
Comunicazione efficace

Accoglienza e attivazione emotiva



TUTTO RIGUARDA

LE PERSONE



INCONSCIO

CONSCIO

SUB CONSCIO





INCONSCIO: DESIDERI:

Fattori
 

motivanti

CONSCIO: 

richieste

SUB CONSCIO: 

aspettative

Sicurezza
 

e comfort = K



SENTIMENTI

PENSIERI

EMOZIONI



MESSAGGI  LATENTI

MESSAGGI  ESPLICITI

MESSAGGI  IMPLICITI



3. EMPATIA:                                         
attivazione

 
emozionale

1. CONGRUENZA:                             
sento

 
e  riconosco

 
le  mie

 
emozioni

2.  ACCETTAZIONE  INCONDIZIONATA:     
sospensione

 
del giudizio



MESSAGGI  LATENTI

ESSAGGI  ESPLICITI

MESSAGGI  IMPLICITI



BENEFICI

RISULTATI

ASPETTATIVE



Feed Back:
 

appartenenza
 

e riconoscimento

= IO VALGO!

1.
 

Dal
 

primo contatto

2.
 

Da
 

tutto
 

il
 

Team

Rapporto
 

qualità
 prezzo

 
efficace

Sicurezza
 

e Comfort:

Pulito, seguito
 

da
 

professionisti, 

comodo, profumato



COMUNICAZIONE CORPOREA:
 

78%

“Ciò che tu sei grida così
 

forte                  
che non sento quello che dici!”

COMUNICAZIONE VERBALE: 7%

COMUNICAZIONE PARA VERBALE:  15%



COMUNICAZIONE CORPOREA:
 

78%

Contatto
 

visivo, mimica, postura,             
gestualità, prossemica

COMUNICAZIONE VERBALE: 7%

Parole a scatto
 

emotivo

COMUNICAZIONE PARA VERBALE:  15%

Tono
 

della
 

voce, volume, timbro, intensità



EMOZIONI per vivere esperienze memorabili 

1.
 
Paura 

2.
 
Rabbia 

3.
 
Tristezza

4.
 
Disgusto 

SORPRESA 

GIOIA 

“Personalizzate
 ”





Maslow: Piramide dei Bisogni

5. Senso
 

di
 

Auto Stima

2. Sicurezza

1.
 

Bisogni
 

fisiologici
Calore, fame, sete, respiro, 

movimento, sonno

3. Appartenenza

4. Riconoscimento
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Agisci sui feed back che ricevi; incoraggia il dialogo; diventane parte.

ASCOLTARE



I  3 valori guida
Ad ogni cliente

 
regaliamo tutti, 

tutti
 

i giorni, una accoglienza ed una 
attenzione speciali:

1. Gli rivolgiamo un caldo 
benvenuto iniziale

2.
 

Anticipiamo le sue 
aspettative e desideri 

3. Gli indirizziamo un caldo 
saluto finale, usando il suo 
nome



Emozioni e sentimento
Le emozioni base:

•+ Gioia

•+ sorpresa

•-
 

rabbia

•-
 

sofferenza

•- paura

•- disgusto

Le emozioni cognitive superiori:

•amore

•senso di colpa

•vergogna

•imbarazzo

•orgoglio

•invidia

•gelosia



7 Principi motivazionali
1.

 
Le emozioni sono energia

2.
 
Le emozioni sono corporee

3.
 
Le emozioni sono binarie

4.
 
Le emozioni sono istantanee

5.
 
Le emozioni sono sequenziali

6.
 
Le emozioni generano sentimenti

7.
 
Le emozioni si moltiplicano



Prodotto

+
Atteggiamento

FIDELIZZAZIONE

SERVIZIO 
ECCELLENTE

SODDISFAZIONE
DEL CLIENTE

Cosa facciamo e dove andiamo?

Il cliente e i suoi desideri

“Questione di dettagli”

“Il servizio eccellente”“Esperienze”
Cosa vendiamo di fatto?

19

Relatore
Note di presentazione
Cosa vendiamo in NH?
Ascoltare le risposte e commentarle. In fondo e in fine vendiamo un’esperienza. 

NH Hoteles è nota per il suo motto, “Questione di dettagli”: i clienti si aspettano e apprezzano una differenza nei prodotti e nei servizi che offriamo loro. Più avanti approfondiremo i prodotti e i servizi disponibili. 
I clienti di NH si aspettano anche di ricevere “il trattamento NH”. Il nostro personale è stato formato ed è preparato per seguire bene i clienti. Un cliente vuole soprattutto:     
1. Sentirsi prestare attenzione quando si rivolge al personale dell’hotel per qualsiasi motivo (dubbi, domande, pratiche, reclami…)
2. Trovare una soluzione agli eventuali problemi correlati al soggiorno in hotel. 
3. Essere riconosciuto ed essere trattato in modo personale.
3. Godere delle comodità.
4. Ricevere un sorriso.
5. Trovare sicurezza e discrezione.
In definitiva, ciò che i clienti cercano è un buon servizio.



Cattiva

Esperienza

= 

Brand negativity

Normale 
Esperienza

= 

Indifferenza al Brand 

Buona 
Esperienza

= 

Fedeltà al Brand 

Ogni interazione 
con il cliente 

ha 3 possibili 
risultati 

Ogni interazione 
con il cliente

ha 3 possibili 
risultati



LEADERSHIP PROATTIVA

ISPIRARE Trasmettere le esperienze 
emotive da regalare al 
cliente, mostrando i 

comportamenti efficaci

CONTROLLARE Misurare  risultati e  
comportamenti

RINFORZARE
Apprezzare e incoraggiare i 

miglioramenti



La piramide 
del motivatore efficace

Sapere Conoscere i principi della 
didattica e tecnica, cultura

Saper fare Dimostrare, valutare, 
dosare, osservare, stimolare

Saper essere Relazioni positive, 
esempio positivo, integrità



La piramide 
dell’insegnamento efficace

Istruire Far acquisire conoscenze, 
istruzioni, dimostrazioni

Animare Rapporto tra persone; 
relazioni, emozioni, fiducia

Ispirare Sviluppo globale della 
persona; auto-efficacia



RENDILO  FACILE
DIDATTICA 

MOTIVAZIONAL 
E

1. BENEFICI: desiderio!

2. DIMOSTRAZIONE: facile!

3. PROVA:   sono capace!

4. FEED BACK:  funziona!!!



Autostima ed auto-coaching

1. Definisci il tuo Scopo ricco di  Significato:

Sentirti utile, capace, speciale, libero, bello….. gioioso

2. Definisci  i tuoi  obiettivi, in linea col tuo Scopo

3.   Visualizza spesso: immagini mentali con scopo ed obiettivi vividi

4. Osserva il tuo  comportamento pratico: consapevolezza

5.    Ascolta: te stesso (congruenza); gli altri (empatia) 



Ispirare in prima persona

Ottimismo Visualizza immagini positive: 
training mentale

Role Playing

Supervisioni

Incoraggia miglioramenti 
personali: “come posso io fare 

la differenza?”

“Interpreta”
 

nuovi 
comportamenti  proattivi



La mia Motivazione 
1.

 
Quale  comportamento  desidero  migliorare per 
dare il mio contributo personale al “Making

 
people 

happy makes
 

me happy”?

2.
 

Quali benefici potrò apprezzare personalmente se 
riuscirò a mantenerlo con costanza?

3.
 

Quali benefici produrrò per la mia organizzazione?

4.
 

Chi / cosa può aiutarmi?

5.
 

Qual è
 

il mio piano d’azione? Come misurerò se ci 
sono riuscito?



Percezioni
Tu sei ciò che pensi.

Il modo in cui guardi 
alle cose, determina 
il modo in cui agirai, 

ed il Significato      
che vivrai.



Non siamo
 

solo ragione,
anche

 
se viviamo

 
come se lo fossimo.

Noi
 

siamo
 

qui per un Significato

Abbiamo
 

coraggio
 

quando
 

ci
 

apriamo
 

alle
 

Emozioni

Esci
 

dagli
 

schemi, integra
 

le Persone.

Cerca
 

il
 

meglio
 

negli
 

altri. Lo troverai
 

in te.

Dai vita alla
 

tua
 

vita!.

LOOKING FOR GOOD
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