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Introduction

Cette étude examine les tendances et les stratégies des
laboratoires d’analyses médicales en France. Elle
comprend une analyse des principales tendances qui
faconnent le secteur, une étude comparative des
principaux acteurs et des recommandations pratiques
pour vous adider a améliorer votre e-reputation et votre
référencement local.

En quoi cela peut vous intéresser ?

Notre étude a pour objectif de :

* Vous positionner par rapport aux autres acteurs
du marché

» |dentifier les points d’améliorations

* Mieux comprendre les enjeux relatifs aux
fiches Google Business Profile de votre réseau

» Bénéficier de nos meilleurs conseils d’optimisation
Périmétre de I'étude

| es informations contenues dans ce document sont
relatives au secteur de la santé et des laboratoires.

Toutes les données analysées dans le cadre de cette
étude sont a date jusqu’da octobre 2023.
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Données étudiées et méthode d’analyse

Données étudiées et méthode d’analyse

Grace a une extraction par APl (Application
Programming Interface), nous avons pu collecter des
données Google Business Profile sur chacun des
groupes de notre échantillon. Nous avons ainsi
séléctionné la quasi-totalité des groupes de labos qui
représentent d eux seuls environ 70% du marché
francais, les laboratoires indépendants étant de moins
en moins présents.

Pour chaque enseigne nous avons étudié :
* Lenombre d’avis par établissement
* Lanote moyenne des établissements

* Lacomplétion desinformations
présentes sur les fiches

Chiffres clés:
w
6 ' 6 Entreprises analysées

.|9-IO Laboratoires
504K

4 ’ 3/5 Note moyenne

Avis analysés
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Analyse
concurrentielle

Cette étude vise a évaluer les tendances du secteur de la santé
en matiere d’e-réputation et de SEO local. Nous avons analysé
les performances de six entreprises sélectionnées a |'aide de
différents indicateurs clés.

Nous avons pris en compte la note moyenne et le nombre d'avis
par établissement, le niveau de complétion des fiches Google
My Business et d'autres facteurs pertinents. Notre objectif était
de fournir une analyse compléete pour vous aider a identifier
vos forces et vos faiblesses par rapport a vos concurrents.

Nos résultats suggerent qu'il existe encore une marge de
progression dans |'e-réputation des entreprises du secteur de
la santé,. Cependant, nous avons également observé que les
acteurs prennent conscience de l'importance des avis clients et
de leur influence sur le comportement d'achat.

C'est également vrai pour 'optimisation des fiches Google My
Business, généralement assez completes, méme si toutes les
fonctionnalités des fiches n'ont pas encore été exploitées. Il y a
toujours moyen de faire mieux avec une stratégie bien rodée.



Notes moyennes
par établissement

La note moyenne est le premier facteur de référencement local d’un
établissement. Plus votre note est élevée et plus vous avez de chances que
votre laboratoire ressorte dans les résultats de recherches. La note
moyenne du panel a été obtenue en calculant la moyenne des notes par
établissement, puis la moyenne des notes de chaque groupe. Comme
nous I'avons appris dans notre étude Les Francais et les avis en ligne, les
avis ont un impact direct sur la prise de décision de 76 % des Francgais
(Ggés de 18 a 55 ans). La note moyenne de I'échantillon a été obtenue en
calculant la note moyenne de chaque point de vente, puis la note
moyenne de chaque marque.

La note moyenne par laboratoire sur le panel est de

Biogroup N . ¢

Cerballionce |GGG 4
Unilabs NG -3

Moyenne

Sllelel
Bioclinic | NG .2

Eurofins — 3,9

LE CONSEIL DE PARTOO

Les avis positifs peuvent améliorer significativement le classement de
votre entreprise sur les pages de résultat Google et accroitre votre
visibilité en ligne. Outre I'impact sur votre SEO local, les avis aident aussi
les consommateurs dans leur prise de décision. Selon des études
récentes, 85 % des consommateurs lisent jusqu'a 10 avis en ligne avant
de se rendre ou non dans un établissement. Dans le cadre d'une
stratégie a long terme, encourager vos patients a vous laisser des avis
peut vous aider a améliorer la frégquentation de vos laboratoires.



https://it2v7.interactiv-doc.fr/html/etude_partoo_avis_client_997/preview/

Nombre d’avis par
établissement

En plus de la note, le nombre d’avis a un réel impact sur le référencement
d’un établissement. Il n'y a pas de minimum d’avis a avoir sur sa fiche : il
faut surtout en avoir plus que vos concurrents !

En moyenne, les laboratoires du panel possédent 264 avis

© unilabs — 420

Biogroup | ;¢
Bioclinic | -
oyenne | 2
Cerbdlliance |GGG 2::
Synlab |G 26

Eurofins _ 78

Au-dela du référencement, les internautes lisent massivement les avis
avant de se rendre dans un laboratoire d’analyses.

° des Francais lisent les avis avant de se
O rendre dans un établissement de

santé.

*Observé sur un échantillon de répondant plagant le secteur « Santé » comme secteur prioritaire
pour la lecture d’avis. Efude consommateur 2023 - Episto pour Partoo.



L’'importance des avis
dans le parcours client

E-reputation is one of the

Google

on Google

Tristan P.

/!\:% Claire H.

Je recommande ce laboratoire & 200%. Les

Décu a croire qu'ils ne savent pas prévenir
filles sont tres accueillantes, elles prennent le
temps de vous conseiller et sont tres dociles.
Bref, un atout pour mes contrdles réguliers !

les patients qu'ils sont fermés, c'est Ia ou on
voit un soucis d'organisation, faire autant
de km pour avoir une porte close pas super
cool de leur part ! Obligé d'aller & Angers'!

o
70/0 des internautes lisent les avis des
établissements qu’ils comptent fréquenter.

Cette tendance est d’autant plus marquée chez les
18-24 ans qui sont plus de [25% a systematiquement etudier les avis
d’un établissement avant de décider de s’y rendre.

* Source : Etude 2023 sur I'impact des avis sur le comportement d’achat
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Le barometre des
avis Google

Chez Partoo, nous publions chague année un barometre sur
l'impact des avis avec des données récoltées aupres de notre
base de clients en France. Le but ? Identifier les principales
tendances en matiere d'e-réputation.

Cette année, nous avons analysé :
36 471 établissements i oo
1072104 avis B e

///

Voici les points les plus importants sur le secteur de la santé :

d’avis Google en La note
+'|33°/° 2022 comparéa [y [y / 5 moyenne par

I'année ? établissement

précédente passe & 4,44

de taux de Le nombre d’avis

5 5 o/o traitement des 37 moyen par
avis sous 11 établissement
jours de santé

'Y Pour lire I'étude compléte c’est par ici


https://ressources.partoo.co/fr/2022_barometer_fr

Unilabs élu Top Entreprise
du Barometre des avis Google

Mention spéciale a notre client Unilabs France nommé Top
c Entreprise de notre Barometre des avis Google 2023 grace
a une progression et gestion exemplaire de leur e-réputation !

rise
ayant eu la meilleur progression N

UNILABS FRANCE
881 d’augmentation
216 -5/ voint de vente
638 ccvisenpiusauela

moyenne du secteur
de la santé

Unilabs France affiche une belle progression cette année grdace a

une stratégie de gestion des avis en ligne maitrisée.

+ D'une note de 3.12/5 & une note de 4.61/5 en moyenne sur
un total de 177 points de vente

* Un score supérieur de 0.17 poin’r par rapport a la moyenne
du secteur de la santé



Comment gérer les avis ?

Les utilisateurs sont confrontés aux avis clients tout au long de leur processus
de decision de se render ou non dans un établissement.

Mais comment encourager les visiteurs satisfaits a laisser un avis ? Et comment

gérer efficacement tous les avis de vos laboratoires ? Pour cela, un outil de
Review Management est un précieux allié. Il vous permet de :

e Centraliser et gérer tous vos avis sur une seule plateforme, en local ou
depuis le siege de votre entreprise

e Etrenotifié a chaque nouvel avis recu et y répondre en quelques clics

e Analyser votre e-réputation et mesurer votre progression grace a des
rapports de performance

e Prendre les décisions nécessaires et suivre les résultats

3 conseils pour mieux gérer vos avis clients

1. Répondez atous les avis, qu’ils soient positifs ou négatifs.

2. Danslamesure du possible, rédigez des réponses personnalisées.
Elles seront plus appréciées que des réponses copiées-collées.

3. Utilisez les avis de vos clients pour améliorer leur expérience avec
votre entreprise.
Vous pouvez lire les résultats négatifs pour déterminer vos points
& améliorer et les mesures a prendre sur place.

o Communication . .
= Livereviews All businesses (980) v
e reeg ® o
03/18/2019 - 03/19/2019 ~ + Add filter
Reviews v 9:41 ol T -
Al (] < @ Ricks Citadel
Treated #~  John 6 Place Saint-Germa
e reates Q Ricks Citadel - Paris Bastille _
Julien Dupont
Untreated [ pen
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur dp g elit. Curabitur feugiat, neque quis sceleri e plac
Deleted lorem, a iaculis odio dui vel risus. Aenean placerat cursus eros non malesuada. Infeger euist thad a great coffe harks
N
1))
Send aninvite >
“  Yourreply
Input text
© Reply with template
Alison
Q Ricks Citadel - Paris Bastille QWERTVYUIOFP
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Curabitur feugiat, neque quis scelerisque sollic
lorern, & taculs odio ot vel s, Acnean placerat cursus eros non e nteger evismod nonnu | |(A|SJD|F|GIHIJIK]L
4 Z X CVBNMQS®
@ <7 Yourreply



Comment collecter de
nouveaux avis ?

Pour récolter de nouveaux avis, nous vous recommandons d'envoyer des

SIS R liNfelif et de mettre en place des en caisse.

Pourquoi un QR code ?

Le QR code est entré dans le quotidien des
Francais. C'est aussi le moyen préféré des
25-34 ans pour étre invité a laisser des
avis. Les principaux avantages sont :

Laissez-nous un avis

* Une mise en place rapide et simple

*  Une collecte immédiate

Pourquoiles SMS ?

Si vous disposez des numéros de téléphone Bonjour Gabrielle,
de vos clients, les messages SMS sont ['un ,

. . - Nous vous remercions de votre
des outils les plus efficaces pour recueillir visite.

des avis : . X »
Aidez-nous a nous améliorer en

! 2 2 o nous faisant part de vos
NV faux d'ouverture élevé (W3 commentaires & 'aide du lien
. . . o suivant :
VI oux de conversion important SO htps://pto.sh/u/WXYZA

de conversion a la suite d'une demande ©
par SMS

LE CONSEIL DE PARTOO

Vous souhaitez moderniser votre

approche du service client en vous inspirant
des dernieres techniques proposées par les
experts du secteur de la santé ? Lisez I'article



https://www.partoo.co/fr/blog/sante-lexperience-patient-un-enjeu-strategique/

Concurrence




Etude : les Francais
et les avis en ligne

Fin mai 2023, nous avons publié une étude dédiée a I'analyse
de limpact des avis sur le comportement d'achat des
Frangais. L’objectif ? Aider les entreprises a mieux connaitre
leurs clients et leur usage des avis en ligne.

L’étude, réalisée en partenariat avec
Episto, se base sur les réponses de 1100+ fvene o °

Francais de tous dges. /

Voici quelgues chiffres clés a retenir :

o) i t que les O/ neserendrontpas
7 é /O ZVi;r(r:;r:mqu 7 9 /) dans un établissement
impact sur leur dont la note est < 3.5/5

décision

(@) consultent les avis os Utilisent Google
5 -| /() régulierement 8 8 /O pour consulter

les avis clients

»
Y/

Pour lire I'étude complete c’est par ici



https://it2v7.interactiv-doc.fr/html/etude_partoo_avis_client_997/

Déléguer les avis aux
équipes locales

Qui gere les avis clients chez vous ? Une équipe dédiée en central ? Ou bien
directement le personnel des centres en local ? Chez Partoo, nous pensons
que la deuxieme option présente des avantages intéressants.

Les responsables locaux sont les mieux placés pour répondre aux avis clients.
lls connaissent la réalité du terrain et les problématiques des clients mieux que
quiconque. C’est aussi une opportunité d’améliorer le traitement des avis et le
délai de réponse.

Attention toutefois : pour que ca fonctionne, il faut former les équipes locales
et leur expliquer clairement quelles sont vos attentes. Sans stratégie,
consignes et outil dédié au “Review Management”, les résultats ne seront
peut-étre pas a la hauteur.

Comparons les résultats de nos clients, avec ou sans usage local du Review
Management :

/ Note moyenne \ #/d'avis par point de venb ﬁaux deréponse moyeh

4,3

Sansusage Avecusage Sansusage  Avecusage
Sansusage Avecusage

local local local local
local local




Astuces pour mieux
comprendre ses clients

Comme mentionné précédemment, les avis clients sont cruciaux pour
évaluer les forces et faiblesses de I'expérience client dans vos points de
vente. Les étudier, surtout lorsqu'ils sont négatifs, vous aidera a mieux
comprendre vos patients et & prendre les actions nécessaires pour
I'améliorer.

Bien que cela semble facile sur le papier, c'est un peu plus compliqué dans la
pratique. Vos sites recoivent beaucoup d'avis ; les trier - a la fois de
maniere centralisée et locale - pourrait étre trop fastidieux.

Pour pallier cela, nous avons introduit I' £/iguefage des Avis sur la

plateforme Partoo, une fonctionnalité récente qui vous permet de
catégoriser vos avis selon des criteres de votre choix. Cela vous permet de :

O Classez vos avis en fonction d’aspects clé de votre activité (prix, horaires)
O Analysez systématiquement vos points forts / vos domaines d'amelioration

O Hiérarchisez vos efforts et donnez des instructions pertinentes

Prix 2 Accueil 2

Q8 avis 98 avis

Horaires (2
d'ouverture

98 avis
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Les facteurs de
referencement local

Voici un graphique représentant les critéres décisifs pour votre
référencement local.

Notes des avis Google

Contenu des avis

Nombre d'avis sur la fiche GMB

Proximité de |'établissement

Google Messages activé

Horairesrenseignés et mis a jour

Complétude fiche GMB

Réservation depuis la fiche GMB
activée

Fréquence des Google Posts

- Relatif aux avis
- Présence

- Parametres avancés de GMB

- Proximité

* Etude annuelle MOZ 2020 sur les facteurs de classement local

GMB : Google My Business pG rl-m



L’'importance de renseigner
les bonnes informations

Avec la mise a jour de I'algorithme Google et la disparition des recherches
découvertes, la grande majorité des internautes interagissent avec des
établissements de santé et laboratoires qui apparaissent dans le Local Pack.

Qu’est-ce que le Local Pack ? Le Pack Local est désigne le bloc de

3 établissements proposés a I'internaute sur une recherche locale. Depuis la
mise en place de la nouvelle AP, les établissements qui ne figurent pas dans le
Local Pack deviennent quasiment invisibles pour les internautes.

Il est donc plus que primordial d’apparaitre au plus haut dans les résultats de

recherche.
Go gle laboratoire marseille X y & Q
Adresses : ®
— v
o4
Labora(oirev = 7
danalyses... LX) nIPs o
/ /e
o 2 BIOGROUP (
Marseile, FR- alges® o ° N ALPHABIO...
" Laboratoire saiNT-maRcer | +
silleldu sotdax@ ) oo o€ FanalySeslipy =2 Al
°Chateau dif 5 e — b
LLLLLLL o] Parcdes Bruyeres
m Oranc Raccourcis clavier , Données cartographiques ©2023 Google = Conditions d'utilisation
Note ~ Horaires ~
Laboratoire d'analyses médicales - Marseille National - Ce...
45 (268) - Laboratoire d'analyse médicale
: » ® 4
145 Bd National - 04 91 62 02 41
Ouvert - Ferme a 18:30 SiteWeb Itinéraire
@ "bon accueil, ponctuel, rapide, propre, c'est parfait"
Laboratoire d'analyses médicales - Marseille Cours Joseph...
47 (244) - Laboratoire d'analyse médicale
y ® @
26 Cr Joseph Thierry - 04 91 62 55 27
Ouvert - Ferme a 18:30 SiteWeb Itinéraire

@ "Accueil aimable, rapide, discret, efficace et trés professionnel.”

Laboratoire d'analyses médicales - Marseille Avenue de To...

47 (173) - Laboratoire d'analyse médicale () 23
139 Av. de Toulon - 04 91 80 91 37
Ouvert - Ferme & 18:30

@ "Personnel gentil et agréable”

Site Web Itinéraire

Autres adresses >

Comment une entreprise peut-elle intégrer le Local Pack ?

Comme c'est souvent le cas en SEO local, la clé est d'optimiser vos fiches
Google. Plus vous fournissez d'informations (horaires d'ouverture
exceptionnels, attributs, produits, services, catégories, photos, etc.), plus vous
avez de chances de monter dans les classements. Google analyse également la
proximité des points de vente avec les internautes, leur pertinence par rapport
a la requéte de recherche et leur popularité. La note moyenne et le nombre
d'avis comptent aussi dans le classement.




L’'impact des photos
sur le SEO local

Le nombre et la qualité des photos publiées sur vos fiches
d’établissement est un critere de référencement important pour

Google.

Le graphique ci-dessous, indique le pourcentage d’établissements par
enseigne ayant moins de 5 photos.

74%

7%
68%
62%
51% 50%
7/ (/] S

X, Q\oﬁ ¢ o \60 (ooQ K

%

o de clics supplémentaires sur
+ / des demandes d’itinéraires sur
o des fiches avec des photos



Avutres criteres d’analyse pour
la e-réputation & le SEO local

Dans ce contenu, nous vous avons donné les clés pour
comprendre et analyser les bases du référencement local
des agences bancaires.

Pour aller plus loin dans I'analyse, d’autres éléments peuvent
étre pris en compte:

La validation de vos fiches Google Business Profile

La complétion et I'optimisation des informations présentes sur
vos fiches

L’exploitation de toutes les fonctionnalités de Google Business
Profile

@ ©¢@6¢

La consistance de votre NAP* sur toutes les plateformes
importantes pour I'algorithme de Google

L <s La distance

Ea La pertinence de |'établissement

de reférencement
pour Google La proéminence

*Consistance NAP (Name, Address, Phone) désigne les principales informations
de contacts qui apparaissent lorsqu’un utilisateur recherche un établissement
en ligne.
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Restons el
contact

Chiraz Hassen
Chief Marketing Officer

chiraz.hassen@partoo.co

Sophie Trieu
Marketing Manager France

sophie.trieu@partoo.fr
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