
1

étude du 31/05/2021 au 
11/06/2021
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Mise en place

• Enquête réalisée du 31/05/2021 au 11/06/2021 

soit sur 10 jours

• Auprès des patients externes du laboratoire

• Questionnaires proposés par IDE et secrétaires à 

toutes les personnes en capacité de répondre

• Questionnaire réalisé en 2 – 3 minutes environ







5

Réglementation et objectif

• Certification HAS des ES

• Ordonnance du 13/01/2010 biologie médicale 

– Accréditation // norme 15189

• Indicateur qualité Laboratoire

• Quickaudit d’identitovigilance

• Amélioration continue de la qualité
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Résultats - Analyse

• Nombre de RDV sur la période = 316

• Nombre de réponses = 142

• + de femmes (65,5% �et 28,2%�)
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Résultats - Analyse

• Environ 50% de patientèle entre 20 et 40 ans
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Résultats - Analyse
NOTES

� Très satisfaisant ou satisfaisant

� Moyenne = 9,0 (2019 = 9,2)
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Résultats - Analyse

ANCIENNETE PATIENTELE (idem 2019)

�1 pic majoritaire : habitués ( + de 2 ans)

�2ème pic :  nouvelle patientèle
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Résultats - Analyse
SECRETARIAT (idem 2019)

� Très satisfaisant ou satisfaisant
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Résultats - Analyse
SECRETARIAT (idem 2019)

�Moyenne de 93,9% de satisfaction
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Résultats - Analyse

IDE (idem 2019)

� Très satisfaisant ou satisfaisant
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Résultats - Analyse

IDE (idem 2019)

�Moyenne de 97,5 % de satisfaction
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Résultats - Analyse

Vérifications d’identité

� Identité vérifiée
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Résultats - Analyse

Vérifications d’identité

�Moyenne de 85,4 %
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Résultats - Analyse

RESULTATS (idem 2019)

� Très satisfaisant ou satisfaisant 
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Résultats - Analyse

RESULTATS (idem 2019)

� Moyenne de 89 % de satisfaction
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Résultats - Analyse
LOCAUX (idem 2019)

� Avis majoritairement satisfaisants
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Résultats - Analyse
LOCAUX (idem 2019)

� Satisfaction moyenne de 90% (voir conclusion)
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Résultats - Analyse
CONNAISSANCE DU LABORATOIRE

� En majorité par un médecin, puis par un conseil extérieur, puis en 

lien avec du personnel du CH, puis autre et enfin internet
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Résultats - Analyse
CHOIX DU LABORATOIRE
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Résultats - Analyse

QUESTIONS OUVERTES

� 32 remarques sur les 142 questionnaires 

répondus :

�19 remarques sur la qualité de la prise en charge en général 

(dont 5 plus particulièrement par les IDE)

�10 remarques sur la nécessité d’une réfection des locaux (salle 

attente et salle de prélèvement) et du manque de stationnement 

(9+1)

�1 remarque sur l’amabilité de certaines secrétaires à améliorer

�1 remarque sur un délai de RDV trop long en cas d’urgence
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Conclusion

UN ENSEMBLE TRES SATISFAISANT 

� Enquête avec des résultats sensiblement 

identiques à 2019

AVEC DES AXES D’AMELIORATION

�Amélioration des conditions d’accueil (locaux)

�Parking (manque de places + difficulté 

d’accessibilité)
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