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La Gestione dei Reclami



A. PRESENTAZIONE DEL CORSO

ottantaventi.it

L’attività di gestione dei reclami (e spesso anche la 

capacità di anticiparli) è molto importante per il 

successo dell’azienda.

Il cliente che reclama, infatti, è un cliente che sta 

dando ancora una possibilità alla nostra azienda di 

tenerlo con sé.
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L’analisi dei comportamenti dei clienti dimostra inoltre che spesso il cliente più fedele è colui che ha visto 

risolto un suo reclamo con successo piuttosto che il cliente che non ha mai avuto motivo di reclami.

Investire nella crescita professionale di coloro che gestiscono i reclami aumenta il valore e la 

fidelizzazione del cliente.



B.     I VANTAGGI PER I PARTECIPANTI

Il Corso La Gestione dei Reclami consente di 

sviluppare: 

 la sicurezza che proviene dal possesso di 

capacità di comunicazione e di proposta con 

clienti difficili e in situazioni critiche;

 l’efficacia e l’efficienza che derivano dalla 

padronanza di tecniche di gestione del reclamo 

e della sua trasformazione in un’opportunità;

 la serenità, che è alla base dell’efficacia e 

dell’efficienza, che scaturisce dalle conoscenze 

e tecniche per la gestione dello 

stress provocato da clienti aggressivi, ostili e 

maleducati.
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C.     PROGRAMMA DEL CORSO

L'AZIONE DI ANTICIPO E DI GESTIONE DEL RECLAMI

Gli elementi per il successo dell’azione di anticipo e di gestione 

del reclamo.

LA GESTIONE DELLO STRESS

Che cos’è lo stress.

Genesi dello stress.

Come gestire lo stress.

LA COMUNICAZIONE CON IL CLIENTE

I diversi approcci psicologici al reclamo da parte dei clienti.

I meccanismi di difesa e come influenzano la dinamica comunicativa del reclamo.

Le parole e le espressioni da non usare mai.

CONOSCERE LA SITUAZIONE

L’analisi del cliente.

SEGUE >>

ottantaventi.it
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LA GESTIONE DEL RECLAMO

I comportamenti corretti nella gestione del reclamo.

Come affrontare e gestire l’ira e l’aggressività del cliente.

Come affrontare e gestire il cliente maleducato.

TRASFORMARE I RECLAMI IN OPPORTUNITÀ

Come cogliere l’opportunità nel reclamo.

Come aumentare il valore del cliente grazie al reclamo.

I bisogni/le motivazioni del cliente.

Come argomentare soluzioni e opportunità in modo persuasivo in relazione 

alle esigenze del cliente: il metodo caratteristiche/vantaggi.
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C.     PROGRAMMA DEL CORSO
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Sede:  In videoconferenza - Zoom

Durata: 4 sessioni da 3,5 ore più incontro finale

di due ore

Date: da definire

Orario delle 4 sessioni:  14.00-17.30

Quota base:  € 950,00 + Iva (22%)

Quota per iscritti alla Newsletter Ottantaventi (-30%): 

€ 665,00 + iva (22%)

D. VIDEOCONFERENZA: DURATA / DATA / ORARIO / QUOTA

La QUOTA comprende: 

 l’attestato di partecipazione 

 il materiale didattico
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https://ottantaventi.it/newsletter/
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Il valore medio, da 1 a 5, dei FEEDBACK dei partecipanti è stato 4,6.

LEGGI i FEEDBACK del Corso LA GESTIONE DEI RECLAMI!

I FEEDBACK DEI PARTECIPANTIE.

98%
"Perfetto mix 

teorico-pratico"

99%
"Applicherò i 

contenuti del Corso"

COSA DICONO DEI NOSTRI CORSI?

ottantaventi.itLa Gestione dei Reclami

https://ottantaventi.it/corsi/feedback/feedback-vendita/feedback-la-gestione-dei-reclami/


Alcune delle nostre metodologie sono presentate da Vittorio Galgano, fondatore di 

Ottantaventi, nei libri:

F. I NOSTRI LIBRI

“Come diventare 

un Asso 

della Vendita”  

Ed. FrancoAngeli

“Come sedurre 

il Pubblico 

con la Parola”  

Ed. FrancoAngeli 

“Come 

Vendere 

in Negozio”  

Ed. FrancoAngeli

“How 

to Sell 

in a Store” 

Ed. Ottantaventi Books

ottantaventi.it
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https://ottantaventi.it/libri/come-diventare-un-asso-della-vendita/
https://ottantaventi.it/libri/come-diventare-un-asso-della-vendita/
https://ottantaventi.it/libri/come-sedurre-il-pubblico-con-la-parola/
https://ottantaventi.it/libri/come-sedurre-il-pubblico-con-la-parola/
https://ottantaventi.it/libri/come-vendere-in-negozio/
https://ottantaventi.it/libri/come-vendere-in-negozio/
https://www.amazon.it/How-Sell-Store-Clothing-Footwear-ebook/dp/B07F45NQBM
https://www.amazon.it/How-Sell-Store-Clothing-Footwear-ebook/dp/B07F45NQBM


G. PERCHÈ SCEGLIERCI

Amiamo il DINAMISMO.       Nelle nostre aule i partecipanti si allenano da subito in situazioni reali e 

relative alla loro attività. Apprendono più velocemente perché, una volta tornati al lavoro, risparmiano il 

tempo della traduzione in operativo di principi generali. 
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Lavoriamo con passione per 

offrire FORMAZIONE INNOVATIVA che 

migliori i risultati del MANAGEMENT, delle 

VENDITE, del RETAIL e della CUSTOMER 

EXPERIENCE.

Siamo convinti che chi insegna debba 

anche saper fare. Quindi siamo i primi 

sperimentatori delle nostre 

metodologie che aggiorniamo 

costantemente. 

Crediamo che la formazione debba produrre 

RISULTATI. Per questo le nostre tecniche 

sono pratiche, concrete e immediatamente 

APPLICABILI. 

Ci entusiasma lavorare su progetti 

che prevedono la misurazione 

dei RISULTATI, sui quali

abbiamo notevole esperienza.

Partecipare alla Formazione    

Ottantaventi significa essere 

certi di apprendere metodi 

TESTATI ed EFFICACI. 
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H. TRAINING EXPERIENCE OTTANTAVENTI

Il nostro MOTTO è "CHI SI ANNOIA NON ASCOLTA E NON IMPARA". 

Per questo rendiamo AVVINCENTE, DIVERTENTE ED EFFICACE la 

partecipazione alla nostra Formazione con:  

 la PASSIONE per la nostra missione;  

 la PROFESSIONALITÀ dei nostri relatori;  

 il COINVOLGIMENTO dei partecipanti; 

 la GAMIFICATION, ovvero l’applicazione di dinamiche proprie del gioco alla formazione. 

ottantaventi.it
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PER ORGANIZZAREI.

È FACILE!

 Dalle 9 alle 18, dal lunedì al venerdì, hai il filo diretto con la 

Segreteria Corsi: 

chiama o invia un WhatsApp al 351 9496284. 

 24 ore su 24, 7 giorni su 7, prenota in qualsiasi momento: 

utilizza il FORM

Buon Corso!

>> Consulta i termini e le condizioni per la partecipazione all'edizione interaziendale.
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https://wa.me/+393519496284
https://ottantaventi.it/contattaci/
https://ottantaventi.it/termini-condizioni/

