Тема 13


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

	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.



	Разделы
	13-1  Общие сведения об обслуживании клиента
13-2  Клиенты лаборатории – потребители
13-3  Оценка и отслеживание удовлетворенности клиентов
13-4  Исследования удовлетворенности клиентов
13-5  Выводы


	Доступные ресурсы

	Приложение 13-A
Практическое занятие 13-1

Практическое занятие 13-2

Контрольные вопросы
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