
SCHEDA DI COMPRENSIONE 

Il reclamo del cliente 
 
 
1. A quale fase del ciclo cliente si riferisce il filmato? 
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

2. Come accoglie la cliente l’operatore di front office?   

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

3. Per quale motivo la signora Filippi è così arrabbiata? 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

4. Quali frasi utilizza l’operatore per neutralizzare l’aggressività della cliente? 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

5. Quale procedura segue l’operatore di front office? 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

6. Cosa propone alla cliente l’operatore di front office? 
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

7. Come riconquista la fiducia della signora Filippi? 
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

8. Elenca i principali atteggiamenti da tenere per affrontare positivamente un 
reclamo. 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

 

Nome: ________________     Classe: ________         Data: _______ 

 


