un messaggio o di una serie di istruzioni e la capacità di agire di conseguenza. Le abilità comunicative comprendono le capacità verbali, non verbali e di ascolto. Queste abilità aiutano a dare e ricevere istruzioni chiare. Vi aiutano a condividere le idee con il vostro team e i vostri colleghi e a tenere aggiornata la direzione generale con informazioni e compiti utili. Per una comunicazione efficace, l'abilità interpersonale è parte integrante. Le vostre abilità interpersonali saranno inutili se non riuscirete a capire un messaggio o a trasmetterlo a un'altra persona. D'altra parte, trasmettere un messaggio chiaro sarà inutile se lo si dice in modo scortese o maleducato. 



Diapositiva 10 - Parti delle competenze comunicative
Le abilità comunicative si compongono di tre parti necessarie:
1. La comunicazione verbale consiste nel trasmettere un messaggio da una persona all'altra usando le parole e la voce. Quando si parla, bisogna essere chiari, concisi e precisi. Anche quando si forniscono servizi di ristorazione, è necessario parlare in modo educato. Attraverso la comunicazione verbale è possibile salutare i clienti, dare istruzioni al personale e ai collaboratori. Pertanto, è necessario avere buone capacità di comunicazione verbale per interagire.
2. La comunicazione non verbale è il messaggio che trasmettete alle persone circostanti senza dire nulla. Ad esempio, i gesti, il linguaggio del corpo e il comportamento sono esempi di comunicazione non verbale. In un servizio di ristorazione, bisogna concentrarsi molto sulla comunicazione non verbale. La vostra uniforme deve essere pulita e il vostro comportamento deve essere amichevole. Ciò contribuirà a trasmettere al cliente il messaggio che il vostro servizio di ristorazione è igienico e pulito.
3. Capacità di ascolto. Oltre a un'ottima comunicazione verbale e non verbale, dovete essere perfetti anche nell'ascolto. Dovete ascoltare attentamente le richieste dei clienti. Dovete anche ascoltare il vostro collega per eseguire perfettamente un'istruzione.


Diapositiva 11 - Che cos'è la comunicazione e le abilità interpersonali nel servizio di ristorazione?
Le abilità interpersonali riassumono l'intero processo di comunicazione efficace. Comprende anche l'interazione e la cooperazione con qualcuno o in un gruppo. Significa che avete un certo feeling con le persone. Buone capacità interpersonali aiutano a conoscere le persone e le loro esigenze e ad agire in base ad esse, con un conseguente profitto per l'azienda.
L'abilità comunicativa è la capacità di interagire con un'altra persona. Si trasmette il proprio messaggio a qualcuno attraverso la comunicazione scritta o verbale. Per gestire un'azienda alimentare, è necessario parlare con qualcuno in modo educato, ben educato e allo stesso tempo persuasivo. Inoltre, l'ascolto attivo, la comprensione e l'azione corretta di un messaggio fanno parte delle abilità comunicative.


Diapositiva 12 - Perché è essenziale avere competenze comunicative e interpersonali nella ristorazione?
La cattiva comunicazione o le scarse capacità interpersonali negli affari possono portare a un cattivo servizio clienti. Possono creare incomprensioni e un ambiente negativo.  Inoltre, la comunicazione e le abilità interpersonali nel servizio di ristorazione possono ostacolare le prestazioni e l'impressione generale dell'azienda. 
Quando le persone entrano in una pasticceria, ristorante o altro esercizio di ristorazione, vogliono che il padrone di casa sia ben vestito e ben educato. Questo dà al cliente la prima impressione non verbale. Inoltre, trasmette il messaggio che il ristorante e il servizio di ristorazione sono puliti e ben organizzati. Ci sono molti ruoli come questo; ecco perché le capacità comunicative e interpersonali nel servizio di ristorazione sono essenziali. Ne parliamo qui di seguito.


Diapositiva 13 - Reception e Front Office
Che si gestisca una piccola impresa alimentare o una grande, l'area di ricevimento è importante. Se vi occupate di questa sezione, dovete avere un alto livello di capacità relazionali. A partire dal galateo, dal linguaggio del corpo, dalla postura e, soprattutto, dalle capacità di comunicazione che devono essere al massimo livello. Dovete guidare il vostro personale in modo che riceva indicazioni su come comportarsi con i clienti.
I clienti si rivolgono a voi con richieste e reclami. Dovete quindi sapere come aiutarli a risolvere le loro esigenze e i loro problemi nel miglior modo possibile.


Diapositiva 14 - Gestione del servizio di ristorazione
I manager a diversi livelli del settore della ristorazione hanno bisogno di grandi capacità relazionali. Sono utili per gestire i clienti, organizzare il personale e il loro lavoro. Devono essere bravi a risolvere i problemi, avere pazienza ed essere gentili nei momenti di crisi. I manager controllano che il personale lavori in armonia. Devono apprezzare positivamente e motivare tutti coloro che lavorano sotto di loro.  Quando si verifica un problema serio nel servizio di ristorazione, devono gestire l'intera situazione.
Devono essere in grado di interagire positivamente con gli altri dimostrando buone capacità relazionali. I manager devono valutare il personale per il buon lavoro svolto. Quando danno un feedback, devono farlo in modo positivo. Tutto questo deve essere fatto in modo che il collaboratore non si senta "abbattuto" o criticato.

Diapositiva 15 - Servizi alimentari
La persona dietro il bancone delle bevande o degli alimenti, i manager e i camerieri sono responsabili dell'assistenza ai clienti. Per loro sono molto importanti le capacità comunicative e interpersonali. Aiutano a curare ed eseguire gli ordini e le esigenze dei clienti. Aiuta a gestire l'attività in modo rapido, accogliente ed efficiente. 

Diapositiva 16 - Dipartimento di Preparazione degli Alimenti
Il personale o gli chef che si occupano della preparazione dei cibi non hanno molta interazione con i clienti. Ma devono eseguire le istruzioni e dare prova di grandi prestazioni di squadra per preparare il cibo. Un capo cuoco ha bisogno di abilità interpersonali efficaci per guidare un team di chef e motivare i membri a svolgere i loro mansioni in modo efficace. In questo caso, le abilità interpersonali riguardano il modo in cui il personale si parla, ascolta, mostra rispetto e crea un legame che favorisce il lavoro.
Le buone capacità relazionali contribuiscono a creare un ambiente di lavoro positivo. Aiutano i dipendenti a sentirsi apprezzati. Di conseguenza, si creerà un ambiente di lavoro positivo in cui tutti si sentiranno apprezzati. Tutto ciò, a sua volta, aumenterà la produttività e la fedeltà, a tutto vantaggio dell'azienda.

Diapositiva 17 - Addetto alle consegne di cibo 
Come addetto alle consegne di generi alimentari, è necessario possedere anche molte capacità relazionali e di comunicazione. Questo vi aiuta a ricevere istruzioni e a capire le esigenze alimentari che dovrete consegnare. Inoltre, è necessario essere puntuali, ben gestiti e comportarsi bene con i clienti e i colleghi.
Le capacità comunicative e interpersonali nel servizio di ristorazione sono fondamentali per gestire un'attività di successo. I clienti che si rivolgono a voi vogliono una grande ospitalità insieme a cibi e bevande deliziosi. Se il cibo non è accompagnato da un servizio eccellente, i clienti e il servizio non saranno soddisfatti. 

Diapositiva 18 - Come prendere le ordinazioni degli ospiti
Prendere le ordinazioni in un ristorante di alta cucina è un'arte che va oltre la semplice scrittura di ciò che gli ospiti desiderano mangiare. Si tratta di interagire con gli ospiti in modo professionale e cortese, di garantire l'accuratezza e di mantenere un flusso regolare del servizio. Ecco alcune linee guida fondamentali da seguire:
Quando prende le ordinazioni, il personale di servizio deve:
· Stare in piedi: Mantenere una postura professionale per trasmettere sicurezza e attenzione.
· Mantenere il contatto visivo: Coinvolgete gli ospiti guardandoli negli occhi, il che aiuta a creare un rapporto di fiducia.
· Parlare in modo chiaro e sicuro: Assicuratevi che la vostra voce sia chiara e sicura, rispecchiando gli elevati standard del ristorante.
Prendere appunti
· Utilizzare un blocco note: Anche se avete un'ottima memoria, è consigliabile prendere le ordinazioni con un blocco note. Questo riduce al minimo la possibilità di errori e dimostra agli ospiti che siete scrupolosi e attenti.

Diapositiva 19 - Come prendere le ordinazioni degli ospiti
Ordini ripetuti
· Confermare gli ordini: Dopo aver preso un ordine, ripetetelo al cliente per conferma. Questa fase garantisce l'accuratezza e dimostra l'impegno a fornire un'esperienza culinaria precisa e personalizzata.
Richieste speciali
· Siate attenti: Prestate molta attenzione a qualsiasi richiesta speciale, allergia o restrizione alimentare menzionata dagli ospiti.
· Comunicare con chiarezza: Assicurarsi che queste richieste speciali siano comunicate in modo chiaro e tempestivo alla cucina per evitare errori.
Tempistica
· Comunicazione tempestiva: Inviare tempestivamente gli ordini alla cucina per garantire che le portate vengano consegnate in modo tempestivo.
· Ritmo: Sebbene sia importante mantenere un buon ritmo, evitate di mettere fretta agli ospiti. Ogni portata deve essere ben ritmata per consentire agli ospiti di godersi il pasto senza sentirsi affrettati.
Seguendo queste linee guida, il personale di sala può garantire agli ospiti un'esperienza culinaria piacevole e senza interruzioni, che rispecchia gli standard elevati e il servizio meticoloso per cui i ristoranti di alta cucina sono noti. Questa attenzione ai dettagli non solo migliora l'esperienza degli ospiti, ma rafforza anche la reputazione del ristorante.

Diapositiva 20 - Quali sono gli ingredienti alternativi per le allergie alimentari?
· Abbiamo parlato di allergie alimentari nella sessione 1 di questo modulo. Ora parleremo degli ingredienti alternativi che potete offrire. I ristoranti sono sempre più attenti ai clienti con allergie alimentari, offrendo una serie di alternative e modifiche ai loro menu. Ecco alcune allergie alimentari comuni e le alternative che i ristoranti possono offrire per soddisfare i clienti con queste allergie:
1. Allergia al latte/ai latticini
Alternative: Latti a base vegetale (mandorla, soia, cocco, avena), formaggi e yogurt senza latticini e l'uso di olio o margarina al posto del burro.
Modifiche: Preparare piatti senza formaggio o salse a base di panna e offrire opzioni di dessert senza latticini.
2. Allergia alle uova
Alternative: Mela grattugiata, banane schiacciate o sostituti commerciali delle uova nei prodotti da forno; tofu o farina di ceci per strapazzi o omelette.
Modifiche: Omettere le uova dai condimenti per l'insalata o dalle salse a base di maionese e offrire opzioni di pane o torta senza uova.

Diapositiva 21 - Quali sono le alternative?
3. Allergia alle arachidi/nocciole
Alternative: Semi (girasole, zucca) o burri di semi (burro di girasole), e pesto senza noci fatto con erbe e semi.
Modifiche: Garantire che i piatti e i dessert siano preparati senza frutta a guscio e che la contaminazione incrociata sia ridotta al minimo.
4. Allergia al pesce/molluschi
Alternative: Per i piatti che di solito contengono pesce o crostacei, le alternative possono essere il pollo, il tofu o i legumi.
Modifiche: Preparare i piatti a base di pesce separatamente per evitare la contaminazione incrociata e offrire opzioni non a base di pesce per i menu fissi.

Diapositiva 22 - Quali sono le alternative?
5. Allergia alla soia
Alternative: Tamari (per chi non è allergico al grano) come alternativa alla salsa di soia, aminoacidi di cocco per condire senza soia e latte o panna nelle ricette che possono utilizzare il latte di soia.
Modifiche: Utilizzare oli privi di soia (come quello di oliva o di canola) in cucina e offrire opzioni proteiche prive di soia come carne, pollame o legumi.
6. Allergia al grano/glutine (celiachia)
Alternative: Cereali senza glutine come riso, quinoa o pasta senza glutine e utilizzo di miscele di farine senza glutine per la cottura.
Modifiche: Offrire pane e basi per pizza senza glutine e garantire che le salse e i condimenti siano privi di glutine.

Diapositiva 23 - Quali sono le alternative?
7. Allergia al sesamo
Alternative: Utilizzare altri semi (come quelli di girasole o di zucca) o oli (oliva, avocado) nelle ricette che di solito prevedono l'uso di sesamo o olio di sesamo.
Modifiche: Assicurarsi che i piatti siano privi di semi e olio di sesamo, anche nel pane, nelle focacce e nei condimenti.


Diapositiva 24 - Pratiche generali per la gestione degli allergeni
· Prevenzione della contaminazione incrociata: Utilizzare utensili, pentole e aree di preparazione separate per cucinare senza allergeni.
· Trasparenza degli ingredienti: Fornire elenchi dettagliati degli ingredienti ed essere aperti alle richieste dei clienti sulla preparazione degli alimenti.
· Formazione del personale: Formazione del personale sulle allergie alimentari, sulla contaminazione incrociata e su come comunicare efficacemente con gli ospiti in merito alle loro esigenze alimentari.
· Queste alternative non solo contribuiscono a garantire la sicurezza degli ospiti allergici, ma migliorano anche la loro esperienza culinaria offrendo loro una varietà di opzioni sicure e deliziose. È importante che i ristoranti siano sempre informati sulle allergie alimentari e che adattino continuamente le loro offerte per soddisfare le esigenze dei clienti.


Diapositiva 25 - Opzioni o alternative vegane nei ristoranti
· Le opzioni vegane nei ristoranti sono pensate per soddisfare i clienti che evitano tutti i prodotti di origine animale, compresi carne, latticini, uova e miele. Con l'aumento del veganismo, molti ristoranti offrono una varietà di alternative vegane deliziose e creative. 
· I ristoranti che offrono alternative possono attrarre non solo i vegani, ma anche i clienti attenti alla salute e quelli con restrizioni dietetiche. Incorporando in modo creativo una serie di ingredienti di origine vegetale, i ristoranti possono diversificare i loro menu e soddisfare la crescente domanda di opzioni vegane.


Diapositiva 26 - Opzioni e alternative vegetariane nei ristoranti

· Le opzioni vegetariane nei ristoranti si rivolgono a clienti che si astengono dal mangiare carne, pollame e talvolta pesce, ma che sono generalmente aperti al consumo di latticini e uova. A differenza delle offerte vegane, i piatti vegetariani possono includere una gamma più ampia di ingredienti, rendendoli versatili e attraenti per un vasto pubblico.
· I ristoranti che offrono una varietà di opzioni vegetariane non solo accolgono i vegetariani, ma offrono anche scelte interessanti per i clienti che desiderano ridurre l'assunzione di carne o semplicemente gustare un pasto a base di verdure. Includendo una gamma di piatti vegetariani che mettono in risalto prodotti freschi, cereali integrali e proteine vegetali, i ristoranti possono soddisfare gusti e preferenze dietetiche diverse.


Diapositiva 27 - Buone pratiche e informazioni: 

In questi video è possibile conoscere le buone pratiche in tutto il mondo.


Diapositiva 28 - La fine
Questa è la fine della quinta sessione. Grazie per il vostro tempo.




