Тема 13

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

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


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

	Предлагаемая длительность
	10 мин

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

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

· своевременности,
· удобства,
· конфиденциальности,
· безопасности.
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