РУКОВОДСТВО ДЛЯ ИНСТРУКТОРА

Тема 13: Обслуживание клиентов
	Основная цель
	Ознакомить слушателей с обоснованием и процессом разработки программы для отслеживания и улучшения качества обслуживания клиентов. 

	Длительность (предлагаемая)
	75 мин: 55 мин для презентации

              20 мин для  практических занятий (2)

	Цели изучения
	По окончании данной части курса участники смогут:

· выделить разные категории клиентов лаборатории;

· разработать методы измерения удовлетворенности клиентов;

· обсудить потенциальные проблемы с клиентами;
· предложить решения проблем в обслуживании клиентов;

· обсудить, как процессы управления качеством помогают лаборатории удовлетворить потребности и требования разных категорий клиентов.


	Контрольные вопросы (предлагаемые)
	Предлагаемые вопросы теста (правильные ответы выделены жирным шрифтом) для данной части курса включают:

1. Перечислите четыре категории клиентов лаборатории:

1. пациенты
2. врачи / лечебный персонал
3. сотрудники ведомств охраны здоровья
4. окружающее население
Для дополнительной информации сошлитесь на раздел «Содержание 13-2».
2. При разработке анкеты для оценки удовлетворенности клиентов наилучшим будет:

1. включить вопросы только об удовлетворенности точностью результатов анализов
2. сформулировать вопросы так, чтобы ответ мог быть «да» или «нет»

3. направить одинаковую анкету всем клиентам, включая пациентов и врачей

4. предоставить клиентам возможность написать свои собственные комментарии

3. Удовлетворение потребностей клиентов важно, потому что:
1. удовлетворенность клиентов является важным показателем в системе управления качеством
2. клиенты хорошо знают, как должна работать лаборатория

3. клиент всегда прав

4. высшее начальство всегда будет на стороне клиента



	Обзор темы 13
	Приведенная ниже таблица предлагает план проведения данной части курса. Инструкторы могут его модифицировать, а также могут выбрать и включить другие доступные источники.




	Шаг
	Время
	Раздел
	Содержание раздела
	Имеющиеся ресурсы

	1
	15 мин
	Введение
	
	Презентация 13, слайды 1–3

Практическое занятие 13-1

	2
	5 мин
	Общие сведения об обслуживании клиентов
	Содержание 13-1
	Презентация 13, слайды 4–7

	3
	25 мин
	Клиенты лаборатории – потребители
	Содержание 13-2 
	Презентация 13, слайды 8–20

	4
	5 мин
	Оценка и отслеживание удовлетворенности клиентов
	Содержание 13-3
	Презентация 13, слайды 21–24

	5
	20 мин
	Исследования удовлетворенности клиентов
	Содержание 13-4

Приложение 13-A
	Презентация 13, слайды 25–30

Практическое занятие 13-2

	6
	5 мин
	Выводы 
	Содержание 13-5
	Презентация 13, слайды 31–33


Перечень материалов / оборудования

· Слайды Power Point или на прозрачных пластиковых листах

· Диаскопический проектор или компьютер с LCD проектором

· Флипчарт, маркерная белая доска или меловая доска

· Бумажные карточки, маркеры, и клейкая лента

· Дополнительный распечатанный материал – по необходимости
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