Module 13


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

	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

	Sujets abordés


	13-1  Vue d’ensemble du Service Clients 
13-2  Les clients du laboratoire 
13-3  Evaluer et contrôler la satisfaction des clients  
3-4    Enquêtes de satisfaction 
13-5  Résumé 

	Ressources disponibles


	Annexe 13-A

Fiche d’activité 13-1

Fiche d’activité 13-2

Questions Test
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