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Contexte
L’objectif de ces enquêtes était de recueillir les avis de nos patients (internes et
externes) sur nos services afin d’évaluer leur niveau de satisfaction et d’identifier

les potentiels points d’amélioration.

Méthodologie :

Période : décembre 2024.
Modes de diffusion : affiches avec QR code
en salle d’attente et lien sur notre site
Internet.
Support : 2 questionnaires en ligne (patient
interne et patient externe), l'un comprenant
15 questions et l'autre 10 questions.
Nombre de répondants : 140 (87 patients
internes + 53 patients externes).
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1. Modalités de prise de rendez-vous
Question : Comment évaluez-vous les modalités de prise de rendez-vous (Doctolib,
téléphone, en direct, sans rendez-vous) ?

Enquête de satisfaction patient interne :
Synthèse des résultats

Très satisfaisantes : 71,6% (58 réponses)
Satisfaisantes : 24,7% (20 réponses)
Moyennement satisfaisantes : 1,2% (1 réponse)
Insatisfaisantes : 2,5% (2 réponses)

Analyse : Les modalités de prise de rendez-vous sont globalement bien perçues, avec 96,3%
des patients satisfaits ou très satisfaits.

2. Accueil au laboratoire
Question : Comment évaluez-vous l'accueil à votre arrivée ?

Très satisfaisant : 63% (51 réponses)
Satisfaisant : 34,6% (28 réponses)
Moyennement satisfaisant : 2,4% (2 réponses)

Analyse : L'accueil au laboratoire est unanimement apprécié, avec 97,6% de satisfaction
globale.
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3. Accueil téléphonique
Question : Comment évaluez-vous l'accueil lors de vos échanges téléphoniques avec le
laboratoire ?

Très satisfaisant : 53,6% (37 réponses)
Satisfaisant : 43,5% (30 réponses)
Insatisfaisant : 2,9% (2 réponses)

Analyse : L'accueil téléphonique est majoritairement satisfaisant.

4. Respect de la confidentialité
Question : Avez-vous trouvé que la confidentialité a été respectée (données personnelles,
discrétion au guichet, etc.) ?

Oui, totalement : 82,5% (66 réponses)
Oui, mais pourrait être améliorée : 12,5% (10 réponses)
Moyennement : 5% (4 réponses)

Analyse : La confidentialité est bien respectée, mais 17,5% des patients voient encore des
marges d'amélioration.

5. Délais d’attente avant l’enregistrement
Question : Comment évaluez-vous les délais d'attente avant l'enregistrement ?

Très courts : 54,4% (43 réponses)
Acceptables : 45,6% (36 réponses)

Analyse : Aucun patient n’a jugé les délais excessifs, confirmant une gestion efficace du flux
des patients.
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6. Délais d’attente avant le prélèvement
Question : Le délai d'attente avant le prélèvement a-t-il été :

Très court : 40% (46 réponses)
Acceptable : 57,5% (32 réponses)
Un peu long : 2,5% (2 réponses)

Analyse : Les délais avant le prélèvement sont majoritairement bien perçus, avec
seulement 2,5% des patients mentionnant un temps d'attente à améliorer.

7. Prise en charge du remboursement
Question : Comment évaluez-vous la prise en charge du remboursement ?

Très satisfaisante : 39,2% (45 réponses)
Satisfaisante : 57% (31 réponses)
Moyennement satisfaisante : 2,5% (2 réponses)
Insatisfaisante : 1,3% (1 réponse)

Analyse : La majorité des patients se disent satisfaits.

8. Propreté et ergonomie des locaux
Question : Que pensez-vous de la propreté et de l'ergonomie des locaux (salles d'attente,
accès, etc.) ?

Très satisfaisant : 76,3% (61 réponses)
Satisfaisant : 22,5% (18 réponses)
Moyennement satisfaisant : 1,3% (1 réponse)

Analyse : La propreté et l’ergonomie des locaux sont jugées globalement très
satisfaisantes, aucun patient n’a exprimé d’insatisfaction. 4



9. Qualité de la prise en charge par le préleveur
Question : Comment évaluez-vous la qualité de votre prise en charge par le préleveur ?

Très satisfaisante : 22,2% (63 réponses)
Satisfaisante : 77,8% (18 réponses)

Analyse : La prise en charge par le préleveur est très bien perçue, aucun patient ne se dit
insatisfait ou moyennement satisfait.

10. Respect du rendez-vous (date et heure)
Question : Votre rendez-vous (date et heure) a-t-il été respecté ?

Totalement : 82,5% (66 réponses)
Avec un léger retard : 17,5% (14 réponses)

Analyse : Les horaires de rendez-vous sont globalement bien respectés, avec aucune
plainte de retards notables ou importants.

11. Délais annoncés pour le rendu des résultats
Question : Les délais annoncés pour le rendu de vos résultats ont-ils été respectés ?

Totalement : 84% (68 réponses)
Avec un léger retard : 9,9% (8 réponses)
Avec un retard notable : 3,7% (3 réponses)
Très en retard : 2,4% (2 réponses)

Analyse : Bien que les délais soient globalement respectés, 6% des patients estiment que
des retards notables ou importants ont pu survenir.
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12. Clarté et présentation du compte rendu
Question : Le compte rendu de vos analyses était-il clair et bien présenté ?

Très clair et bien présenté : 67,1% (51 réponses)
Assez clair : 28,9% (22 réponses)
Moyennement clair : 2,6% (2 réponses)
Peu clair : 1,3% (1 réponse)

Analyse : La majorité des patients apprécie la présentation des comptes rendus.

13. Interprétation des résultats et commentaires       
Question : Comment évaluez-vous l’interprétation des résultats et les commentaires
éventuels apportés par le biologiste ?

Très satisfaisants : 65,8% (48 réponses)
Satisfaisants : 28,8% (21 réponses)
Moyennement satisfaisants : 4,1% (3 réponses)
Insatisfaisants : 1,3% (1 réponse)

Analyse : Les commentaires et interprétations du biologiste sont appréciés.

14. Accessibilité des résultats
Question : Comment évaluez-vous l’accessibilité de vos résultats (mail, serveur, courrier) ?

Très satisfaisante : 58,8% (47 réponses)
Satisfaisante : 16,2% (13 réponses)
Moyennement satisfaisante : 6,3% (5 réponses)
Insatisfaisante : 18,8% (15 réponses)

Analyse : Bien que la majorité des patients jugent l’accessibilité des résultats satisfaisante,
une part significative (18,8 %) exprime une insatisfaction, mettant en évidence un axe
d’amélioration potentiel. 6



Commentaires 
et suggestions 

Sur les 33 commentaires reçus, 23 sont de nature
négative et 10 sont positifs.

Parmi les commentaires négatifs (qui représentent
70% des commentaires) :

18 concernent l’accessibilité des résultats
(représente 78% des commentaires négatifs).

2 évoquent l'attente des résultats,

1 pointe un manque de discrétion au guichet,

1 suggère une modification sur Doctolib.

1 mentionne un problème d'organisation et de
gestion des flux des patients 7



Principaux
points forts

Les résultats de cette enquête montrent un haut
niveau de satisfaction pour la majorité des
critères évalués, en particulier pour : 

Les délais d’attente.

Le respect des horaires de rendez-vous.

La qualité des prélèvements.
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Points à améliorer

L’accessibilité des résultats : ce critère affiche
le taux de satisfaction le plus bas parmi tous
les critères évalués (75%). Les patients
semblent rencontrer des difficultés pour
accéder à leurs résultats.

Le respect de la confidentialité.
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Enquête de satisfaction patient externe :
Synthèse des résultats

1. Qualité de l’accueil (physique/téléphonique)
Question : Comment évaluez-vous la qualité de l’accueil ?

Très satisfaisant : 41,5% (17 réponses)
Satisfaisant : 31,7% (13 réponses)
Moyennement satisfaisant : 4,9% (2 réponses)
Pas du tout satisfaisante : 22% (9 réponses)

Analyse : La majorité des patients est globalement satisfaite de l'accueil, mais une part
notable (27%) indique une expérience moyenne ou insatisfaisante, signalant un potentiel axe
d'amélioration.

2. Prise en charge du remboursement
Question : Comment évaluez-vous la prise en charge du remboursement ?

Très satisfaisante : 60% (24 réponses)
Satisfaisante : 35% (14 réponses)
Moyennement satisfaisante : 2,5% (1 réponse)
Pas du tout satisfaisante : 2,5% (1 réponse)

Analyse : Les résultats montrent une prise en charge jugée satisfaisante ou très satisfaisante
par 95% des patients.
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3. Respect des délais annoncés pour le rendu
des résultats

Question : Les délais annoncés pour le rendu vos résultats ont-ils été respectés ?  

Totalement respectés : 81,4% (35 réponses)
Avec un léger retard : 7% (3 réponses)
Très en retard : 11,6% (5 réponses)

Analyse : Bien que les délais soient généralement respectés, 11,6% des répondants signalent
des retards importants.

4. Clarté et présentation du compte rendu des
analyses

Question : Le compte rendu de vos analyses était-il clair et bien présenté ?  

Très clair et bien présenté : 69,8% (30 réponses)
Assez clair : 20,9% (9 réponses)
Peu clair : 9,3% (4 réponses)

Analyse : Une large majorité (90,7%) juge les comptes rendus satisfaisants.
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5. Interprétation des résultats et commentaires
du biologiste

Question : Comment évaluez-vous l’interprétation des résultats et les commentaires
éventuels apportés par le biologiste ?

Très satisfaisants : 47,5% (19 réponses)
Satisfaisants : 42,5% (17 réponses)
Insatisfaisants : 10% (4 réponses)

Analyse : Une large majorité (90%) juge l’interprétation et les commentaires satisfaisants.

6. Accessibilité des résultats
Question : Comment évaluez-vous l’accessibilité de vos résultats (mail, serveur, courrier) ?

Très satisfaisante : 24,5% (12 réponses)
Satisfaisante : 12,2% (6 réponses)
Moyennement satisfaisante : 6,1% (3 réponses)
Insatisfaisante : 57,1% (28 réponses)

Analyse : Ce critère est un point à améliorer, avec une majorité significative (57,1%) jugeant
l’accessibilité insatisfaisante. 
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7. Prise en compte des demandes ou réclamations
Question : Comment évaluez-vous la prise en compte de vos demandes ou réclamations ? 

Très satisfaisante : 21,1% (8 réponses)
Satisfaisante : 36,8% (14 réponses)
Moyennement satisfaisante : 7,9% (3 réponses)
Insatisfaisante : 34,2% (13 réponses)

Analyse : Les résultats indiquent que la prise en compte des réclamations est un critère à
améliorer, avec 34,2% de patients insatisfaits.

8. Qualité de la prise en charge par le laboratoire
Question : Comment évaluez-vous la qualité de la prise en charge par le laboratoire ?

Très satisfaisante : 44,7% (17 réponses)
Satisfaisante : 39,5% (15 réponses)
Moyennement satisfaisante : 5,3% (2 réponses)
Pas du tout satisfaisante : 10,5% (4 réponses)

Analyse : La majorité des patients (84,2%) se déclare satisfait ou très satisfait de la qualité de
la prise en charge.

9. Présentation et ergonomie du site web
Question : Comment évaluez-vous la présentation et l'ergonomie du site web ?  

Très agréable et facile à naviguer : 25,6% (10 réponses)
Assez agréable et facile à naviguer : 33,3% (13 réponses)
Moyennement agréable et difficile à naviguer : 12,8% (5 réponses)
Peu agréable et difficile à naviguer : 28,2% (11 réponses)

Analyse : Les résultats indiquent une appréciation mitigée de la présentation et de
l'ergonomie du site web. 13



Commentaires 
et suggestions 

Sur les 31 commentaires reçus, 27 sont de nature
négative et 10 sont positifs.

Parmi les commentaires négatifs (qui
représentent 87% des commentaires)  :

23 concernent l’accessibilité des résultats
(représente 85% des commentaires négatifs).

3 évoquent le rendu des résultats,

1 mentionne la lecture des résultats.
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Principaux
points forts

La prise en charge du remboursement.

La clarté et la présentation du compte rendu
des analyses.

L’interprétation des résultats et les
commentaires du biologiste.
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Points à améliorer
L’accessibilité des résultats : ce critère affiche
le taux de satisfaction le plus bas parmi tous
les critères évalués (37%).

La prise en compte des demandes ou
réclamations.

La présentation et ergonomie du site web.
Sûrement lié à l’accessibilité des résultats...

16


