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Glossaire

T.R. : Technicien référent en qualité 

T.Q. : Technicien qualité 

T.M. : Technicien référent en métrologie 

S.S.R. : Soins de Suite et de Réadaptation 

S.A.U. : Service d’Accueil des Urgences 

R.A.Q. : Responsable assurance qualité 

NF : Norme française 

L.B.M. : Laboratoire de Biologie Médicale 

ISO : International Standardization Organization 

H.A.S. : Haute Autorité de Santé 

G.B.E.A. : Guide de Bonne Exécution des Analyses 

 Collectif E.S.P.I.C. : Établissement de Santé Privé d'Intérêt

EN : Norme européenne 

nnes Agées Dépendantes E.H.P.A.D. : Etablissement d'Hébergement pour Perso

E.F.S. : Établissement Français du Sang 

D.U. : Diplôme universitaire 

CR : Compte rendu 

COFRAC : Comité Français d’Accréditation 

C.N.E.H. : Centre National d’Expertise Hospitalière

C.M.E. : Commission médicale d’Etablissement 

C.H.S. : Centre Hospitalier Spécialisé 

C.H. : Centre Hospitalier 

AFNOR : Association française de normalisation 
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 pour y parvenir. et faire évoluer les procédures, et l’organisation 

nse aux insatisfactions mesurées ou observées que du plan d’action conduisant à apporter une répo

ie traite de l’analyse des données obtenues, ainsi d’enquête et l’enquête elle-même. La troisième part

 employés pour la création des questionnaires seconde partie aborde la méthodologie et les outils

a et les objectifs dans lequel ce travail est mené. LDans sa première partie seront abordés le contexte 

d’une enquête de satisfaction. 

ion s clients du laboratoire, au travers de la réalisatLe sujet de ce mémoire traite de la satisfaction de

 de conseil (chap.4.7). terme de communication (chap.4.2.) et de prestation

r la satisfaction des usagers ou prescripteurs en correctives (chap. 4.10.1), mais aussi de recueilli

ivi des réclamations (chap. 4.8) et d’actions répondre aux exigences en terme de traitement et su

çabilité qui permet notamment au laboratoire de Au regard de la norme, l’enquête est l’outil de tra

et motiver le personnel. 

n outil de management efficace pour impliquer d’autres organisations, mais représente également u

onctuels, être un moyen de comparaison avec représenter une aide à la décision sur les points p

s d’enquêtes de satisfaction, qui peuvent par ailleurL’écoute client se concrétise par la mise en place 

améliorer la prise en charge pour les fidéliser 

la qualité des prestations du laboratoire, et recueillir la perception des patients externes sur 

des prescripteurs et l’activité du laboratoire  

araison entre les attentes et perceptions de poser des indicateurs qui vont permettre la comp

prescripteurs, et mesurer leur satisfaction  

 compte l’avis de ses usagers et des l’amélioration continue de la qualité en prenant en

écoute client permettant :  Il continue cet engagement en mettant en place une 

 NF EN ISO 15189. d’accréditation répondant aux exigences de la norme

ancée en s’engageant dans la démarche Aussi c’est naturellement qu’il a poursuivi cette l

de Biologie Médicale (G.B.E.A.) 

ers du Guide de Bonne  Exécution des Analyses démarche d’Assurance Qualité dès 1994, ceci au trav

ôpital Saint Camille s’est inscrit dans une Le Laboratoire de Biologie Médicale (L.B.M.) de l’H

1. Introduction 
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o 

o 
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1.1 Présentation de l’Hôpital Saint Camille

Consultations spécialisées : diabétologie, O.R.L., 
Hospitalisation de jour adultes et enfants 
Urgence médico-chirurgicales pédiatriques 
Urgence médico-chirurgicales adultes 
Anesthésie-réanimation polyvalente 
Ophtalmologie 
Oto-rhino-laryngologie ( O.R.L.) 
Chirurgie Pédiatrique 
Chirurgie orthopédique et traumatologique  
Chirurgie générale 
Gastro-entérologie – Hépatologie 

ne Unité de Soins en Oncologie Médecine à orientation Rhumatologique, comprenant u
e Unité de soins Intensifs en cardiologie Médecine à orientation Cardiologique, comprenant un

Médecine à orientation gériatrique 
Médecine pédiatrique 
Médecine générale (Interne) 

ants services :   médicales et chirurgicales regroupées dans les suiv

ximité, et  couvre les plus diverses disciplines Il répond aux exigences d’un hôpital général de pro

« Les Murets » de la Queue-en-Brie. 

  uite et Réadaptation (S.S.R.) du Centre hospitalierIl héberge dans ses locaux le Service de Soins de S

Marne. 

our partie de l’activité de l’hôpital de Lagny-sur-Brie, Ozoir-la-Ferrière, Chelles, délestant ainsi p

e comme Pontault-Combault, Roissy-en-communes du département limitrophe de Seine-et-Marn

 de Paris et Val-Maubuée Sud, un grand nombre de de la Ville nouvelle de Marne-la-Vallée dits Portes

r-Marne, Neuilly-sur-Marne), les secteurs I et II  de la Seine-Saint-Denis (Noisy-le-Grand, Gournay-su

ne, Le Plessis-Trévise, La Queue-en-Brie) le sud Perreux- sur-Marne, Bry-sur-Marne, Villiers-sur-Mar

gny-sur-Marne, Nogent-sur-Marne, Le Il couvre les communes du nord Val-de-Marne (Champi

  

de qualité, 24H /24H. 

patients un accueil et une prise en charge adaptée et de se moderniser pour lui permette d’offrir aux 

onstante afin de suivre l’évolution technologique Depuis son ouverture en 1952, il est en évolution c

d’utilité publique par décret du 7 février 1973. Collectif (E.S.P.I.C.) à but non lucratif, reconnu 

st un Établissement de Santé Privé d'Intérêt L’Hôpital Camille de Bry-sur-Marne (Val-de-Marne) e

 

 

 

 

 

 

 

 

 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 
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le et de son environnement1.2. Présentation du Laboratoire de Biologie Médica

OPERA -  réseau de soins palliatifs  
ation en gérontologie C.L.I.C. – Comité Local d’Information et de coordin
en ONCOVAL  - réseau de cancérologie de l’est francili

en adhérant à des réseaux tels : 

inscrit son implantation dans son bassin sanitaire Il emploie près de 870 professionnels de santé, et 

d’une équipe mobile de gériatrie 
d’un service social 
d’une équipe de psychologues 
d’une équipe de diététiciens 
d’un service de Kinésithérapie 

nant Echographie,  Scanner et I.R.M.) d’un service Imagerie médicale et radiologie compre
d’une stérilisation centrale 
d’une pharmacie 
d’une équipe de liaison et de soins en addictologie

lliatifs d’une équipe mobile d’accompagnement et de soins pa
d’une équipe opérationnelle d’hygiène hospitalière 
d’un pôle d’explorations cardio-vasculaires 

 digestive et bronchique d’un pôle d’explorations fonctionnelles, endoscopie
de 6 blocs opératoires 

 la gestion d’un Dépôt de sang d’un laboratoire de biologie médicale, en charge de

s :  plateau médico-technique moderne et performant doté

.U.) depuis 1999, de services support et d’un Il dispose d’un Service d’Accueil des Urgences (S.A

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o  
o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

 

o 

o 

o 

 

r (E.F.S). l’Etablissement Français du Sang – site Henri Mondo
a gestion du dépôt de sang, en liaison avec Son secteur Hématologie prend également en charge l

la Bactériologie 

l’Hématologie et l’Hémostase 

la Biochimie générale et l’Immunochimie 

rois secteurs principaux qui sont: Le laboratoire polyvalent réparti son activité en t

 

• 

• 

• 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Secrétariat  « Externes » Laboratoire de Bactériologie 

Laboratoire d’Hématologie Hémostase Laboratoire de Biochimie générale Laboratoire d’Immunochimie 
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cidents d’Exposition au Sang concerne les examens d’urgence dans le cadre des Ac

 upe Générale de Santé - Bry-sur-Marne), pour ce quiL’Hôpital Privé de Marne-la-Vallée (clinique du gro

nis) « OASIS » situé à Neuilly-sur-Marne (Seine-Saint-De

dépendantes (E.H.P.A.D.) de la S.N.C.F. L’établissement d'hébergement pour personnes âgées 

 nutrition et pneumologie de patients en cancérologie, maladies métaboliques,

(Seine-et-Marne), et assurant une prise en charge lyLe Centre Médical de Forcilles situé Férolles-Attil

il de l’hôpital des Murets Les services d’hospitalisation et médecine du trava

Le S.S.R .de l’Hôpital des Murets 

des contrats de collaboration comme :  

de soins et services de prévention ayant conclu usagers externes, mais aussi ceux d’établissements 

gie médicale de l’Hôpital Saint Camille et ses Son activité couvre les besoins en examens de biolo

ortées à la nomenclature des actes de biologie. constante augmentation en dépit des modifications p

  pour l’année 2011. Cette activité est en Le volume d’activité exprimé en B est de 21 555 052

ce projet structurant pour le service. 

 de tous est ainsi recherchée pour conduire à bien jour des réunions régulières de service. L’adhésion

du l’avancée en termes de qualité est porté à l’ordre le C.N.E.H., et un point de situation au regard de 

ibilisé à la Norme par une formation réalisée par L’ensemble des personnels du laboratoire a été sens

2 agents de service hospitalier 

1 coursier 

s externes) 2 secrétaires médicales (hospitalisation et patient

ensemble des secteurs   6 assurant les gardes de nuit, polyvalents sur l’

leur secteur    7,5    en  Bactériologie, polyvalents au sein de 

ur secteur   7       en Hématologie, polyvalents au sein de le

secteur   6, 5   en Biochimie, polyvalents au sein de leur 

27  techniciens de laboratoire, à savoir : 

ement sont confiées au Directeur des Soins 1 gestionnaire administratif, les missions d’encadr

4 biologistes, dont 1 à temps partiel 

Son effectif est composé de :  

• 

• 

• 

• 

• 

• 

 

 

 

 

• 

• 

•  

• 
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laboratoire1.3 Organisation générale de la qualité au sein du 

R CONSEIL depuis mai 2012. du laboratoire les compétences du Cabinet ALAIN CŒU

ation dans la démarche en mettant à la disposition La direction de l’institution a démontré son implic

support.  

cin Responsable a sollicité l’aide d’un cabinet exigences réglementaire en termes de délai, le Méde

nels du laboratoire, et afin de répondre aux Malgré l’implication forte de l’ensemble des person

RARD. Pharmacien biologiste qualiticien, Madame Sylvie EV

re a disposé des compétences apportées par un De    septembre 2010 à septembre 2011, le laboratoi

administrative. 

de santé, apporte une aide logistique et Un apprenti en Master Management des organisations 

La secrétaire référente, Mademoiselle RODRIGUES 

ur DRUMEL Le Technicien Référent en Métrologie (T.M.), Monsie

mation spécifique auprès  d’Afnor. Les référents en Assurance Qualité on suivi une for

e Mesdames SECHAUD et DOS SANTOS pour la Bactériologi
Mesdames DUBOIS et VESPERINI, pour l’Hématologie 
Mesdames POISSON et DELACENSERIE, pour la Biochimie

.) de secteur, et leur suppléants : Les Techniciens Référents en Assurance Qualité (T.R

RSEAU Le Technicien en Assurance Qualité (T.Q), Madame VE

lité  (Université Paris Descartes) titulaire du Diplôme Universitaire d’ Assurance Qua

E DORTZ ATTAL, Pharmacien biologiste, Le Responsable Assurance Qualité (R.A.Q.), Madame L

ce une cellule qualité constituée par : conduit la direction du laboratoire à mettre en pla

d’en assurer un suivi efficace et pertinent a La volonté de conduire efficacement ce projet puis 

2010. 

 tation partielle (voie A) a été initié en septembreL’entrée du laboratoire dans le processus d’accrédi

 
 

 

o 

o 

o 

o  
o 

o 

o 

o 
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Chef de service (Directeur du laboratoire) 
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1.4  Contexte et objectif

cellule qualité sont joints en annexe.  

 procédure relative à la des référents et co-référents qualité, ainsi que laL’engament qualité de la direction du laboratoire, 

c.… comme GeStock© et GesQual© de la société ARMURE, et

e qualité, de l’acquisition de logiciels dédiés moyens informatiques et bureautiques pour la cellul

se en place d’un espace de travail disposant de Cette implication c’est aussi concrétisée par la mi

 

des délais courts. 

ntraint le laboratoire à rendre des résultats dans et adultes) ayant une très importante activité,  co

 sence d’un service hospitalisation de jour (enfantspour désengorger les services d’urgence, et  la pré

à de nombreux transfert de patients « bilantés  capacité d’accueil de seulement 270 lits obligeant 

00 urgences médico-chirurgicales par an, une Par ailleurs, la présence d’un S.A.U. traitant 60 0

 de satisfaction qui est choisi. public visé, et là c’est également le questionnaire

it aussi faire objet d’une appréciation auprès du quelques exemples. La communication par ailleurs do

 s de traitement des réclamations (chap.4.8) en sontLa prestation de conseil biologique et  le processu

de Medasys. Système de Gestion de Laboratoire  (S.G.L.) DxLab© 

es qui ne peuvent à ce jour être tracées par le d’indicateur pour répondre à des exigences normativ

bale des clients du laboratoire, mais aussi servir Ces enquêtes doivent recueillir la satisfaction glo

 ISO 15189.  par l’entrée dans la démarche d’accréditation NF EN

du G.B.E.A., et doit maintenant être améliorée Cette démarche a été amorcée avec la mise en place 

ion. mise en place au travers d’une enquête de satisfact

ssaire, c’est pourquoi une écoute client doit être La fidélisation des clients externes est aussi néce

 raisons économiques, financières et sociales. de ces collaborations est donc fondamental pour des

avec d’autres établissements de santé. Le maintien laboratoire a conclu des contrats de collaboration 

 gie, c’est pourquoi depuis de nombreuses années, leconduire à l’externalisation de l’activité de biolo

ait face à un déficit important de l’institution, pourrUn niveau d’activité inférieur à 25 millions de B, 

 qualité est un point fort. toute sa place, pour cela l’entrée dans la démarche

tal Saint Camille, le laboratoire doit prendre Dans ce combat pour garantir la pérennité de l’Hôpi

de gériatrie qui font particulièrement défaut. reconverti en structure de soins de suite ou unité 

fin de préserver ses spécificités, et ne pas être et d’accueil pour la prise en charge des usagers, a

re en avant ses compétences, sa qualité de soins La politique de santé oblige l’établissement à mett

ecteur lucratif. santé riche en offre de soins, notamment venue du s

l de taille moyenne inscrit dans un territoire de L’Hôpital Saint Camille est un établissement généra

s 
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2.1 Définition des préalables et objectifs

2. Méthodologie : 

appliquées.   d’amélioration de l’organisation et des procédures 

alité pourra être amenée à faire des propositions A l’étude des résultats de l’enquête, la cellule qu

aussi réalisée par questionnaire de satisfaction. des interlocuteurs à contacter en cas de panne est 

nce des procédures dégradées et l’identification L’appréciation du besoin en formation, la connaissa

panne. la mise en place de procédures dégradées en cas de 

t à oit veiller à la bonne formation des utilisateurs es’approprier l’outil informatique. Le laboratoire d

lissement dès 1995, oblige les praticiens à La prescription connectée mise en place dans l’étab

satisfaction. 

t également porté sur un questionnaire de Le choix pour permettre d’apprécier ces points s’es

des résultats lisibles.  

ecrutement des services prescripteurs et donner réalisées, proposer un panel d’analyses adapté au r

ment compréhensible au regard des analyses disponibiliser une information suffisante et facile

e doit veiller à la qualité de son accueil, En termes de processus de réalisation le laboratoir

un des indicateurs retenus. 

réciation de la satisfaction des prescripteurs est Cette capacité de réponse  doit être mesurée. L’app

 

ctifs clairs et précis qui sont :  L’équipe projet a défini les préalables et ses obje

secteur. 

avec l’aide ponctuelle des référents qualité de d’une secrétaire médicale. L’équipe a aussi compté 

conduire efficacement le projet de mémoire) et l’enquête (responsabilité que j’ai endossé afin de 

 projet constituée du R.A.Q.,  du pilote de enclenchée, c’est pourquoi il a été créé une équipe

égique pour l’organisation, et la démarche qualité Les résultats de l’enquête ont une importance strat

 

 

Objectifs application 

Connaitre des clients du Connaitre les attentes, les besoins, les priorités 

organisations 

utres Connaitre le niveau de performance par rapport aux a

laboratoire 

Mesurer rganisation Les niveaux de satisfaction et de performance de l’o

L’évolution de la satisfaction au cours du temps 

du laboratoire 

Expliquer Relever des explications à des dysfonctionnements 

Fidéliser Ecoute client 

Solliciter nsRecueillir des points d’amélioration, des suggestio  

Piloter (manager) quête comme Sensibiliser les personnels, motiver, utiliser l’en

un outil de management 
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2.2 Choix méthodologique

roposés :  Pour cela plusieurs choix méthodologiques ont été p

par une enquête de satisfaction adaptée.  

s  des clients du laboratoire doivent être recueillieLes organisations étant très diverses, les attentes

 

Option Questionnement Choix proposés Choix retenu 

de collaboration 

ayant établi un contrat 

établissements de soins 

Prescripteurs des 3.

hospitaliers internes 

Prescripteurs 2.

Patients externes 1.

Personnel paramédical (ide) 6.

ponctuellement le laboratoire 

externes sollicitant 

établissements de soins 

Prescripteurs des 5.

collaboration 

établi un contrat de 

établissements de soins ayant 

Prescripteurs des 4.

(médecins de ville) 

Prescripteurs externes 3.

Prescripteurs hospitaliers 2.

Patients externes 1.

doit-on s’intéresser ? 

A quelle population 
La cible de l’enquête 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

questionnaire par an 

raison d’un 

Patients externes à 2.

praticiens hospitaliers 

L’ensemble des 1.

quelle méthode d’échantillonnage ?) 

Un échantillon de la population ? (selon 

Toute la population ? 

les participants ? 

Comment sélectionner L’échantillonnage 

   

 

patriciens 

pour les autres 

Satisfaction globale 3.

l’établissement 

pour praticien de 

prescription connectée 

Satisfaction globale et 2.

patients externes 

environnement pour les 

laboratoire et de son 

la prestation du 

Satisfaction globale de 1.

donné ? 

révérenciel  ou sur un intervalle 

événement, un point 

Satisfaction portant sur un 2.

Satisfaction globale ? 1.

Que va-t-on mesurer ? 
La Mesure 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

patriciens : début année 

Pour les autres 2.

prescription connectée) 

des internes (utilisation 

Camille : après arrivée 

Pour l’hôpital saint 1.

internes ? 

Après arrivée nouveaux 2.

En début année ? 1.

l’enquête ? 

réalisera-t-on 

A quel moment Le moment 
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explicative 

accompagné d’une note 

Questionnaire papier, 

Par téléphone ? 4.

Entretien individuel ? 3.

Questionnaire électronique ? 2.

Questionnaire papier ? 1.

contactés ? 

répondants seront-ils 

Comment les 

données 

La méthode de recueil des 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

questionnaire / an)

(1 praticiens 

Ponctuelle pour 2.

externe 

Enquête continue pour 1.

Enquêtes continues ? 3.

Enquêtes périodiques ? 2.

d’un évènement ? 

Enquête ponctuelle à l’occasion 1.

Combien d’enquêtes ? 
La périodicité 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Question ouverte 3.

Note 2.

Type échelle 1.

Question ouverte ? 3.

Note ? 2.

Type échelle ? 1.

questions ? 

Quel type de Mesure de la satisfaction  

 

 

 

 

 

Question directe 

Les deux ? 3.

Par question directe ? 2.

Par calcul statistique ? 1.

critères ? 

l’importance des 

Comment déterminer 

La criticité 

  

 

 

Indice de satisfaction simple 

aux autres organisations ? 

Indice de comparaison relatif 3.

Hiérarchisation des critères ? 2.

Indice satisfaction simple ? 1.

Quels calculs ? 

recueillies 

L’analyse des données 

   

 

 

Graphes 

importance ? 

Matrice satisfaction / 2.

Graphes ? 1.

résultats ? 

et compréhension des 

pour faciliter la lecture 

Quelle présentation 

résultats ? 

La présentation des 

  

 

 

externes 

Affichage pour les 2.

les praticiens 

Note de synthèse pour 1.

Affichage ? 3.

tous les répondants ? 

Note de synthèse transmise à 2.

Article journal interne ? 1.

résultats ? 

A qui diffuse-t-on les 

Diffusion  

 

 

 

 

 

 

 

Revue de direction 2.

cellule qualité 

Discussion au sein de la 1.

Suivi des actions ? 2.

mener ? 

Choix des actions prioritaires à  1.

Actions correctives 

  

 

 

 

 

Modification support ? 4.

Modification type de question ? 3.

aux autres organisations > X ? 

Indice de comparaison relatif 

Retirer une question dont 2.

satisfaction >  X% ? 

Retirer question ayant une 1.

prochaines enquêtes ? 

apporter aux 

améliorations à 

Quelles sont les 

Amélioration de l’enquête 
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ées3.1 Élaboration, administration et analyse des donn

3. Plan d’action et déroulement du projet 

du logigramme suivant :

inte en annexe) et  synthétisées dans sous forme « Mise en place d’une enquête de satisfaction » (jo

de satisfaction sont décrites dans la procédure Les principales étapes de réalisation de l’enquête 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

externes (médecine de ville). 

tion sera réalisé à destination des prescripteurs Dans une seconde phase un questionnaire de satisfac

l’établissement. 

collaboration et les prescripteurs de établissements de santé ayant conclu un contrat de 

s patients externes, les prescripteurs des Les clients retenus dans une première phase sont le

atisfaction des clients d’AFNOR. directrices du fascicule FD X50-172  - Enquête de s

nes s déjà utilisés à ce jour, et ai suivi quelques liglaboratoire. J’ai  pris appui sur les questionnaire

es de satisfactions adaptés aux clients du Mon travail a consisté à  élaborer des questionnair
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s pas » sont exclues des échelles. point de neutralité.  Les réponses de type « ne sai

ne pas choisir, en cas de difficulté,  un de conduire le répondant à exprimer son opinion et 

helle, le point médian est supprimé afin Lorsque la question se présente sous forme d’une éc

informations nécessaires aux répondants 

r clairement les consignes et les Soigner la présentation du questionnaire et indique

 par tous, Utiliser un langage clair, simple et compréhensible

compliquée la saisie des données des questions fermées bien posées, et rendent plus 

ent beaucoup moins d’informations que Ne pas multiplier les questions ouvertes qui apport

plus engageantes (ouvertes) 

rtant de questions neutres aux questions Organiser le questionnaire en parties claires en pa

ressantes par ailleurs, questions inutiles, même si elles peuvent être inté

f de l’enquête et ne pas ajouter des Concentrer les questions posées sur le seul objecti

isir un échantillon représentatif, Identifier précisément la cible de l’enquête et cho

veillé à respecter ces points :  Au cours de l’élaboration des questionnaires, j’ai 

la remise des résultats et le conseil biologique. 

du des résultats, le traitement des réclamations, douleur, le respect des délais annoncés pour le ren

primant pas en français, la prise en charge de la du handicap, la prise en charge des usagers ne s’ex

e ations données, par le personnel, la prise en charginterlocuteurs, la clarté et spontanéité des explic

riat et caisses), la qualité d’écoute des les délais d’attente avant prise en charge (secréta

tal, duites tel le choix du laboratoire,  l’accès l’hôpi(version 2011). Des notions nouvelles ont été intro

aussi d’améliorations portées à celui existant Le questionnaire aux patients externes résulte lui 

sique au laboratoire sont venu le compléter. de fonctionnement en mode dégradé) et l’accueil phy

s de consulter les résultats sur le serveur, les modeconnectée (besoin en  formation, accès et facilité 

nues. L’appréciation au regard de la prescription insérées au précédant questionnaires ont été mainte

 des prescripteurs institutionnels, les notions Pour ce qui concerne le questionnaire à destination

ins. réalisées au regard du recrutement du service de so

r le biologiste, l’adaptation du panel d’analyses non conformités, la modification de prescription pa

s, l’information du prescripteur au regard des de collaboration, l’ajout d’analyses complémentaire

tion, le respect des délais annoncés aux contrats face à un résultats d’examen critique, la communica

 oratoire face à l’urgence, l’alerte du prescripteurdes réclamations, la mesure de la réactivité du lab

ent el la prestation de  conseil biologique, le traitem(version 2011) a été enrichi de notions nouvelles t

ation des prescripteurs hospitaliers externes Le questionnaire d’enquête de satisfaction à destin

 

 

 

 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 
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onnaires est établie. Une fiche de traçabilité de la diffusion des questi

nt sa diffusion. en Commission Médicale d’Établissement (C.M.E.) ava

on s de l’institution a fait l’objet d’une communicatiexternes. Le questionnaire relatif aux prescripteur

s cales du laboratoire en ce qui concerne les patientpraticiens hospitaliers et par les secrétaires médi

ée par le R.A.Q. auprès de l’ensemble des La diffusion des formulaires d’enquête a été réalis

ier :  « Le Sphinx Plus 2 © », et suivi le suivant calendr

el d’enquêtes et d’analyse statistiques de données Pour mener à bien ce projet, j’ai utilisé le logici

sont joints en annexe. 
Enquête de satisfaction aux patients – version 2012

ernes – version 2012 Enquête de satisfaction auprès de prescripteurs ext
ersion 2012 Enquête de satisfaction auprès de prescripteurs – v

Les trois questionnaires : 

note, ou questions ouverte à des commentaires. 

isfait, plutôt satisfait, tout à fait satisfait), satisfaction (pas du tout satisfait, plutôt pas sat

s pour 100 questions de type échelle de Respecter un temps de réponse inférieur à 20 minute

ouvertes ont été limitées. 

 nécessaire pour répondre, les questions Afin de faciliter le traitement et réduire de tempso 

o 

� 

� 

�  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AVRIL 2012 

  •

Détermination des Choix méthodologiques 

Définition des préalables et objectifs   

• 

• Elaboration des questionnaires 

MAI  2012 

  •

Validation des questionnaires 

Test des questionnaires  

• 

JUIN  2012 

  • Diffusion des questionnaires  

 

AOUT 2012 

JUILLET 

  •

données 
15 aout – Clôture de l’enquête et analyse des  

 

2012 

SEPTEMBRE 

  •

Diffusion des résultats 

Elaboration  du plan d’action (actions correctives)  

• 

 

 

  Planifier PlanifierPlanifierPlanifier

 
 

 

 

  Réaliser RéaliserRéaliserRéaliser 

 

  Contrôler ContrôlerContrôlerContrôler 

 

AméliorerAméliorerAméliorerAméliorer    
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3.2 Discussion des résultats et plan d’action

 satisfaisant possible. l’enquête afin d’obtenir le taux de réponse le plus

ont pas permis de réaliser plusieurs relances de Les délais impartis pour la rédaction du mémoire n’

questionnaires renseignés (enregistrements). 

au fur et  à mesure de la réception des La saisie des données a été effectuée manuellement 

aires en ce qui concerne les patients externes. praticiens et recueillis directement par les secrét

rier adressé au R.A.Q. en ce qui concerne les Le retour des questionnaires s’est réalisé par cour

 

 

 

Nombre retours Taux réponse 
questionnaires 

Nombre de 
Cible 

clôturée début 2012. 

té e, mais aussi au fait que la dernière enquête ait éCe taux faible peut être imputable à la date choisi

dès le 15 aout. statistique. Une relance a cependant été effectuée 

êmement faible, il n’a pas permis une étude adressés aux praticiens de l’institution étant extr

2012)  le taux de retour des questionnaires A la date de rédaction de ce mémoire (19 septembre 

Taux de réponse : 

étail des données est joint en annexe) observés sont statistiquement significatives. (Le d
 qui permet notamment de savoir si les données L’analyse statistique c’est appuyé sur le Test Chi2

Diffuser les résultats  
ter leur exploitation Classifier hiérarchiquement les données pour facili
iques Analyse de données multi-variées selon lois statist

Dépouiller automatiquement des résultats 
pondération  

t par  de bord dynamiques, échantillonnage et redressemenAdministrer l’enquête par la Production de tableaux
ion depuis scanner OCR) Colligier des données (manuellement ou par intégrat

Elaboration des questionnaires 

Ses principales fonctions sont :  

de données recueillies.  

ues  à la réalisation d’enquêtes et l’analyse statistiqLe logiciel Le Sphinx plus 2© est un logiciel dédié

L’outil d’analyse :  

3.2.1 - Les résultats 

 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

100 2 Non significatif Prescripteurs de l’institution 

Prescripteurs de 
12 12 100 % 

Hôpital les Murets et  S.S.R. 

Patients externes 
50 21 42 % 
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L’accès au Laboratoire de Biologie Médicale 

Accès à l’hôpital 

A propos du laboratoire  

A – Enquête de satisfaction aux patients 

Le taux de réponse à été de 100% 

 Murets (moyen et long séjours). praticiens du S.S.R. Les Murets et ceux du C.H. Les

boratoire, la cible a visé exclusivement les En ce qui concerne les prescripteurs externes du la

de réponse est de 42 %. implique un faible nombre de participants. Le taux 

a e hôpital, et concerne une clientèle fidélisée. CelCette activité est peu développée dans sein de notr

cultés à lire et écrire en langue française. Elle propose son aide aux usagers qui ont des diffi

te. rêt de répondre à la sollicitation qui leur est fairemet un questionnaire d’enquête et explique l’inté

 passage par le secrétariat médical, la secrétaire  En ce qui concerne les patients externes, à chaque

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

du al saint Camille essentiellement pour la proximité Les usagers font le choix du laboratoire de l’hôpit
 23.8 % et la réputation de l’institution 23.8%. domicile (33.3%), la facilité d’être pris en charge

 

Non réponse
de l'hôpital

La réputation

4,8%

nt
médecin traita
dation de mon 
La recomman

23,8%

pital
aticien de l'hô
dation d'un pr
La recomman

9,5%

ouvant réalise
laboratoires p
ouvé d'autres 
Je n'est pas tr

14,3%

mon domicile
La proximité de

0,0%

travail
mon lieu de

La proximité de

33,3%

en charge
d'être pris(e)

La facilité

14,3%

et financières
économiques

Raisons

23,8%

9,5%

Choix du laboratoire

85.7 % des usagers viennent seuls, empruntent un moyen de locomotion personnel (71.4%) et sont 
47.6%).plutôt satisfaits des conditions de stationnement (  

Non réponse
seul

Je suis venu

4,8%

par un proche
J'étais conduit

85,7%

en ambulance
Je suis arrivé

9,5%

0,0%

Arrivée à l'hopital

Voiture / Cycle
commun

Transport en

71,4%

Taxi

23,8%

A pied

0,0%

4,8%

Moyens de locomotion

Non réponse

9,5%

Pas du tout sa
tisfaisantes

0,0%

Plutôt pas sati
sfaisantes

28,6%

Plutôt satisfais
antes

47,6%

Tout à fait sati
sfaisantes

14,3%

Stationnement

Signalétique relative au laboratoire Aide pour être conduit au laboratoire 
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L’accueil 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ique relative aux lIls expriment leur satisfaction quand à la signalét ocaux du laboratoire (38 % plutôt 

roulant). Ce moyen était facilement disponible. 
on pour l’aider à accéder au laboratoire (fauteuil Seul un  répondant a nécessité un moyen de locomoti

l’institution qui conduit l’usager au laboratoire. 
c’est le personnel accueil et d’orientation de conduire au laboratoire (66.7%). En cas de besoin, 

ur les  ajoritairement pas sollicité l’aide du personnel posatisfait, 38.1% tout a fait satisfait), et n’ont m

 

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

19,0%

satisfaisante
Plutôt pas

0,0%

satisfaisante
Plutôt

0,0%

satisfaisante
Tout à fait

33,3%

47,6%

Globalement

Globalement l’accès au laboratoire est satisfaisant 
) (très satisfaisant 47.6 % plutôt satisfaisant 33.3%

Non réponse
satisafaisant
Pas du tout

28,6%

satisfaisant
Plutot pas

0,0%

satisfaisant
Plutot

0,0%

satisfaisant
Tout a fait

28,6%

42,9%

Accueil principal

Non réponse
satisafaisant
Pas du tout

23,8%

satisfaisant
Plutot pas

0,0%

satisfaisant
Plutot

0,0%

satisfaisant
Tout a fait

14,3%

61,9%

Laboratoire

l'hôpitaL'accueil au point d'information et orientation de l est satisfaisant (Plutôt satisfaisant 28.6% très 
t 61.9%. ratoire (point d’accueil) est jugé très satisfaisansatisfaisant 42.9%) et celui au secrétariat du labo

 

Non réponse
satisafaisant
Pas du tout

28,6%

satisfaisant
Plutot pas

0,0%

satisfaisant
Plutot

0,0%

satisfaisant
Tout a fait

28,6%

42,9%

Délai_ laboratoire

Non réponse
satisafaisant
Pas du tout

23,8%

satisfaisant
Plutot pas

0,0%

satisfaisant
Plutot

9,5%

satisfaisant
Tout a fait

23,8%

42,9%

Délai_Caisses

rès satisfaisant secrétaire du laboratoire est jugé  satisfaisant (tLe délai d’attente avant la prise en charge par la 

satisfaisant 23.8%). 
42.9, plutôt  en ce qui concerne les caisses (très satisfaisant 42.9% plutôt satisfaisant 28.6), c’est aussi le cas

 

Non réponse Oui

81,0%

Non

14,3%

4,8%

Handicap

Le handicap est bien pris en charge, et aucun usager n’a pas 

langue maternelle. 
ans sa exprimé le besoin d’avoir un locuteur s’exprimant d
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A propos du rendez-vous 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Non réponse Sur place

23,8%

Par téléphone

71,4%

d'un tiers
l'intermédiaire

Par

4,8%

médecin
de mon

l'intermédiare
Par

0,0%

précisez :
autre,

0,0% 0,0%

RDV_mode

Non réponse
satisafaisant
Pas du tout

23,8%

satisfaisant
Plutot pas

0,0%

satisfaisant
Plutot

0,0%

satisfaisant
Tout a fait

23,8%

52,4%

RDV-delai

La prise de rendez- phone. Le délai de rendezvous s’effectue à 71.4% sur place, et 4.8% par télé -vous est 

 % de usagers, parmi eux un seul évoque une Les horaires d’ouverture sont appropriées pour 71.4
santé ou d’urgence. 

at de  satisfaisant 23.8%) et prend en considération l’étjugé satisfaisant (très satisfaisant 52.4 %, plutôt

« Fermeture trop tôt ».  

Non réponse
satisfait

Pas du tout

23,8%

satisfait
Plutôt pas

0,0%

Plutôt satisfait

0,0%

satisfait
Tout à fait

33,3%

42,9%

RDV_clarté

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

28,6%

satisfaisante
Plutôt pas

0,0%

satisfaisante
Plutôt

0,0%

satisfaisante
Tout à fait

33,3%

38,1%

RDV_doc

A propos de la clarté des réponses aux questions e (très posées par les usagers, elle est jugés satisfaisant

33.3%)
ôt satisfaisant ement satisfaisante (très satisfaisant 38.1 %, plutrecueil urinaires, etc.), elle est jugée est global

te, relative au rendez-vous, régime alimentaire, toiletAu regard de la documentation remise (informations 
satisfaisant 42.9% plutôt satisfaisant 33.3%). 

 

Informations sur conditions de prélèvement Conditions de prélèvement 

 informés, lLes usagers indiquent pour 71.4 % des cas avoir été ors de la prise de rendez-vous, des conditions 

et tenir des résultats de qualité pour 71.4 % des cas Ils jugent ces conditions comme nécessaires pour ob
é.  nécessaires pour permettre un prélèvement de qualit

acceptable pour 4.8% 
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A propos de la facturation 

A propos des délais de remise des résultats 

Information donnée par le personnel 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

Non réponse

4,8%

Pas du tout sa
tisfaisantes

0,0%

Plutôt pas sati
sfaisantes

0,0%

Plutôt satisfais
antes

28,6%

Tout à fait sati
sfaisantes

66,7%

Informations

Non réponse

19,0%

Pas du tout sa
tisfaisantes

0,0%

Plutôt pas sati
sfaisantes

0,0%

Plutôt satisfais
antes

19,0%

Tout à fait sati
sfaisantes

61,9%

Clarté

Non réponse

19,0%

Pas du tout sa
tisfaisantes

0,0%

Plutôt pas sati
sfaisantes

0,0%

Plutôt satisfais
antes

19,0%

Tout à fait sati
sfaisantes

61,9%

Explications

A propos de la prise en charge, ces informations étaient jugées 

bien préservée pour 19%. 
 81% et plutôt La confidentialité  est correctement préservée pour

explications données spontanément par le personnel.
e cas pour les l’usager 61.9 % sont très satisfaits, c’est aussi l
tions posées par En ce qui concerne  la clarté des réponses aux ques

satisfaisants 28.6%). satisfaisantes (très satisfaisantes 66.7 %, plutôt 

 
 

 
Pas du tout Plutôt non

0,0%

Plutôt oui

0,0%

Tout à fait

19,0%

81,0%

Confidentialité

tisfaisantes
Pas du tout sa

sfaisantes
Plutôt pas sati

0,0%

antes
Plutôt satisfais

0,0%

sfaisantes
Tout à fait sati

19,0%

81,0%

Délais

Non réponse

9,5%

Pas du tout sa
tisfaisantes

0,0%

Plutôt pas sati
sfaisantes

0,0%

Plutôt satisfais
antes

23,8%

Tout à fait sati
sfaisantes

66,7%

Explications_delai

Trop long Plutot long

0,0%

Raisonnable

4,8%

Correct

33,3%

61,9%

Appréciation

 A propos du gée satisfaisante pour 81% des usagers, et délai de remise des résultats, l’information est ju

 le délai de rendu des résultats est correct pour Les usagers jugent qu’au regard de leur pathologie,
satisfaisantes pour 23.8% 

nel sont très satisfaisantes pour 66.7%, et plutôt les explications données spontanément par le person

61.9% et raisonnable pour 33.3%. 

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

19,0%

satisfaisante
Plutôt pas

4,8%

satisfaisante
Plutôt

4,8%

satisfaisante
Tout à fait

19,0%

52,4%

Information Explications  Information Clarté  
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A propos du prélèvement et ses conditions

A propos de résultats 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

Hors nomenclature  

rendre possession des résultats leur81% des usagers indiquent que les divers modes de p s a été présentés. 
n main propre au laboratoire. Majoritairement leur choix c’est porté sur remise e

 

Non réponse Oui

4,8%

Non

81,0%

14,3%

Disposition

Non réponse

aboratoire
nellement au l
Remis person

9,5%

domicile
Envoi à mon

76,2%

mes soins
désigné par

Remis à un tiers

9,5%
4,8%

Choix

 A propos de isante la facturation des actes, l’information est satisfa

pas remboursés par l’assurance maladie.
mens n’étaient 52.4% des usagers ont été informés que certains exa

pour 52.4%, et plutôt satisfaisante pour 19%. 
ès satisfaisante  La clarté des réponses aux questions posées est tr

our 19%. satisfaisantes pour 47.6% et plutôt satisfaisants p
 elles sont très explications données spontanément par le personnel,
). Quant aux (52.4% très satisfaisante, 19% plutôt satisfaisante

 
 

satisfait
Pas du tout

satisfait
Plutôt pas

0,0%

4,8%

Plutôt satisfait
satisfait

Tout à fait

14,3%

81,0%

Prel_attente

Non réponse
satisfait

Pas du tout

9,5%

satisfait
Plutôt pas

0,0%

4,8%

Plutôt satisfait
satisfait

Tout à fait

23,8%

61,9%

Prel-info

Non réponse
satisfait

Pas du tout

14,3%

satisfait
Plutôt pas

0,0%

9,5%

Plutôt satisfait
satisfait

Tout à fait

14,3%

61,9%

Prel_questions

Non réponse
satisfait

Pas du tout

9,5%

satisfait
Plutôt pas

0,0%

Plutôt satisfait

4,8%

satisfait
Tout à fait

19,0%

66,7%

Prel_Qualité

Non réponse
satisfait

Pas du tout

28,6%

satisfait
Plutôt pas

4,8% 4,8%

Plutôt satisfait
satisfait

Tout à fait

9,5%

52,4%

Prel_douleurs_bio

Non réponse
satisfait

Pas du tout

28,6%

satisfait
Plutôt pas

0,0%

9,5%

Plutôt satisfait
satisfait

Tout à fait

9,5%

52,4%

Prel_douleur_tech

Le délai d’attente avant le prélèvement est jugé satisfaisant pour 81% et  les informations données 
8% antes pour 61.9 % et plutôt satisfaisantes pour 23.relatives au prélèvement sont tout à fait satisfais

nt très satisfaisantes pour 61.9%.Les réponses apportées aux questions des usagers so  

66 n élèvement, 52.4% sont très satisfaits de la prise e.7% sont tout à fait satisfaits de la qualité du pr
cien préleveur.charge de la douleur par le biologiste et le techni  
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Satisfaction globale 

Les réclamations

La remise des résultats et le conseil biologique

 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 conforts lors du pré76.2% des usagers sont satisfaits des conditions de lèvement et 61.9% sont tout à fait 
satisfaits de l’hygiène du local. 

 prélèvement n’est mentionnée.Aucune proposition d’amélioration des conditions de  

Non réponse Oui

14,3%

Non

14,3%

71,4%

Conseil médical

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

47,6%

satisfaisante
Plutôt pas

0,0%

satisfaisante
Plutôt

9,5%

satisfaisante
Tout à fait

38,1%

4,8%

Dispo_bio

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

52,4%

satisfaisante
Plutôt pas

4,8%

satisfaisante
Plutôt

4,8%

satisfaisante
Tout à fait

28,6%

9,5%

Clarté_bio

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

52,4%

satisfaisante
Plutôt pas

4,8%

satisfaisante
Plutôt

4,8%

satisfaisante
Tout à fait

28,6%

9,5%

explications_bio

e ai de rendu des résultats par le laboratoire. Ils n76.2% des usagers sont satisfaits du respect du dél

 aussi le onibilité du biologiste plutôt satisfaisante. C’estd’analyses (Conseil biologique). Ils jugent la disp
our la lecture et compréhension du compte rendu sont que 14.3 % à solliciter l’aide du biologiste p

cas pour la clarté de ses propos et les explications données spontanément. 

Non réponse Oui

23,8%

Non

76,2%

0,0%

Respect-Delai

Aucun usager n’a été amené à formuler une réclamation. 
à la réclamation n’ont pu être appréciées La qualité d’écoute ainsi que celle du suivi donné 

Non réponse

des employés
compétence

La

19,0%

médical
avec le corps
Les contacts

61,9%

du personnel
La disponibilité

23,8%

fournies
informations

Les

38,1%

personnel
apporté par le
Le réconfort

33,3%

qualité
prestation de

d'une
L'assurance

14,3%

H.A.S.
certification

donnée par la
La garantie

52,4%

miques et fina
léments écono
nsidération d'é
La prise en co

0,0%

précisez :
autre,

14,3%

0,0%

Satif-pt_forts

Non réponse val = 7

23,8%

val = 8

4,8%

val = 9

9,5%

val = 10

38,1%

23,8%

Note

Non réponse
améliorée

S'est

42,9%

inchangée
Reste

19,0%

dégradée
S'est

38,1%

0,0%

Satif-glob
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Accueil téléphonique au secrétariat 

   externes du laboratoire 

s                                       B – Enquête de satisfaction auprès des prescripteur

A propos des répondants

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 plus déterminants pour les usageEn termes de satisfaction globale, les 3 points les rs sont : 

– très : « mettre de la musique comme à l’hôpital de jour Un seul usager fait une proposition d’amélioration 
. 38.1%, améliorée pour 19%  (42.9% ne répondent pas)

r a prestation globale, est jugée comme inchangée pouAu regard de la précédente visite, l’évolution de l
est important (23.8%). 

  de 9/10 et  23.8% de 10/10. Le taux de non réponseEn termes de note globale, 38.9 % on donné une note

personnel (38.1%). 
é du ne prestation de qualité (52.4%) et la disponibilitla compétence des employés (61.9%), l’assurance d’u

 

bon pour le stress » 

Non réponse Un homme

28,6%

Une femme

28,6%

42,9%

sexe

Non réponse Agriculteur

23,8%

merçant
Artisant-Com

0,0%

Ouvrier

0,0%

Employé

4,8%

termédiaires
Professions in

42,9%

Cadre Sup.

0,0%

bac)
Etudiant (post

4,8%

Elève - Lycéen

0,0%

Apprenti

4,8%

d'emploi
En recherche

0,0%

Retraité

4,8%

précisez :
autre,

14,3%

4,8%

Profession

Non réponse - de 15 ans

23,8%

de 15 à 20 ans

4,8%

de 21 à 30 ans

0,0%

de 31 à 40 ans

9,5%

de 41 à 50 ans

4,8%

de 51 à 60 ans

9,5%

de 61 à 70 ans

33,3%

de 71 à 80 ans

9,5%

de 81 à 90 ans

4,8%

+ 91 ans

0,0% 0,0%

age

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

3

satisfaisant
Tout à fait

6

3

0 

Acc-tel-secre-horaires

6 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

8

2

0 

Acc-tel-secre-delai

8 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

7

3

0 

Acc-tel-secre-amabilité

7 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

6

4

0 

Acc-tel-secre-clarté

6 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

3

satisfaisant
Tout à fait

3

5

0 

Acc-tel-secre-orient

5 

Non réponse

3

S'est amélioré
inchangé

Reste

4

5

S'est détérioré

0

0 

Global-secre

5 



 

27 

Accueil téléphonique au secteur immunochimie 

 Accueil téléphonique au secteur biochimie générale

 
 

 
 
 

 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

ouverture du secrétariat, le délai de réponse, A propos de l’accueil téléphonique, les horaires d’

ur n globale de l’accueil, celle-ci reste inchangée poEn termes d’évolution de la qualité de la prestatio
.7%). bon interlocuteur est tout à fait satisfaisante (41

vers le  33.3% très satisfait). L’efficacité d’orientation secrétaire est satisfaisante (50% plutôt satisfait,
la isfaisants. La clarté des informations données par l’amabilité du personnel, ils sont jugés plutôt sat

41.7 % et s’est améliorée pour 33.3%. 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

9

1

0 

Acc-tel-bioch-delai

9 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

9

2

0 

Acc-tel-bioch-amabilité

9 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

7

5

0 

Acc-tel-bioch-clarté

7 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

8

3

0 

Acc-tel-bioc-orient

8 

Non réponse S'est amélioré

3

inchangé
Reste

4

s'est détérioré

4

1

0 

Global-bioch

4 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

9

2

0 

Acc-tel-immuno-delai

9 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

9

2

0 

Acc-tel-immuno-amabilité

9 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

11

1

0 

Acc-tel-bimmuno-clarté

11 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

10

2

0 

Acc-tel-immuno-orient

10 

Non réponse S'est amélioré

3

inchangé
Reste

3

S'est détérioré

5

1

0 

Global-immuno

5 

imie générale, le délai de réponse, l’amabilité du A propos de l’accueil téléphonique au secteur bioch

inchangée ou s’est améliorée. 
irement les répondants indiquent qu’elle reste La satisfaction globale ne se dégrade pas, majorita

isants. vers le bon interlocuteur sont jugés plutôt satisfapersonnel, la clarté des réponses et l’orientation 
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Accueil téléphonique au secteur bactériologie 

tase Accueil téléphonique au secteur hématologie – hémos

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

9

1

0 

Acc-tel-hemato-delai

9 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

10

1

0 

Acc-tel-hémato-amabilité

10 

satisfaisant
Pas du tout

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

8

3

0 

Acc-tel-hémato-clarté

8 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

2

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

7

3

0 

Acc-tel-hémato-orient

7 

Non réponse S'est amélioré

3

inchangé
Reste

3

S'est détérioré

6

0

0 

Global-hémato

6 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

8

1

0 

Acc-tel-bactério-delai

8 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

1

satisfaisant
Tout à fait

9

1

0 

Acc-tel-bactério-amabilité

9 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

9

2

0 

Acc-tel-bactério-clarté

9 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

3

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

8

1

0 

Acc-tel-bactério-orient

8 

Non réponse s'est amélioré

4

2

reste inchangés'est détérioré

6

0

0 

Global-bactério

6 

A propos de l’accueil téléphonique au secteur immunochimie, le délai de réponse, l’amabilité du 

La satisfaction globale reste inchangée. 
isants. vers le bon interlocuteur sont jugés plutôt satisfapersonnel, la clarté des réponses et l’orientation 

el, la ologie, le délai de réponse, l’amabilité du personnA propos de l’accueil téléphonique au secteur hémat

globale reste inchangée. 
isfaction terlocuteur sont jugés plutôt satisfaisants. La satclarté des réponses et l’orientation vers le bon in
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Clarté et précision de l'information relative : 

A propos du catalogue des analyses 

Accueil téléphonique auprès de biologistes 

Accueil téléphonique en période de garde de nuit 

 
 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 
 

 

 

 

 
 
 
 

 

 
 
 

 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

2

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

8

0

0 

Acc-tel-nuit-clarté

8 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

2

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

7

1

0 

Acc-tel-nuit-delai

7 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

2

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

8

0

0 

Acc-tel-nuit-amabilité

8 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

2

satisfaisant
Tout à fait

7

2

0 

Acc-tel-bio-delai

7 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

10

1

0 

Acc-tel-bio-amabilité

10 

Non réponse
satisfaisant
Pas du tout

1

satisfaisant
Plutôt pas

0

satisfaisant
Plutôt

0

satisfaisant
Tout à fait

10

1

0 

Acc-tel-bio-clarté

10 

Non réponse s'est amélioré

4

reste inchangé

4

s'est détérioré

4

0

0 

Global-bio

4 

Mauvaise Passable

0

Moyenne

3

Bonne

2

Excellente

7

0

0 

catana-1

7 

Non réponse Mauvaise

1

Passable

0

Moyenne

1

Bonne

3

Excellente

7

0

0 

catana-2

7 

Non réponse Mauvaise

1

Passable

0

Moyenne

0

Bonne

5

Excellente

6

0

0 

catana-4

6 

nnel, riologie, le délai de réponse, l’amabilité du persoA propos de l’accueil téléphonique au secteur bacté

satisfaction globale reste inchangée. 
 interlocuteur sont jugés plutôt satisfaisants. La la clarté des réponses et l’orientation vers le bon

es i de réponse, l’amabilité du personnel, la clarté dA propos de l’accueil téléphonique la nuit, le déla

reste inchangée. 
lobale  sont jugés plutôt satisfaisants. La satisfaction gréponses et l’orientation vers le bon interlocuteur

A propos de l’accueil téléphonique auprès de 

La satisfaction globale ne se détériore pas. 
satisfaisants. 
vers le bon interlocuteur sont jugés plutôt 
personnel, la clarté des réponses et l’orientation 
biologistes, le délai de réponse, l’amabilité du 

La nature 

cadre de l'urgence
 le horaires de réalisation; les analyses traitées dans

lages l'échantillon, la méthode de dosage, les jours et p
du prélèvement, le contenant de 

 

Aux protocoles de prélèvement 
et préparation pré-analytique - tri - libellé clair

atières La facilité de recherche d'une analyse (table des m
 



 

30 

'ajout d'une analyse complémentaire A propos de la modification de prescription et de l

andes particulières: A propos des informations complémentaires et/ou dem

Connaissance de :  
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 

Oui Non

7

5

0 

pres-ana-urg-1

7 

Oui Non

9

3

0 

pres-ana-urg-2

9 

Oui Non

3

9

0 

catana-spec

9 

Non réponse Oui

1

Non

4

7

0 

Catana-6

7 

Oui Non

3

9

0 

catana-7

9 

Pas du tout Plutôt non

0

Cela dépend

0

Plutôt oui

4

Tout à fait

6

2

0 

catana-3

6 

urgencela liste des analyses réalisées dans le cadre de l'  
du service restreint (Nuit - weekend end)?
la liste des analyses réalisées dans le cadre 

 

Je sais où trouver l’information 
Je connais le correspondant à contacter un formulaire (consentement, etc.), 

Pour les analyses nécessitant de compléter 

 je sais comment me le procurer 

Le catalogue d'analyses est adapté au recrutement 
de mon service 

Non réponse Oui

1

Non

6

5

0 

pres-modi-1

6 

Jamais
dans l'année
Quelques fois

3

mois
Une fois par

3

semaine
Une fois par

2

par semaine
Plusieurs fois

1

par jour
Plusieurs fois

3

précisez :
autre,

0 0

0 

pres-modi-2

3 

Les prescripteurs jugent bonne l’information contenue au 

de prélèvement et de préparation pré-analytique. 
protocoles catalogue d’analyses, ainsi que celle relative aux 

 

pourra leur porter de l’aide. 
nterlocuteur ils méconnaissent l’endroit où la trouver et quel i

mentaires, particulière, ou la recherche d’informations complé
et weekend). Cependant dans le cas d’une demande 

garde (nuit dans le cadre de l’urgence et service restreint de 
éalisées Ils ont majoritairement connaissance des analyses r

Ils méconnaissent majoritairement où la demande se procurer les formulaires à compléter associés à 

apté au recrutement le leur service. Le Catalogue d’analyse est cependant plutôt bien ad
d’examens particuliers (consentements, etc.) 

afin de vous inviter à modifier votre 
Avez-vous déjà été contacté par le biologiste 

prescription ? 

escriptionpre modification de Fréquence d’appel du biologiste afin de proposer un  



 

31 Non réponse Mauvaise

2

Passable

0

Moyenne

0

Bonne

3

Excellente

7

0

0 

resul-delai-3

 des délais annoncés. Evaluation de la rapidité du rendu partiel et tenue
A propos des délais de réalisation 

 traiter prioritairement le prescripteur afin de déterminer les paramètres à
contacte éalisation globale des examens, le poste technique En présence d'un échantillon non conforme pour la r

A propos des non conformités 

onnécours d’acheminement au laboratoire ou déjà réceptiÉchantillon de prélèvement non étiqueté urgent, en 
La réactivité à l’urgence de la part du laboratoire

7 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 

 

Non réponse Mauvaise

1

Passable

0

Moyenne

2

Bonne

2

Excellente

6

1

0 

resul-delai-1

6 

 
 

 
 
 

 

 
 

 

Non réponse Mauvaise

3

Médiocre

0

Moyenne

0

Bonne

3

Excellente

6

0

0 

pres-modi-3

6 

Non réponse Oui

2

Non

0

10

0 

pres.ajout-1

10 

Non réponse Oui

2

Non

10

0

0 

dem-urg-2

10 

dantPertinence des éléments évoqués par votre correspon  
complémentaires

Connaissance protocole ajout d’analyses 
 

caractère Urgent d’une demande
Moyen d’alerter le laboratoire du 

 

secteur concerné 
téléphonique vers le 
d’alerte est un appel 
Majoritairement le moyen 

par le laboratoire
Prise en compte du caractère urgent 

 

Non réponse Oui

1

Non

11

0

0 

NC-1

11 

Les prescripteurs jugent bonne la 

initialement comme tel. 
de prélèvement non étiqueté 
le caractère urgent d’un échantillon 
réactivité à prendre en considération 

de la non-conformité d’un échantillon
Information de la part du laboratoire 

 Le laboratoire informe les prescripteurs de la non-conformité 

. paramètres à traités prioritairement, s’il y a lieu
ration les des échantillons de prélèvement et prend en considé

En situation d’urgence 

Non réponse Mauvaise

2

Passable

0

Moyenne

2

Bonne

1

Excellente

7

0

0 

resul-delai-2

7 

Nuit et weekend 

En situation de service restreint (après midi) 

Non réponse Mauvaise

1

Passable

0

Moyenne

1

Bonne

2

Excellente

5

3

0 

resul-delai-4

5 

En situation de fonctionnement standard 



 

32 Non réponse Oui

1

Non

7

4

0 

comm-1

A propos de la communication 

A propos de réclamations

A propos du conseil biologique

A propos du Compte rendu de résultats 

atient  critiques afin d'améliorer la prise en charge du pAlerte du prescripteur pour l’informer de résultats
A propos des Résultats critiques 

7 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

Les répondants iologie en fonction du mode de jugent bon le délai de réalisation des examens de b
. fonctionnement : standard, urgence, nuit et weekend

Oui Non

12

0

0 

resul-crit-1

12 

en présence de résultats critiques
Alerte du prescripteur 

 

oratoire eLes prescripteurs sont toujours informés par le lab n 

te. L’information donnée est jugée bonne et satisfaisan

présence de résultats critiques. 
 

Non réponse Mauvaise

3

Passable

0

Moyenne

0

Bonne

2

Excellente

7

0

0 

resul-CR-1

7 

Présentation et clarté du Compte rendu larté des Les prescripteurs jugent bonne la présentation et c

complémentaires à y faire figurer. 
rmations Ils n’apportent pas de suggestions au regard d’info

estimés satisfaisants. 
ité sont Le délai de réception et respect de la confidential

comptes rendus de résultats d’examens. 
 

 

 

Les prescripteurs jugent correcte l’'information donnée par le biologiste sur les analyses 

érent sont appréciées comme bonne. La disponibilité du biologiste et du biologiste réf
bonne et rapide 

qualifiées de  é (le délai d'obtention d'une réponse), elles sont Au regard de la qualité des réponses et l'efficacit

Majoritairement les répondants n’ont pas formulé de réclamations.  Quand elles existent, elles sont transmises 
t jugées plutôt satisfaisants au biologiste.  La qualité d’écoute et du suivi son

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

4

satisfaisante
Plutôt pas

1

satisfaisante
Plutôt

0

satisfaisante
Tout à fait

7

0

0 

recla-2

7 

Non réponse
satisfaisante
Pas du tout

6

satisfaisante
Plutôt pas

1

satisfaisante
Plutôt

0

satisfaisante
Tout à fait

5

0

0 

recla-3

6 

Qualité d’écoute Qualité du suivi 

entre votre institution et le laboratoire
ration Connaissance de l'existence d'un contrat de collabo

 

dosage, d'une modification de protocole ?
nique de d'une analyse au catalogue, d'une modification tech

ion Comment êtes-vous averti de l'ajout, de la suppress

 

être avertis par note écrite. 
Les praticiens indiquent, quand ils le sont,  

Non réponse Oui

1

Non

1

10

0 

Comm-5

10 

à la norme ISO 15189, et sa mise en place

Sensibilisation par le laboratoire  
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e 2012.  contraintes de rédiger le mémoire pour fin septembr

x atisfactions des clients du laboratoire est liée auLa période choisie pour réaliser cette enquête de s

t de la démarche 3.2.2 - Propositions d’actions correctives – intérê

u plus satisfait] [la note 1 correspondant au moins satisfait et 10 a
Note de la satisfaction globale de 1 à 10 : 

Appréciation globale 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Non réponse Oui

1

Non

1

10

0 

Comm-6

10 

son organisation, ses contraintes....

 de connaitre Invitation à visiter le laboratoire, afin notamment

 

laboratoire. 
à participer à des staffs organisés par le 
Les praticiens indiquent ne pas être invités 

reParticipation aux staffs organisés par le laboratoi  

--

0

-

0

+ ++

11

1

0 

satif-glob-2

11 

--

0

-

0

+ ++

12

0

0 

satif-glob-3

12 

Non réponse --

1

0

-

1

+ ++

8

2

0 

satif-glob-4

8 

--

0

-

2

+ ++

9

1

0 

satif-glob-5

9 

--

1

-

0

+ ++

9

2

0 

satif-glob-6

9 

Non réponse S'est amélioré

3

inchangé
Reste

5

S'est détérioré

4

0

0 

satif-glo-7

5 

Qualité du service rendu Qualité du service rendu en garde Qualité du service rendu dans l’urgence 

Relations avec le laboratoire Le conseil biologique Niveau de qualité perçue 

En termes de satisfaction globale, les répondants 

42% d’entre eux, et reste inchangée pour 33% 
Le niveau de qualité perçue s’est amélioré pour 

biologique. 
des relations avec le laboratoire et du conseil 
ont une bonne appréciation du service rendu, 

 

es au processus d’accréditation enclenché, le En termes de communication, et informations relativ
es invite pas à participer à des staffs. laboratoire n’informe pas les prescripteurs et ne l

Non réponse val = 5

1

val = 6

1

val = 7

1

val = 8

2

7

0 

SATISFACTION

7 
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 d’une prestation de qualité. Ainsi le laboratoire disponibilité des employés, de même que l’assurance

 déterminant pour les usagers, la compétence et La satisfaction globale fait apparaitre comme point

nt tenus.  Les délais annoncés pour la remise des résultats so

satisfaisantes. 

 de recueil et à la facturation sont très L’information relative au prélèvement, au protocole

ger. demandes, voire la pathologie particulière de l’usa

rrects. Ils intègrent le caractère d’urgences des satisfaisantes et les délais de rendez-vous sont co

lité d’accueil et d’écoute sont tout à faits la mobilité) apportent entière satisfaction. La qua

ant  de personnel, mise à disposition de moyens facilitLes facilités d’accès (orientation, aide de la part

des usagers et de leur fidélisation. savoir avoir une bonne capacité de prise en charge 

parait que le laboratoire rempli ses objectifs à Au regard de l’enquête aux patients externes, il ap

de réalisation et une bonne réactivité à l’urgence.

 aboratoire doit poursuivre la bonne tenue de délaisMalgré un niveau de satisfaction globale élevé le l

e secrétariat. des prescripteurs afin de limiter les appels vers l

aires doit également être plus largement connu Le protocole relatif à l’ajout d’examens complément

auprès de prescripteurs. 

fusion des notes d’information doit être réalisée dosage doit être conduit. Une traçabilité de la dif

protocoles de prélèvement, ou de techniques de Un effort d’information relatif aux changements de 

compléter la prescription médicale. 

der les examens réalisés, voire modifier ou exercer la prestation de conseil biologique et vali

 médical) permettant notamment au biologiste renseignements cliniques du patient (fiche de suivi

andes d’examens les traitements et  générique : médecine du service), consigner aux dem

ification du prescripteur (et non identification nouvelles de la part du laboratoire, à savoir ident

dhésion des répondants face aux exigences l’accréditation NF EN ISO 15189, afin d’avoir une a

i celles associées au travail en cours menant à doit faire face en termes d’organisation, mais auss

ire rescripteurs les contraintes auxquelles le laboratoEn effet, il est souhaitable de partager avec les p

n et la prestation de conseil. 100%, et les pistes de progrès sont la communicatio

ets » (C.H.S. et S.S.R.) le taux de réponse est de En ce qui concerne les répondants du C.H. « Les Mur

à ce jour donné les résultats escomptés. 

as pital saint Camille). Les relances en cours n’ont pconcerne les prescripteurs institutionnels (de l’Hô

ui liquer un taux de  réponse non significatif en ce qétait réalisée en fin d’année civile. Cela peut exp

, alors que traditionnellement cette consultation cours du mois de juin, date proche des congés d’été

stionnaires auprès prescripteurs hospitaliers au Le calendrier resserré a conduit à diffuser les que

 

 

 
 



 

35 

doit : Le plan d’action a élaborer par la cellule qualité 

nse et le traitement automatique des données. une piste de travail pour augmenter le taux de répo

ise en place d’un questionnaire en ligne est aussi L’envoi électronique des questionnaires, voire la m

ra probablement y contribuer. et la mise en place d’une enveloppe réponse T  pour

ction après le passage de chaque usager externe L’envoi  systématique d’un questionnaire de satisfa

de réponse pertinent de la part de ces derniers.  

lexion profonde est à mener afin d’obtenir un taux externes que sont la « médecine de ville ». Une réf

collaboration, mais aussi les prescripteurs établissements restants ayant conclu un contrat de 

a satisfaction de ses autres clients que sont les Le laboratoire doit veiller étendre le recueil de l

résultats). 

 de la prescription connectée et du serveur de et après chaque changement d’interne (appropriation

s, on à raison d’une fois par an pour les prescripteurIl est souhaitable de réaliser une telle consultati

reste quasi inexistante. 

 profonde au sein du laboratoire. A ce jour elle La communication doit faire l’objet d’une réflexion

doivent être le point clés des enquêtes à mener. 

a gestion des réclamations et des non conformités à l’urgence, la prestation de conseil biologique, l

e aux contrats clinico-biologiques, la réactivité facLa bonne tenue des délais de réalisation consignés 

ectée et l’accueil physique au sein du laboratoire.leur satisfaction au regard de la prescription conn

s, il est regrettable de ne pas pouvoir apprécier Pour ce qui touche aux prescripteurs institutionnel

existence comme hôpital général de proximité. 

nces de l’établissement pour pérenniser son participe pleinement à la mise en avant des compéte

 

 

 

 

 

o uements Relever tous les motifs d’insatisfaction et de manq

calendrier raisonnable 
elon un et organisation du laboratoire, à mettre en place s

me aux moyens Proposer des actions correctives adaptées et confor

« Plan, Do,Check, Act » 
roue de Deming pérenniser les améliorations selon la méthode dite 

buer à Déterminer des indicateurs de suivi qui vont contri

ou « satisfait » 

à fait satisfait », les items n’ayant pas reçu une appréciation « Tout 

d’insatisfaction Le critère proposé est de considéré comme relevant 

constatés 

o 

o 
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la certification H.A.S. 

es indicateur qualité institutionnels en lien avec Une telle consultation pourra également alimenter l

nduisant à l’accréditation du laboratoire. plus sollicités par la mise en place de la norme co

tres professionnels de santé qui sont de plus en un facteur important pour obtenir l’adhésion des au

est té du laboratoire au sein de l’institution, ce qui Elle donne une visibilité des compétences et activi

autres organisations. 

e performance du laboratoire par rapport aux reste cependant nécessaire de connaitre le niveau d

 s résultats constituent un indicateur important. IlEn termes d’amélioration continue de la qualité, se

toire. ainsi  pas après pas vers l’accréditation du labora

n et contribue à motiver le personnel, et avancer Elle met en avant les points forts de l’organisatio

lients et l’activité du laboratoire. comparaison entre les attentes et perceptions des c

oire est désormais en mesure d’établir une Connaissant les motifs d’insatisfaction, le laborat

 préconise la mise en place de cette démarche. chapitre 4.8  «  Traitement des réclamations », qui

la norme NF EN ISO 15189  contenue  à son  et d’autre part de répondre à une des exigences de 

mation de préparation au D.U. Assurance Qualité œuvre les connaissances acquises au cours de la for

 laboratoire m’a d’une part permis de mettre en Cette enquête de satisfaction auprès des clients du

5. Conclusion 

 suivies. que les étapes du logigramme de réalisation ont été

 onfidentialité des répondants doit être garantie etIl est important de souligner qu’à tout moment la c

a incluse au rapport d’activité du service.  le journal interne Fréquence 16. Cette synthèse ser

ns s de l’enquête pourra faire l’objet d’un article daAu sein de l’institution, une synthèse des résultat

amélioration de la qualité. laboratoire et  son engagement dans une démarche d’

afin de démontrer la volonté d’écoute du d’affichage dans la salle d’entente du laboratoire 

cation des résultats va être réalisée par voie En ce qui concerne les usagers externes, la communi

participation aux prochaines consultations. 

é au sein du laboratoire, mais aussi motiver leur permettre d’avoir un meilleur ressenti de la qualit

, ceci pour les informer des résultats, leur d’une note de synthèse à adresser aux prescripteurs

t alité, les résultats de l’enquête vont faire l’objeAprès validation du plan d’action par la cellule qu

’amélioration 4. Communication des résultats et des perceptives d

 

 

 

 

 

 

 

 



 

37 

r taux de retour possible. modernes de communication pour permettre le meilleu

s ne de ville et il est nécessaire d’usiter des moyenLa cible de l’enquête doit être étendue à la médeci

es exigences de la Norme NF EN ISO 15189. économiques et financiers, et d’autre part rempli l

d’une part aux objectifs institutionnels, Il m’a permis d’observer que le laboratoire répond 

rgence, etc.). conseil biologique, communication, réactivité à l’u

raçabilité d’actions réalisées (prestation de enclenchée au laboratoire, peu servir de moyen de t

icateurs pertinents pour  la démarche qualité satisfaction est un moyen simple d’apporter des ind

erme m’a permis de saisir combien une enquête de Ce travail bien que n’ayant pu être conduit à son t
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Annexe -4 

- Pour quelles raisons avez-vous choisi ce laboratoire ? 

propos du laboratoire 

A – Enquête de satisfaction aux patients externes

ANNEXE I 

 

 

 

A 
 
1 

 

Choix Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

La réputation de l'hôpital 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

La recommandation de mon médecin traitant 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

La recommandation d'un praticien de l'hôpital 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Je n'ai pas trouvé d'autres laboratoires pouvant réaliser un/des examen(s) prescrit(s) 0 - 

La proximité de mon domicile 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

La proximité de mon lieu de travail 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

La facilité d'être pris(e) en charge 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Raisons économiques et financières 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

TOTAL OBS. 21  

- Etiez-vous déjà venu au laboratoire ? 

 

 

 

 

2 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 

Non 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

TOTAL OBS. 21  

 

La différence avec la répartition de référence est 

peu significative. chi2 = 2,33, ddl = 1, 1-p = 

87,34%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence n'est pas significative. chi2 = 12,50, ddl = 9, 1-p = 81,34%. 

Attention, 9 (100.0%) cases ont un effectif théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux pour chaque modalité. L’intervalle de confiance à 95% est donné pour chaque modalité. Le 

nombre de citations est supérieur au nombre d'observations du fait de réponses multiples (6 au maximum). 

 



 
Annexe -5 

- Comment êtes-vous arrivé(e) à l'hôpital ? 

L’accès à l’hôpital 

si "Oui", quand êtes-vous venu la dernière fois ?  -  

 

 

 

 

 

 

4 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Je suis venu seul 18 70,8% < 85,7 < 100,7% 

J'étais conduit par un proche 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Je suis arrivé en ambulance 0 - 

TOTAL OBS. 21  

- Moyens de locomotion : 

 

5 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Voiture / Cycle 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

Transport en commun 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Taxi 0 - 

A pied 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

 Nb. cit. 

2006 1 

2011 1 

Janvier à juin 2012 9 

Juillet à septembre 2012 3 

TOTAL OBS. 14 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 41,67, ddl = 3, 1-p = 

>99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 26,81, ddl = 3, 1-p = 

>99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 



 
Annexe -6 

- Les possibilités du stationnement sont : 6 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Plutôt satisfaisantes 10 26,3% < 47,6 < 69,0% 

Tout à fait satisfaisantes 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

TOTAL OBS. 21  

- Les indications au sein de l'hôpital sont : 

L’accès au Laboratoire de Biologie Médicale 

 

 

 
7 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

Tout a fait satisfaisant 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

TOTAL OBS. 21  

- Avez-vous bénéficié d'une aide du personnel pour vous conduire au laboratoire ? 

 

8 

 

 

 

 

 

 

 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Oui 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Non 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 

TOTAL OBS. 21  

La question est à réponse unique sur une échelle. 

Les paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Pas du tout satisfaisantes) à 4 (Tout à fait 

satisfaisantes). Les calculs sont effectués sans 

tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 14,48, ddl = 4, 1-p = 

99,41%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 15,43, 

ddl = 4, 1-p = 99,61%.Attention, 5 (100.0%) 

cases ont un effectif théorique inférieur à 5, les 

règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

. 

 
La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 11,14, ddl = 2, 1-p = 

99,62%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 



 
Annexe -7 

- Avez-vous bénéficié de moyens pour faciliter vos déplacements ? 

Dans les cas c’est le personnel accueil et d’orientation de l’institution qui a conduit l’usager au laboratoire.

si "Oui", précisez la qualité de la personne qui vous a aidé: 9 -  
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Oui 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Non 16 58,0% < 76,2 < 94,4% 

TOTAL OBS. 21  

- Ces moyens étaient rapidement disponibles ? 

Le moyen facilitant le déplacement est le Fauteuil roulant. 

- si Oui, lesquels ? : 

 

11 

12 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 18 70,8% < 85,7 < 100,7% 

Oui 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

- Globalement, la facilité d'accès au laboratoire est : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Pas du tout satisfaisante 0 - 

Plutôt pas satisfaisante 0 - 

Plutôt satisfaisante 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Tout à fait satisfaisante 10 26,3% < 47,6 < 69,0% 

TOTAL OBS. 21  

 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 18,00, ddl = 2, 1-p = 

99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 

. 

 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 26,00, ddl = 2, 1-p = 

>99,99%.Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 

. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) à 4 

(Tout à fait satisfaisante). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 18,29, ddl = 4, 1-p = 

99,89%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables.  Le chi2 est 

calculé avec des effectifs théoriques égaux pour 
chaque modalité. L'intervalle de confiance à 

95% est donné pour chaque modalité. 



 
Annexe -8 

- L'accueil au point d'information et orientation de l'hôpital : 

Accueil L’

14 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

TOTAL OBS. 21  

- L'accueil au laboratoire : 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Tout a fait satisfaisant 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

- Le délai d'attente au laboratoire : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

TOTAL OBS. 21  

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 15,43, 

ddl = 4, 1-p = 99,61%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. Le chi2 est 

calculé avec des effectifs théoriques égaux pour 

chaque modalité. L'intervalle de confiance à 

95% est donné pour chaque modalité. 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 27,33, 

ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 

  La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 15,43, 

ddl = 4, 1-p = 99,61%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 

 

 



 
Annexe -9 

- Le délai d'attente aux caisses : 17 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Plutôt satisfaisant 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

TOTAL OBS. 21  

- Votre handicap a t'il été correctement pris en charge par le laboratoire ? 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 17 64,2% < 81,0 < 97,7% 

Oui 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

Pas de réponse à cette question. 

- Auriez-vous apprécié la présence de personnel s'exprimant dans votre langue ? Laquelle ? 

Pas de réponse à cette question. 

- Si 'Non', précisez pourquoi: 
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La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est significative. chi2 = 11,14, ddl = 

4, 1-p = 97,50%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 21,71, ddl = 2, 1-p = 

>99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L’intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 



 
Annexe -10 

- Vous avez pris rendez-vous auprès du laboratoire : 

A propos du rendez-vous 
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 Nb. cit. Intervalles de 

confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Sur place 15 52,1% < 71,4 < 

90,7% 

Par téléphone 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Par l'intermédiaire d'un tiers 0 - 

Par l'intermédiaire de mon médecin 0 - 

autre, précisez : 0 - 

TOTAL OBS. 21  

- Le délai de rendez-vous vous semble : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Tout a fait satisfaisant 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

TOTAL OBS. 21  

- Ce délai vous semble t'il prendre en compte  votre état de santé et/ou l'urgence : 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Oui 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Sur place) à 5 (autre, précisez :). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 50,71, 

ddl = 5, 1-p = >99,99%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) à 4 (Tout 

a fait satisfaisant). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 19,71, 

ddl = 4, 1-p = 99,94%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 
La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 14,86, ddl = 2, 1-p = 

99,94%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 

 

 



 
Annexe -11 

- Les heures d'ouverture vous semblent t'elles appropriées : 

Pas de réponse à cette question. 

- Si 'Non', précisez pourquoi : 24 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Oui 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

propos de la clarté des réponses à vos questions, vous êtes : - 

usagers du laboratoire. 

» est le seul motif d’insatisfaction au regard des horaires d’ouverture aux « Fermeture trop tôt 

- Si 'Non', précisez pourquoi : 

 

 

26 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 0 - 

Plutôt satisfait 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Tout à fait satisfait 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 14,86, ddl = 2, 1-p = 

99,94%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité.  

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfait) à 4 (Tout à 

fait satisfait). Les calculs sont effectués sans 

tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 15,90, ddl = 4, 1-p = 99,69%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 



 
Annexe -12 

- La documentation remise vous a semblé 28 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Pas du tout satisfaisante 0 - 

Plutôt pas satisfaisante 0 - 

Plutôt satisfaisante 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Tout à fait satisfaisante 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

TOTAL OBS. 21  

prélèvement de qualité ? 

rs de la prise de rendez-vous vous a t'on expliqué les conditions nécessaires pour permettre un - 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Oui 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

- Comment qualifiez-vous ces conditions : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Contraignantes 0 - 

Inutiles, car les autres laboratoires ne les demandent pas 0 - 

Acceptables 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Nécessaires pour obtenir des résultats de qualité 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) à 4 

(Tout à fait satisfaisante). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 14,48, ddl = 4, 1-p = 

99,41%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 14,86, ddl = 2, 1-p = 

99,94%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour 

chaque modalité. 

 

 

La différence avec la répartition de référence est très significative. chi2 = 38,76, ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas 

réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 

95% est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -13 

- Les informations étaient : 

A propos de la prise en charge  

L’information donnée par le personnel 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 0 - 

Plutôt satisfaisantes 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Tout à fait satisfaisantes 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 

TOTAL OBS. 21  

- La clarté des réponses à vos questions étaient: 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 0 - 

Plutôt satisfaisantes 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisantes 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) à 4 

(Tout à fait satisfaisantes). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 34,48, ddl = 4, 1-p = 

>99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) à 4 

(Tout à fait satisfaisantes). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 26,86, ddl = 4, 1-p = 

>99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 



 
Annexe -14 

- Les explications données spontanément par le personnel étaient: 33 

 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 0 - 

Plutôt satisfaisantes 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisantes 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

- La confidentialité vous semble t'elle avoir été correctement préservée ? 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout 0 - 

Plutôt non 0 - 

Plutôt oui 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait 17 64,2% < 81,0 < 97,7% 

TOTAL OBS. 21  

 Les informations relatives aux délais 

A propos des délais de remise des résultats, comment jugez-vous 

 

:  
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 Nb. 

 cit. 

Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 0 - 

Plutôt satisfaisantes 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisantes 17 64,2% < 81,0 < 97,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) à 4 

(Tout à fait satisfaisantes). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 26,86, 

ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout) à 4 (Tout à fait). 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 37,10, ddl = 3, 1-p = 

>99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) à 4 

(Tout à fait satisfaisantes). 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 37,10, ddl = 3, 1-p = 

>99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 



 
Annexe -15 

- Les explications données spontanément par le personnel 36 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Pas du tout satisfaisantes 0 - 

Plutôt pas satisfaisantes 0 - 

Plutôt satisfaisantes 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Tout à fait satisfaisantes 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 

TOTAL OBS. 21  

- Au regard de votre pathologie, ce délai vous semble : 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Trop long 0 - 

Plutôt long 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Raisonnable 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Correct 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

- L'information sur la facturation des actes : 

A propos de la facturation des actes 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfaisante 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisante 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) à 4 

(Tout à fait satisfaisantes). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 32,57, ddl = 4, 1-p = 

>99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. Le chi2 est 

calculé avec des effectifs théoriques égaux pour 

chaque modalité. L'intervalle de confiance à 

95% est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Trop long) à 4 (Correct). 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 20,71, ddl = 3, 1-p = 

99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) à 4 

(Tout à fait satisfaisante). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 15,90, ddl = 4, 1-p = 

99,69%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 



 
Annexe -16 

- Les explications données spontanément par le personnel: 39 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisante 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Plutôt pas satisfaisante 0 - 

Plutôt satisfaisante 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisante 10 26,3% < 47,6 < 69,0% 

TOTAL OBS. 21  

- La clarté des réponses à vos questions : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Pas du tout satisfaisante 0 - 

Plutôt pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfaisante 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfaisante 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

TOTAL OBS. 21  

 n'étaient pas remboursés par l'Assurance maladie (totalement à votre charge) ? 

- Avez-vous été informé que certains examens 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Oui 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

Non 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) à 4 

(Tout à fait satisfaisante). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 13,52, ddl = 4, 1-p = 

99,10%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 
La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) à 4 

(Tout à fait satisfaisante). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-p = 

99,87%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 

La différence avec la répartition de référence 

n'est pas significative. chi2 = 3,71, ddl = 2, 1-p = 

84,39%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 



 
Annexe -17 

- Vous a t'on présenté les divers moyens d'en prendre possession ? 

A propos des résultats 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Oui 17 64,2% < 81,0 < 97,7% 

Non 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

TOTAL OBS. 21  

- Lequel avez-vous choisi ? 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Remis personnellement au laboratoire 16 58,0% < 76,2 < 94,4% 

Envoi à mon domicile 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Remis à un tiers désigné par mes soins 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

- Le délai d'attente avant le prélèvement : 

Comment jugez-vous : 

Le prélèvement et ses conditions 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Tout à fait satisfait 17 64,2% < 81,0 < 97,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Oui) à 2 (Non). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition 

de référence est très significative. chi2 = 21,71, 

ddl = 2, 1-p = >99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Remis personnellement au 

laboratoire) à 3 (Remis à un tiers désigné par 

mes soins). Les calculs sont effectués sans tenir 

compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 29,48, ddl = 3, 1-p = 

>99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfait) à 4 (Tout à 

fait satisfait). La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 35,95, ddl 

= 3, 1-p = >99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 



 
Annexe -18 

- Les informations relatives à la réalisation du  prélèvement : 45 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Tout à fait satisfait 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

- Les réponses apportées par le préleveur à vos questions 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Plutôt satisfait 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Tout à fait satisfait 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

- A propos de la qualité du prélèvement je suis : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfait 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

La question est à réponse unique sur une 

échelle. Les paramètres sont établis sur une 

notation de 1 (Pas du tout satisfait) à 4 (Tout à 

fait satisfait). Les calculs sont effectués sans 

tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 26,38, ddl = 4, 1-p = 

>99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif 

théorique inférieur à 5, les règles du chi2 ne 

sont pas réellement applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques 

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de 

confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 24,48, ddl = 4, 1-p = 99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

  

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 30,67, ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -19 

- La prise en charge de votre douleur par le Biologiste : 48 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Pas du tout satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Tout à fait satisfait 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

TOTAL OBS. 21  

- La prise en charge de votre douleur par le préleveur : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Plutôt satisfait 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Tout à fait satisfait 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

TOTAL OBS. 21  

- La propreté et l'hygiène : 

 

50 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Tout à fait satisfait 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

TOTAL OBS. 21  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-p = 99,87%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 18,29, ddl = 4, 1-p = 99,89%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 25,43, ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -20 

- Les délais annoncés pour la remise des résultats on t'ils été tenus : 

La remise de vos résultats et le conseil biologique 

La mise en place est parfaite et les lieux sont clairs 
Plutôt des félicitations et du courage aux praticiens 

Les réponses données sont 

- Que proposeriez-vous pour améliorer les conditions du prélèvement ? 

- Le Confort: 51 

 

 

 

 

 

 

 

 

52 

:  

o 
o 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

Oui 16 58,0% < 76,2 < 94,4% 

Non 0 - 

TOTAL OBS. 21  

Pas de réponse à cette question. 

Quelle était-elle ? Si "NON", vous a t'on informé de la cause de ce retard ? 

 

 

54 -     

 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Pas du tout satisfait 0 - 

Plutôt pas satisfait 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfait 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Tout à fait satisfait 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

TOTAL OBS. 21  

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfait) à 4 (Tout à fait satisfait). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 14,00, ddl = 4, 1-p = 99,27%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 19,14, ddl = 2, 1-p = 99,99%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -21 

explications ? 

- Lors de la remise des résultats, avez-vous souhaitez l'avis d'un Biologiste, pour donner des 55 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Oui 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

Non 15 52,1% < 71,4 < 90,7% 

TOTAL OBS. 21  

- la clarté des réponses à vos questions : 

- sa disponibilité : 

A propos du biologiste, comment jugez-vous 

 

:  

56 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfaisante 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Tout à fait satisfaisante 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

TOTAL OBS. 21  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 10 26,3% < 47,6 < 69,0% 

Pas du tout satisfaisante 0 - 

Plutôt pas satisfaisante 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

Plutôt satisfaisante 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

Tout à fait satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 13,71, ddl = 2, 1-p = 99,89%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisante) à 4 (Tout à fait satisfaisante). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 19,24, ddl = 4, 1-p = 99,93%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 
La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisante) à 4 (Tout à fait satisfaisante). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-

p = 99,87%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 



 
Annexe -22 

- les explications données spontanément : 58 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

Plutôt satisfaisante 6 9,3% < 28,6 < 47,9% 

Tout à fait satisfaisante 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

TOTAL OBS. 21  

- Comment jugeriez-vous la qualité du suivi à votre réclamation ? 

Pas de réponse à cette question. 

- Comment jugeriez-vous la qualité de l'écoute ? 

Pas de réponse à cette question. 

       Si Oui, pourquoi ? 

- Avez-vous été amené à formuler une réclamation ou fait part de votre mécontentement ?  

Les réclamations 

 

59 

 

 

60 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 20 86,1% < 95,2 < 104,3% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 0 - 

Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

TOTAL OBS. 21  

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisante) à 4 (Tout à fait satisfaisante). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-

p = 99,87%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout a fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 74,48, ddl = 4, 1-p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle 

de confiance à 95% est donné pour chaque modalité. 



 
Annexe -23 

- Au laboratoire de l'hôpital, qu'est-ce qui vous importe le plus ? 

Votre satisfaction globale 

Pas de réponse à cette question. 

La question n’est pertinente que si vous avez exprimé de l’insatisfaction

- Pourquoi ? 62 

 

 

 

63 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

La compétence des employés 13 41,1% < 61,9 < 82,7% 

Les contacts avec le corps médical 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

La disponibilité du personnel 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

Les informations fournies 7 13,2% < 33,3 < 53,5% 

Le réconfort apporté par le personnel 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

L'assurance d'une prestation de qualité 11 31,0% < 52,4 < 73,7% 

La garantie donnée par la certification H.A.S. 0 - 

La prise en considération d'éléments économiques et financiers 3 0,0% < 14,3 < 29,2% 

autre, précisez : 0 - 

TOTAL OBS. 21  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La différence avec la répartition de référence est très significative. chi2 = 31,56, ddl = 10, 1-p = 99,95%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. Le nombre de citations est supérieur au nombre d'observations du fait de réponses multiples (6 au maximum). 

 

 

 



 
Annexe -24 

La note 1 correspond au moins satisfait et 10 au plus satisfait 

- Notez de 1 à 10 votre satisfaction globale 64 :  

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

val = 7 1 0,0% < 4,8 < 13,9% 

val = 8 2 0,0% < 9,5 < 22,1% 

val = 9 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

val = 10 5 5,6% < 23,8 < 42,0% 

TOTAL OBS. 21  

Comparé à la précédente  visite, vous diriez que la qualité de prestation globale du laboratoire : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse.   
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 9 21,7% < 42,9 < 64,0% 

S'est améliorée 4 2,3% < 19,0 < 35,8% 

Reste inchangée 8 17,3% < 38,1 < 58,9% 

S'est dégradée 0 - 

TOTAL OBS. 21  

comme a l'hôpital de jour - très bon pour le stress » 

 : « mettre de la musique permettant d’améliorer la qualité de prestations estLa  seule suggestion 

- Avez-vous des suggestions qui nous permettraient d'améliorer la qualité de nos prestations ? 
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La question est à réponse ouverte numérique. Les 

observations sont regroupées en 4 classes d'égale 

amplitude. La moyenne et l'écart-type sont calculés 

sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 7,33, ddl = 4, 1-p = 88,07%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (S'est 

améliorée) à 3 (S'est dégradée). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est significative. chi2 = 9,67, ddl = 3, 1-p = 

97,84%. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle 

de confiance à 95% est donné pour chaque modalité. 

 

 



 
Annexe -25 

- Votre âge : - Vous êtes :      

                  Pas de réponse à cette question. 

       

  

Pays d’origine si résidence hors de France- - Votre code postal :     67 68  
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Département de résidence Nb.  cit. 

Non réponse 5 

Paris 2 

Val-de-Marne 5 

Seine-et-Marne 3 

Seine-Saint-Denis 6 

TOTAL OBS. 21 

 Nb. cit. taux 

Non réponse 5 23,8 % 

- de 15 ans 1 4,8 % 

de 15 à 20 ans 0 - 

de 21 à 30 ans 2 9,5 % 

de 31 à 40 ans 1 4,8 % 

de 41 à 50 ans 2 9,5 % 

de 51 à 60 ans 7 33,3 % 

de 61 à 70 ans 2 9,5 % 

de 71 à 80 ans 1 4,8 % 

de 81 à 90 ans 0 - 

+ 91 ans 0 - 

TOTAL OBS. 21  

sexe Nb. cit. taux 

Non réponse 6 28,6 % 

Un homme 6 28,6 % 

Une femme 9 42,9 % 

TOTAL OBS. 21  



 
Annexe -26 

Votre catégorie socioprofessionnelle : 71 -  

 Nb. cit. taux 

Non réponse 5 23,8 % 

Agriculteur 0 - 

Artisant-Commerçant 0 - 

Ouvrier 1 4,8 % 

Employé 9 42,9 % 

Professions intermédiaires 0 - 

Cadre Sup. 1 4,8 

Etudiant (post bac) 0 - 

Elève - Lycéen 1 4,8% 

Apprenti 0 - 

En recherche d'emploi 1 4,8 % 

Retraité 3 14,3 % 

autre, précisez : 1 4,8 % 

TOTAL OBS. 21  

regard des horaires d'ouverture, vous les jugez - 

B – Enquête de satisfaction auprès des prescripteurs externes 

 

 

 1 Au 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Plutôt satisfaisant 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Tout à fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 6,00, ddl = 3, 1-p = 88,84%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

 



 
Annexe -27 

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 2 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 

 

3 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

 qui vous ont été données étaient 

- La qualité et précision des informations 
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    :  

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Tout à fait satisfaisant 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 12,00, ddl = 3, 1-p = 99,26%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est significative. chi2 = 13,00, ddl = 4, 1-p = 

98,87%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs 

théoriques égaux pour chaque modalité. 

L'intervalle de confiance à 95% est donné pour chaque 

modalité. 

 

 

 
La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est significative. chi2 = 10,50, ddl = 4, 1-p = 

96,72%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 



 
Annexe -28 

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est 5 :  

 

 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Plutôt satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Tout à fait satisfaisant 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

TOTAL OBS. 12  

Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse.  
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

S'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

Reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

S'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 

 

7 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence n'est pas significative. chi2 = 6,33, ddl = 4, 1-

p = 82,44%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (S'est 

amélioré) à 3 (S'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. La 

différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 4,67, ddl = 3, 1-p = 80,21%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -29 

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 8 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

 qui vous ont été données étaient : 

- La qualité et précision des informations 

 

 

9 

    

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisant 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

TOTAL OBS. 12  

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 



 
Annexe -30 

Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse. 11 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

S'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

Reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

s'est détérioré 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 

  

 

12 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. 

Les paramètres sont établis sur une notation de 1 

(S'est amélioré) à 3 (s'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. La 

différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 2,00, ddl = 3, 1-p = 42,76%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -31 

        qui vous ont été données étaient : 

- La qualité et précision des informations 14 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 11 76,0% < 91,7 < 107,3% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse.  
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

S'est amélioré 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

S'est détérioré 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 28,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 22,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (S'est 

amélioré) à 3 (S'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. La 

différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 2,67, ddl = 3, 1-p = 55,41%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -32 

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 17 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 

 

 

18 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 qui vous ont été données étaient 

- La qualité et précision des informations 
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:  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 22,00, ddl = 3, 1-p = 99,99%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). La 

différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -33 

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est 20 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse. 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

S'est amélioré 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Reste inchangé 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

S'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 13,83, ddl = 4, 1-

p = 99,22%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (S'est 

amélioré) à 3 (S'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 6,00, ddl = 3, 1-p = 88,84%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-

p = 99,82%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -34 

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 23 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

       qui vous ont été données étaient : 

- La qualité et précision des informations 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 23,00, ddl = 4, 1-

p = 99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 23,83, ddl = 4, 1-

p = 99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 18,83, ddl = 4, 1-

p = 99,92%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -35 

       Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse.  26 

 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

s'est amélioré 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

reste inchangé 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

s'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 
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 Nb.  cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (s'est 

amélioré) à 3 (s'est détérioré). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est peu significative. chi2 = 6,67, ddl = 3, 1-p 

= 91,67%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est significative. chi2 = 12,17, ddl = 4, 1-p = 

98,38%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 18,00, ddl = 4, 1-p = 99,88%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 



 
Annexe -36 

qui vous ont été données étaient 

- La qualité et précision des informations 29 

:  

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

 

 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 18,00, ddl = 4, 1-

p = 99,88%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-

p = 99,82%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 



 
Annexe -37 

        Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

- L'évolution de votre opinion nous intéresse. 31 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

s'est amélioré 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

s'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Considérez-vous que le temps d'attente avant qu'un Biologiste réponde  est 

 

32 :  

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Plutôt satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisant 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

- L'accueil et l'amabilité qui vous sont réservés 

 

33 :  

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (s'est 

amélioré) à 3 (s'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. La 

différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 4,67, ddl = 3, 1-p = 80,21%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est significative. chi2 = 12,17, ddl = 4, 1-p = 

98,38%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 30,50, ddl = 4, 1-

p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 



 
Annexe -38 

        qui vous ont été données étaient : 

- La qualité et précision des informations 34 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Pas du tout satisfaisant 0 - 

Plutôt pas satisfaisant 0 - 

Plutôt satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

Tout à fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- Comparé à la précédente enquête, vous diriez que l'accueil téléphonique : 

 

35 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

s'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

s'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

plages horaires de réalisation; les analyse traitées dans le cadre de l'urgence 

- à la nature du prélèvement, le contenant de l'échantillon, la méthode de dosage,  les jours et 

 

36 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Mauvaise 0 - 

Passable 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Moyenne 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Bonne 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisant) à 4 (Tout à fait satisfaisant). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 30,50, ddl = 4, 1-

p = >99,99%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (s'est 

amélioré) à 3 (s'est détérioré). Les calculs sont 

effectués sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 4,00, ddl = 3, 1-p = 73,85%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). La différence avec la 

répartition de référence est très significative. chi2 = 

13,83, ddl = 4, 1-p = 99,22%.  

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -39 

- aux protocoles de prélèvement et préparation pré-analytique : 37 

 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Mauvaise 0 - 

Passable 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Moyenne 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Bonne 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- la facilité de recherche d'une analyse (table des matières - tri - libellé clair) 

 

38 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Mauvaise 0 - 

Passable 0 - 

Moyenne 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- la liste des analyses réalisées dans le cadre de l'urgence ? 

 

 

39 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Non 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 18,00, ddl = 5, 1-

p = 99,71%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). 

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 19,00, ddl = 5, 1-

p = 99,81%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 0,33, ddl = 1, 1-p = 43,63%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 



 
Annexe -40 

- la liste des analyses réalisées dans le cadre du service restreint (Nuit - weekend end)? 40 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

Non 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

- Je sais où trouver l'information : 

Pas de réponse 

de garde ?  Lesquelles ? 

- Souhaitez-vous que d'autres analyses soient proposées dans le cadre du laboratoire d'urgence et 

 

41 

 

42 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Non 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

TOTAL OBS. 12  

- Je connais le correspondant à contacter : 

 

43 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

Non 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

TOTAL OBS. 12  

me le procurer ? 

- Pour les analyses nécessitant de compléter un formulaire (consentement, etc.), je sais comment 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Non 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

TOTAL OBS. 12  

 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 3,00, ddl = 1, 1-p = 91,67%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L’intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 3,00, ddl = 1, 1-p = 91,67%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 4,50, ddl = 2, 1-p = 89,46%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 3,00, ddl = 1, 1-p = 91,67%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -41 

- Le catalogue d'analyses est adapté au recrutement de mon service : 45 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Pas du tout 0 - 

Plutôt non 0 - 

Cela dépend 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

Plutôt oui 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Tout à fait 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

(suppression / ajout analyse) 

- Avez-vous déjà été contacté par le biologiste afin de vous inviter à modifier votre prescription 

 

46 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Non 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

TOTAL OBS. 12  

- Quelle est la fréquence des appels ? 

 

47 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Jamais 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Quelques fois dans l'année 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Une fois par mois 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Une fois par semaine 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plusieurs fois par semaine 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Plusieurs fois par jour 0 - 

autre, précisez : 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout) à 5 (Tout à fait). La différence avec la répartition 

de référence est significative. chi2 = 11,33, ddl = 4, 1-p 

= 97,69%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence n'est pas 

significative. chi2 = 3,50, ddl = 2, 1-p = 82,62%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Jamais) 

à 7 (autre, précisez :). La différence avec la répartition 

de référence n'est pas significative. chi2 = 6,67, ddl = 6, 

1-p = 64,72%. 

Attention, 7 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -42 

- Comment jugez-vous la pertinence des éléments évoqués par votre correspondant ? 48 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Mauvaise 0 - 

Médiocre 0 - 

Moyenne 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Connaissez-vous le protocole relatif à l'ajout d'une analyse complémentaire ? 

 

49 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Oui 0 - 

Non 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

TOTAL OBS. 12  

 Appel direct au secteur concerné 

Appel au préalable + notation sur feuille de prescription 

Inscription sur bon labo : 4 

Par téléphone : 4 

d'acheminement, ou déjà acheminé 

- Comment alertez-vous le laboratoire de la nécessité à traiter en priorité un échantillon en cours 

L’ajout antigène HBs pas systématique si Ac négatif malgré plusieurs demandes

- Vos commentaires : 

 

50 

 

 

51 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est 

significative. chi2 = 15,00, ddl = 5, 1-p = 98,96%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 14,00, ddl = 2, 1-p = 99,91%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -43 

- Votre demande est-elle prise en compte ? 52 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Oui 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

Non 0 - 

TOTAL OBS. 12  

ou réduisant leur nombre ? 

- Etes-vous informé des non-conformités des échantillons empêchant la réalisation des examens, 

- Si Non, pourquoi ? 

 

 

53 

 

54 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 11 76,0% < 91,7 < 107,3% 

Non 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- en situation d'urgence  

Comment jugez-vous les moyens proposés par le laboratoire pour réaliser les analyses prescrites ? 

 

56 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Mauvaise 0 - 

Passable 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Moyenne 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Excellente 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 14,00, ddl = 2, 1-p = 99,91%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 18,50, ddl = 2, 1-p = 99,99%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence est peu significative. 

chi2 = 11,00, ddl = 5, 1-p = 94,86%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 



 
Annexe -44 

- en situation la nuit et week-end 57 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Mauvaise 0 - 

Passable 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Moyenne 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Bonne 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- en situation de service restreint 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Mauvaise 0 - 

Passable 0 - 

Moyenne 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Bonne 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

 

 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 17,00, ddl = 5, 1-p = 99,55%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence est très significative. 

chi2 = 19,00, ddl = 5, 1-p = 99,81%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -45 

- en situation de service hors urgence 59 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Mauvaise 0 - 

Passable 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Moyenne 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Bonne 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

Excellente 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

TOTAL OBS. 12  

        le laboratoire vous alerte t'il de résultats critiques ? 

- Afin d'améliorer la prise en charge du patient,  
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Oui 12 100,0% < 100,0 < 100,0% 

Non 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 correcte : 2 

bien : 1  

correcte et satisfaisante : 2 

bonne : 3 

Correcte : 1 

- Comment jugez-vous la pertinence de cette information ? 
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La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence n'est pas significative. 

chi2 = 8,00, ddl = 5, 1-p = 84,38%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 12,00, ddl = 1, 1-p = 99,95%. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 



 
Annexe -46 

- Comment jugez-vous la présentation, la clarté du compte rendu ? 62 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

Mauvaise 0 - 

Passable 0 - 

Moyenne 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

Bonne 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Excellente 0 - 

TOTAL OBS. 12  

Correct 

Passable 

Satisfaisant : 4 

Moyen  

- Comment jugez-vous le respect de la confidentialité ? 

- Quels éléments supplémentaires est t'il souhaitable d'y voir figurer ? 

Satisfaisant 

Correct : 2 

 Parfois long 

- Comment jugez-vous le délai de réception ? 
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La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 

(Mauvaise) à 5 (Excellente). Les calculs sont effectués 

sans tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence est très significative. 

chi2 = 19,00, ddl = 5, 1-p = 99,81%. 

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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Très satisfaisante 

Correcte 

Bien : 2 

- Comment appréciez-vous la disponibilité du Biologiste référent ? 

Pas eu besoin 

Très satisfaisante 

Assez bonne 

Correcte 

Bien : 2 

- Comment appréciez-vous la disponibilité du Biologiste ? 

Pas eu besoin 

Satisfaisante 

Bonne 

Correcte 

Rapide : 2 

réponse) ? 

- Comment jugeriez-vous la qualité des réponses et l'efficacité (le délai d'obtention d'une 

Pas eu besoin : 1 

Correcte : 2 

Correct car le labo nous appelle en cas d'urgence : 2 

- L'information donnée sur les analyses est selon vous : 66 
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Annexe -48 

- la qualité de l'écoute : 

Oui, par le biais du médecin : 2 

NON : 4 

La facturation des examens en consultation externe au lieu MT 

NON si besoin événement indésirable 

        Par quel Moyen ?  Pourquoi ? 

- Avez-vous déjà effectué une réclamation ou fait part de votre mécontentement?  70 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt pas satisfaisante 0 - 

Plutôt satisfaisante 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Tout à fait satisfaisante 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- la qualité du suivi : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 6 21,7% < 50,0 < 78,3% 

Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Plutôt pas satisfaisante 0 - 

Plutôt satisfaisante 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

Tout à fait satisfaisante 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisante) à 4 (Tout à fait satisfaisante). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 15,50, ddl = 4, 1-

p = 99,62%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (Pas du 

tout satisfaisante) à 4 (Tout à fait satisfaisante). Les 

calculs sont effectués sans tenir compte des non-

réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 13,83, ddl = 4, 1-

p = 99,22%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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entre votre institution et le laboratoire ? 

- Connaissez-vous l'existence d'un contrat de collaboration 73

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

Non 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

TOTAL OBS. 12  

- sensibilisé par le laboratoire à la norme ISO 15189, et sa mise en place 

Par notification 

Note écrite 

Pas au courant 

Non averti 

Transmission avec infirmière référente : 2 

Note de service ou courriers aux référents pharmacie 

modification technique de dosage, d'une modification de protocole ? 

- Comment êtes-vous averti de l'ajout, de la suppression d'une analyse au catalogue, d'une 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Non 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

 

La différence avec la répartition de référence est peu 

significative. chi2 = 4,50, ddl = 2, 1-p = 89,46%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 13,50, ddl = 2, 1-p = 99,88%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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- invité à visiter le laboratoire, afin notamment de connaitre son organisation, ses contraintes.... 76 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Oui 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

Non 10 62,3% < 83,3 < 104,4% 

TOTAL OBS. 12  

- la qualité le service rendu 

 Non : 8 

       A quelle fréquence ? 

- Etes-vous invité à participer aux staffs organisés par le laboratoire ? 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

-- 0 - 

- 0 - 

+ 11 76,0% < 91,7 < 107,3% 

++ 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- la qualité du service rendu en garde 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

-- 0 - 

- 0 - 

+ 12 100,0% < 100,0 < 100,0% 

++ 0 - 

TOTAL OBS. 12  

 

La différence avec la répartition de référence est très 

significative. chi2 = 13,50, ddl = 2, 1-p = 99,88%. 

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (--) à 4 

(++). La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 28,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (--) à 4 

(++). La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 36,00, ddl = 3, 1-p = >99,99%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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- la qualité du service rendu dans l'URGENCE 80 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

-- 0 - 

- 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

+ 8 40,0% < 66,7 < 93,3% 

++ 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

- les relations avec le labo 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

-- 0 - 

- 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

+ 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

++ 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

TOTAL OBS. 12  

- le conseil biologique 

 

82 

 Nb. cit. Intervalles de confiance 

-- 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

- 0 - 

+ 9 50,5% < 75,0 < 99,5% 

++ 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

TOTAL OBS. 12  

 

 

 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (--) à 4 

(++). Les calculs sont effectués sans tenir compte des 

non-réponses. La différence avec la répartition de 

référence est très significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-

p = 99,82%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 

 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (--) à 4 

(++). La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité 

La question est à réponse unique sur une échelle. Les 

paramètres sont établis sur une notation de 1 (--) à 4 

(++). La différence avec la répartition de référence est 

très significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%. 

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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- Le Niveau de qualité perçu : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 3 0,5% < 25,0 < 49,5% 

S'est amélioré 5 13,8% < 41,7 < 69,6% 

Reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0% 

S'est détérioré 0 - 

TOTAL OBS. 12  

- Notez votre satisfaction globale de 1 à 10 : 
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 Nb. cit. Intervalles de confiance 

Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

val = 5 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

val = 6 1 0,0% < 8,3 < 24,0% 

val = 7 2 0,0% < 16,7 < 37,7% 

val = 8 7 30,4% < 58,3 < 86,2% 

TOTAL OBS. 12  

et WE   
Contact téléphonique essentiellement avec le secrétariat et les biologistes - très peu pendant garde 

pb contact bactériologie   

- Vos commentaires : 
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La question est à réponse ouverte numérique. Les 

observations sont regroupées en 4 classes d'égale 

amplitude. La moyenne et l'écart-type sont calculés 

sans tenir compte des non-réponses. La différence 

avec la répartition de référence est significative. chi2 = 

11,33, ddl = 4, 1-p = 97,69%. 

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique 

inférieur à 5, les règles du chi2 ne sont pas réellement 

applicables. 

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux 

pour chaque modalité. L'intervalle de confiance à 95% 

est donné pour chaque modalité. 
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 86 - Votre service : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Nb. cit. 

S.S.R. Les Murets - site Hôpital Saint Camille 9 

Hôpital Les Murets - Sarah Bernhardt 1 1 

Hôpital Les Murets - Sarah Bernhardt 2 0 

Hôpital Les Murets - Kepler 0 

Hôpital Les Murets - Manet 0 

Hôpital Les Murets - Corot 0 

Hôpital Les Murets - Héloïse 0 

Hôpital Les Murets - Logos 1 

Hôpital Les Murets - Gauguin 0 

Hôpital Les Murets - Médecine du travail 1 

Hôpital Les Murets - U.S.L.D. Marie Cazin 0 

Hôpital Les Murets - autres secteurs 0 

E.H.P.A.D. SNCF - Oasis 0 

C.M. de Forcilles 0 

Hôpital Privé de Marne-la-Vallée 0 

autre, précisez : 0 

TOTAL OBS. 12 
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ANNEXE II 
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RESUME 
 

L’hôpital Saint Camille, un établissement général de taille moyenne inscrit dans un territoire de 

santé riche en offre de soins, doit  mettre en avant ses compétences, sa qualité de soins et 

d’accueil pour la prise en charge des usagers, afin de préserver ses spécificités, et ne pas être 

reconverti en structure de soins de suite ou unité de gériatrie qui font particulièrement défaut.  

Dans ce combat pour garantir la pérennité de l’Hôpital, le laboratoire doit prendre toute sa 

place, pour cela l’entrée dans la démarche d’accréditation  est un point fort. Afin de soutenir 

cet effort, il a conclu des contrats de collaboration avec d’autres établissements de santé. La 

fidélisation des clients externes est aussi nécessaire, c’est pour quoi une écoute client doit être 

mise en place au travers d’une enquête de satisfaction.  

Cette démarche a été amorcée dès la mise en place du G.B.E.A., et doit maintenant être 

améliorée par l’entrée dans la démarche d’accréditation NF EN ISO 15189.  

Ces enquêtes de satisfaction doivent aussi servir d’indicateur pour répondre à des exigences 

normatives qui ne peuvent à ce jour être tracées par le Système de Gestion de Laboratoire, 

tels la prestation de conseil,  le processus de traitement des réclamations et la communication. 

Par ailleurs, la présence d’un S.A.U. et une capacité d’accueil limitée obligent à nombreux 

transferts de patients pour désengorger les services d’urgence, et contraint ainsi le laboratoire 

à rendre des résultats dans des délais courts. Cette capacité de réponse  doit être mesurée. 

L’appréciation de la satisfaction des prescripteurs est un des indicateurs retenus.  

Le processus de réalisation doit veiller à la qualité de son accueil, disponibiliser une 

information suffisante et facilement compréhensible au regard des analyses réalisées, 

proposer un panel d’analyses adapté au recrutement des services prescripteurs et donner des 

résultats fiables et  lisibles.  

La prescription connectée oblige les praticiens à s’approprier l’outil informatique. Le 

laboratoire doit veiller à la bonne formation des utilisateurs et à la mise en place de 

procédures dégradées en cas de panne. 

Les résultats de l’enquête de satisfaction couvrant tous ces items doivent  permettre  de faire 

des propositions d’améliorations de l’organisation et des procédures appliquées. Le plan 

d’action cohérent qui en découle doit aboutir à l’amélioration continue de la qualité et 

pérenniser ces actions selon la méthode dite Roue de Deming. 

Alors que le laboratoire a enclenché sa démarche d’entrée dans l’accréditation ISO 15189, le 

projet réalisé et présenté dans ce mémoire  permettra une contribution à cet l’effort. 

 


