РУКОВОДСТВО ДЛЯ ИНСТРУКТОРА

Занятие 13-1: Ситуация – восстановление доверия клиентов

	Задача
	Предоставить участникам возможность определить адекватные меры, которые следует предпринять для того, чтобы восстановить доверие клиентов после возникшей проблемы.

	Предлагаемая длительность
	10 мин

	Способ проведения
	Решение задачи: групповое задание или обсуждение классом.

	Инструкция
	Раздайте участникам по листку со следующей ситуацией и/или покажите на слайде (презентация 13, слайд 3). На чтение отводится 1 мин.

«Некоторые клиенты пожаловались на значительные задержки в выдаче результатов анализов на ВИЧ. Вы убедились в том, что задержки были необоснованными, и устранили недостатки».
Задайте вопрос:
Как вы можете восстановить доверие клиентов?


	Ожидаемые результаты
	Основные меры для восстановления доверия:

· Связаться с клиентами, у которых были жалобы, чтобы:

· принести извинения и объяснить, что вы озабочены их потребностями;

· объяснить, что произошло, и рассказать о том, как были устранены недостатки;

· проинформировать их о том, что вы предприняли меры для того, чтобы эта проблема не повторялась в будущем.
· Внедрить систему контроля, которая обеспечит долгосрочное решение проблемы.

· Если выполнимо, предложить возврат оплаты лабораторного анализа.




Занятие 13-2: Исследование удовлетворенности клиентов
	Задача
	Представить участникам общий подход к тому, как составить анкету для исследования удовлетворенности клиентов.

	Предлагаемая длительность
	10 мин

	Способ проведения
	Задание группе.

	Инструкция
	Дайте участникам следующие инструкции:

Разработайте краткую анкету, с помощью которой можно оценить, насколько пациенты удовлетворены порядком взятия проб в вашей лаборатории.

Продумайте, какую информацию вы хотите получить и как лучше сформулировать вопросы, чтобы получить конкретные ответы об удовлетворенности клиентов относительно:

· своевременности,
· удобства,

· конфиденциальности,

· безопасности.


	Ожидаемые результаты
	· Не получилась ли анкета слишком длинной? Анкеты на конкретную тему должны содержать лишь несколько вопросов.

· Вопросы не должны быть наводящими; как, например, «чувствовали ли вы боль при заборе крови?»
· Приняла ли группа во внимание, кто будет заполнять анкету? Один из способов отобрать участников исследования – это включить всех, сдающих кровь в течение одного дня, или сделать среди них случайную выборку.
· В анкете должны быть вопросы, предполагающие распространенные ответы, а также не менее одного вопроса, отвечая на который, пациент мог бы высказать собственные пожелания.
См. пример анкеты в Приложении 13-A.
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