GUIDE DU FORMATEUR 


Module 13 : Service Clients
	But
	Fournir aux participants les raisons et les processus pour développer un programme pour contrôler et améliorer le service aux clients.

	Temps suggéré
	75 minutes : 55 minutes pour la présentation
                     20 minutes pour les activités (2)


	Objectifs d’apprentissage
	A la fin de ce module, les participants seront en mesure de :
· Reconnaître la variété des différents clients du laboratoire
· Développer des méthodes pour mesurer la satisfaction des clients
· Discuter des problèmes qui peuvent se rencontrer avec les clients
· Suggérer des solutions pour résoudre les problèmes de service clients
· Discuter comment les processus de gestion de la qualité aident à répondre aux besoins et aux exigences des clients  

	Questions Test suggérées
	Questions Test suggérées (avec les réponses en gras) :

1. Lister quatre clients du laboratoire 
     a.   le patient
b.   le personnel soignant/médecin
c.    les responsables de santé publique
d.    la communauté

Se référer à la Fiche contenu 13-2 pour des réponses supplémentaires. 

2. Lors de la création d’un questionnaire écrit pour mesurer la satisfaction des clients il est préférable : 

a. de focaliser uniquement les questions sur la justesse des résultats d’analyse.

b. d’utiliser des questions dont les réponses seront seulement du type « oui-non »

c. d’envoyer la même enquête à tous les clients incluant patients et médecins

d. de permettre aux clients d’écrire leurs propres commentaires 

3. Répondre aux besoins des client est important car :

a. la satisfaction des clients est essentielle à la gestion de la qualité 

b. les clients en savent beaucoup sur la manière dont le laboratoire devrait opérer

c. les clients ont toujours raison

d. la hiérarchie soutiendra toujours le client


	Vue d’ensemble
	Le tableau suivant suggère un ordre du jour pour organiser le module. Chaque formateur peut le modifier ainsi que sélectionner et personnaliser les ressources disponibles. 




	Etape
	Temps
	Sujet
	Contenus
	Ressources disponibles

	1
	15 min
	Introduction
	
	Présentation 13, Diapositives 1-3
Fiche d’activité 13-1

	2
	5 min
	Vue d’ensemble du Service Clients
	Fiche Contenu 13-1
	Présentation 13, Diapositives 4-7

	3
	25 min
	Les clients du laboratoire
	Fiche Contenu 13-2 
	Présentation 13, Diapositives 8-20

	4
	5 min
	Evaluer et contrôler la satisfaction des clients
	Fiche Contenu 13-3
	Présentation 13, Diapositives 21-24

	5
	20 min
	Enquêtes de satisfaction 
	Fiche Contenu 13-4

Annexe 13-A
	Présentation 13, Diapositives 25-30
Fiche d’activité 13-2

	6
	5 min
	Résumé 
	Fiche Contenu 13-5
	Présentation 13, Diapositives 31-33


Liste du Matériel/Equipement 

· Diapositives PowerPoint ou transparents 

· Projecteur vidéo intégré à la salle de cours ou ordinateur avec un projecteur LCD

· Tableau de feuilles, tableau blanc ou tableau noir

· Post-it, marqueurs et adhésif

· Notes et polycopiés additionnels, selon les besoins
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