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Mesures internes sur la satisfaction 
des patient·e·s 2024
En plus des mesures de satisfaction nationales, des en-
quêtes de satisfaction sont également réalisées à l’HVS : 
les patient-e-s sont invité-e-s à évaluer les services qui leur 
sont offerts pendant leur séjour tout au long de l’année.

Dans plusieurs secteurs hospitaliers de l’HVS, les patient-e-
s qui sortent de l’hôpital sont interrogé-e-s sur leur satisfac-
tion au moyen des enquêtes spécifiques au secteur ou au 
type de séjour. Vous trouverez les résultats des différentes 
enquêtes ci-dessous.  

Enquêtes de satisfaction au CHVR

Votre avis nous intéresse : satisfaction des patient-e-s 
du Centre Hospitalier du Valais Romand (CHVR)
Le questionnaire VANI « Votre Avis Nous Intéresse » est 
un questionnaire spécifique au CHVR qui compte environ 
50 questions réparties dans 9 domaines. Dans les années 
jusqu’à 2021, cette enquête de satisfaction a été effectuée 
régulièrement au sein du CHVR. 

Les moyens à disposition pour la réalisation de cette 
enquête ne sont pas optimaux. Une assez grande marge 
d’erreur lors de scannage des questionnaires a été iden-
tifiée. De ces faits, l’enquête générale a été suspendue 
provisoirement en 2022. 
En effet, le CHVR souhaite s’orienter vers l’enquête 
électronique de satisfaction des patient-e-s au moyen 
d’une tablette dans divers services et pour une étendue 
à l’ensemble du CHVR. L’extension de l’enquête élec-
tronique par tablette permettra d’uniformiser tous les 
questionnaires pour les patient-e-s hospitalisé-e-s afin 
de permettre un benchmark avec d’autres hôpitaux et 
cliniques dans toute la Suisse. Les premières démarches 
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ont été réalisées en 2023 et poursuivies en 2024. L’objectif 
est de reprendre les enquêtes de satisfactions fin 2024, 
début 2025. 

En revanche, à la demande de certains secteurs, comme 
l’hémodialyse, le centre du sein, des enquêtes spécifiques 
dans ce domaine ont été réalisées soit en raison des exi-
gences de certification, soit en raison du faible échantillon 
de patients à évaluer (l’hémodialyse) qui permettra une 
évaluation et traitement des résultats manuellement.

VANI — Hémodialyse
Dans le domaine de l’hémodialyse, un sondage sur la satis-
faction a été réalisé en 2023 comme en 2022. Par rapport 
au questionnaire utilisé en 2022, deux questions ont été 
adaptées en 2023 parce qu’elles portaient à confusion ; 
un ajout pour la diététique et suppression de la question 
« Impression générale » qui n’amenait pas de plus-value. 
L’enquête a porté sur les patients traités par hémodialyse 
en juin 2023. Les questionnaires remplis ont été accep-
tés jusqu’en juillet 2023. Au total, 105 questionnaires ont 
été distribués : 60 à Sion, 21 à Martigny et 24 à Sierre. Le 
nombre de questionnaires reçus est de 57, ce qui corres-
pond à un taux de réponse de 54,3 %.
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Les bons résultats se sont ressentis à travers le question-
naire. Les résultats montrent une légère amélioration dans 
tous les domaines : accueil, locaux, prise en charge infir-
mière et médicale, diététique et physiothérapie. Un point 
d’effort devrait être mis sur l’environnement (trop de bruit) 
sur le site de Sierre. 

VANI — Centre du SEIN
L’enquête de satisfaction est mise en place dans le centre 
du sein depuis 2020. L’accent est mis sur la consultation 
interdisciplinaire des patientes. Au total, 237 questionnai-
res ont été distribués. Le nombre de questionnaires reçus 
est de 108, ce qui correspond à un taux de réponse de 
45,56 %.
Le questionnaire contient les domaines suivants : 
1.	 Accueil par le secrétariat
2.	 Annonce du plan de traitement/Rencontre du chirur-

gien sénologue
3.	 Consultation préopératoire/Rencontre avec l’anesthé-

siste (UEP)
4.	 Évaluation physio préopératoire (UEP)/Rencontre avec 

le physiothérapeute
5.	 Consultation infirmière du centre du sein
6.	 Admission à l’hôpital (administration)/La veille ou le 

jour de l’opération
7.	 Examens préopératoires/Médecine nucléaire ou ra-

diologie
8.	 Arrivée dans le service de gynécologie ou à l’hôpital 

de jour
9.	 Prise en charge chirurgicale
10.	 Soutien psychologique
11.	 Visite de sortie
12.	 Contrôle postopératoire
13.	 Impression générale.

En général, nous constatons une amélioration dans la sa-
tisfaction des patientes dans la majorité des domaines. Ce 
qui démontre une optimisation de la prise en charge du 
point de vue des patientes.
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Le résultat de la question  10 est à interpréter avec pru-
dence. Seulement 5 % des patients ont mentionné qu’ils 
ont eu besoin du soutien psychologique et ensuite éva-
lué leur satisfaction par rapport au soutien psychologique 
qu’ils ont reçu. 15 % des patients n’ont pas indiqué s’ils 
ont eu besoin du soutien psychologique. On peut se poser 
la question si les patients n’osent pas demander de sou-
tien psychologique quand ils ont besoin ? Une réflexion sur 
comment on peut mieux sensibiliser nos patients sur cette 
thématique peut contribuer à une amélioration à mettre en 
place. 



Mesures de la satisfaction des patients au Centre 
Hospitalier du Haut-Valais (SZO)
En plus des mesures de satisfaction nationales, des en-
quêtes de satisfaction sont également réalisées au SZO : 
les patients ambulatoires et hospitalisés sont invités à éva-
luer les prestations qui leur sont proposées à la fin de leur 
prise en charge tout au long de l’année.

Depuis le début de l’année 2022, l’enquête électronique 
par tablette a été introduite dans tous les services d’hos-
pitalisation et dans les secteurs ambulatoires, en plus des 
questionnaires papier utilisés jusqu’à présent. Parallèle-
ment, l’enquête a été introduite dans les domaines des 
thérapies spéciales du Psychiatriezentrum Oberwallis 
(PZO), de l’ergothérapie, de la logopédie, de la diététique, 
de l’oncologie et de la gestion des plaies et des stomies.

Le développement de l’enquête électronique par tablette 
a permis d’uniformiser tous les questionnaires pour les 
patients hospitalisés afin de permettre un benchmark avec 
d’autres hôpitaux et cliniques dans toute la Suisse. Ainsi, 
les questionnaires de l’orthopédie (Rapid Recovery Patient 
Survey) et de la physiothérapie ont été intégrés dans la 
même évaluation.

Le questionnaire contient les cinq questions standard de 
l’ANQ complétées par huit autres questions sur lesquelles 
les patients peuvent donner leur avis, ainsi qu’une ques-
tion ouverte supplémentaire pour les suggestions, les 
réactions ou les critiques.

1.	 Comment s’est déroulée votre admission ?
2.	 Comment avez-vous ressenti l’organisation de votre 

admission à l’hôpital ?
3.	 Comment évaluez-vous la qualité du traitement que 

vous avez reçu des médecins ?
4.	 Comment évaluez-vous la qualité du traitement que 

vous avez reçu du personnel infirmier ?

5.	 Comment évaluez-vous la qualité des traitements sui-
vants ? Physiothérapie — Ergothérapie — Gestion de 
la douleur — Orthophonie — Radiologie — Conseils 
nutritionnels — Autres

6.	 Lorsque vous avez posé des questions à un médecin, 
avez-vous obtenu des réponses compréhensibles ?

7.	 Si vous avez posé des questions au personnel infir-
mier, avez-vous obtenu des réponses compréhen-
sibles ?

8.	 Avez-vous été traité avec respect, dignité et gentil-
lesse pendant votre séjour à l’hôpital ?

9.	 Avez-vous été satisfait de la propreté et de la qualité 
des locaux ?

10.	 Les repas ont-ils répondu à vos besoins ?
11.	 Comment avez-vous ressenti l’organisation de la sor-

tie de l’hôpital ?
12.	 Viendriez-vous à nouveau au SZO pour le même trai-

tement ?

Le patient peut évaluer sa satisfaction sur une échelle ordi-
nale à cinq niveaux (p. ex. mauvais, moins bon, bon, très 
bon, excellent). La moyenne est calculée en convertissant 
pour chaque question l’échelle ordinale en valeurs numé-
riques de 1 à 5 (1 = la réponse la plus négative, 5 = la 
réponse la plus positive).
Les réponses à la question ouverte sont évaluées indivi-
duellement.

En 2023, le questionnaire de satisfaction a été mis à 
la disposition de 11 611  patients hospitalisés (2022 : 
10 778/+7,7  %). En total 5 795  questionnaires ont été 
retournés, ce qui correspond à un taux de réponse de 
presque 50 %. Les résultats concernant le taux de réponse 
par rapport à l’année précédente ont fortement augmenté. 
(Taux de retour 2022 : 24 %).

Enquêtes de satisfaction au SZO
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Le profil des patients qui ont rempli et retourné le ques-
tionnaire correspond principalement au profil des patients 
hospitalisés. 

En ce qui concerne les résultats, on constate, comme les 
années précédentes, un niveau de satisfaction élevé dans 
la plupart des domaines. La moyenne générale de satis-
faction est de 4,6 (valeur de 1 à 5, 1 = la réponse la plus 
négative, 5 = la réponse la plus positive).

Résultat de questionnaire de satisfaction : Score moyen par question

L’évaluation des questions pour 2024 est égale ou légè-
rement supérieure à celle de 2023. Les évaluations des 
5 questions standard de l’ANQ (questions 2, 4, 5, 7 et 12) 
se situent en moyenne entre 0.18 et 0.36 au-dessus du 
benchmark suisse.

L’évaluation la plus basse est attribuée à la question 1 (or-
ganisation à l’entrée de l’hôpital), qui est influencée par le 
type d’admission (prévue ou en urgence).

La satisfaction des patients pour les offres de traitements 
ambulatoires (p. ex. physiothérapie, ergothérapie, thérapie 
spéciale du PZO, hémodialyse, clinique de jour en chirur-
gie, clinique de jour en oncologie) est prise en compte 
depuis 2022 dans l’évaluation de la satisfaction globale. 

L’enquête de satisfaction aux urgences a été spécifi-
quement développée et fonctionne sous forme numérique 
depuis juillet 2024. Les questions adaptées permettent à 
la clinique de médecine d’urgence de se pencher spécifi-
quement sur l’état du patient avant et après le séjour et de 
pouvoir en même temps comparer les évaluations avec les 
résultats de l’enquête standard des autres cliniques. Les 
questions sont les suivantes :
1.	 A quelle heure êtes-vous arrivé chez nous aux ur-

gences ?
2.	 Comment évaluez-vous la gravité de votre maladie/

blessure ?
3.	 Comment se porte votre santé actuellement ?
4.	 Dans quelle mesure les réponses à vos questions 

étaient-elles compréhensibles ? (comme la question 5 
du questionnaire standard)

5.	 Dans quelle mesure les explications des médecins 
étaient-elles compréhensibles ? (comme la question 6 
du questionnaire standard)

6.	 Dans quelle mesure avez-vous été bien informé par le 
personnel soignant ? (comme la question 6 du ques-
tionnaire standard)

7.	 Comment avez-vous vécu l’accueil et les formalités 
en cas d’urgence ? (comme la question 1 du question-
naire standard)

8.	 Dans quelle mesure la suite de la procédure (médica-
ments, capacité de travail, contraintes) était-elle claire 
pour vous après l’urgence ? (comme la question 6 du 
questionnaire standard)

9.	 À quel point étiez-vous satisfait de votre séjour aux 
urgences ?

Le patient peut renvoyer son niveau de satisfaction sur une 
échelle de dix niveaux pour chaque question. La moyenne 
est calculée pour chaque question en valeurs numériques 
de 1 à 10 (1 = la réponse la plus négative, 10 = la réponse 
la plus positive). Cela permet une analyse plus fine des 
évaluations des patients. Les réactions générales dans une 
question ouverte sont analysées individuellement.



La satisfaction moyenne des mois de juillet à décembre 
2024 est de 7.88 avec 139 retours. Il est toutefois encore 
difficile de dégager des tendances en raison de la brièveté 
de la période.

Satisfaction des patient-e-s du Baby Friendly Hospital
Dans le cadre de la certification du « Baby Friendly Hospi-
tal », l’unité d’obstétrique de Viège a évalué la satisfaction 
des patientes par rapport aux prestations reçues. Depuis 
mai 2013, le questionnaire est distribué à toutes les pa-
tientes hospitalisées dans l’unité de l’obstétrique.
Les questions suivantes étaient posées, auxquelles la pa-
tiente pouvait attribuer une appréciation entre « très bien » 
et « mauvais ».

1.	 Comment les infirmières et les sages-femmes ont-
elles répondu à vos questions ? 

        a. À la naissance
        b. Après la naissance et jusqu’à la sortie
2.	 Les instructions et informations des infirmières et 

des sages-femmes en rapport avec les soins à votre 
enfant vous ont-elles été utiles ?

3.	 Les instructions et informations des infirmières et des 
sages-femmes en rapport avec l’alimentation de votre 
enfant vous ont-elles été utiles ?

4.	 Vos préoccupations ont-elles été prises en compte par 
des infirmières et des sages-femmes ?

5.	 Les infirmières et sages-femmes vous ont-elles trai-
tée de manière amicale ? 

        a. À la naissance
        b. Après la naissance jusqu’à la sortie

6.	 Les infirmières et sages-femmes vous ont-elles trai-
tée de manière respectueuse ?

       a. À la naissance
       b. Après la naissance jusqu’à la sortie

Tous les questionnaires n’ont pas été remplis intégrale-
ment. C’est pourquoi le nombre de réponses aux diffé-
rentes questions varie. Le graphique ne tient pas compte 
des questions ouvertes, qui font également partie du ques-
tionnaire.

L’enquête de 2024 a reçu moins de réponses que l’année 
précédente. En 2024, 498 questionnaires ont été retour-
nés par les patientes en post-partum (505 en 2023). Cela 
correspond à une petite baisse de 1,4  % par rapport à 
2023. La baisse des réponses semble s’être stabilisée par 
rapport aux années 2020 à 2022. Le taux de réponse reste 
cependant très élevé en 2024 avec des réponses de 93 % 
des parturientes (les nourrissons malades n’ont pas été 
calculés à cet effet). Les patientes en post-partum n’ont 
pas répondu à toutes les questions.

Comme les années précédentes, le taux de satisfaction 
pour toutes les questions est toujours élevé à très élevé. 
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481 patientes (96,6 % du nombre de réponses) se sont 
exprimées positivement à la question de savoir si elles 
choisiraient à nouveau le SZO pour la naissance de leur 
enfant. Pour les questions 1 b, 2 et 6a, les évaluations en 
2024 sont légèrement inférieures à celles de l’année pré-
cédente, mais la satisfaction reste très élevée. Même pour 
les questions qui ont reçu moins de réponses, les résultats 
montrent une satisfaction élevée.

Pour les questions ouvertes, les patientes ont donné 
283 réponses positives et 100 propositions d’amélioration : 
ces propositions ont été intégrées dans la planification et 
réalisées. 

Objectifs 2024 et 2025 de la satisfaction des patients 
au Centre Hospitalier du Haut-Valais (SZO)
L’espagnol a été introduit en plus des langues actuelles (al-
lemand, français, anglais et italien) pour les enquêtes par 
questionnaire papier. D’autres langues supplémentaires 
pour les questionnaires électroniques et/ou les question-

naires papier sont en préparation et devraient permettre de 
recueillir encore plus largement les réactions des patients.
Au cours des années 2024 et 2025, d’autres enquêtes se-
ront optimisées dans des domaines spécifiques, comme 
en radiologie. En outre, il est prévu d’étendre les enquêtes 
pour la consultation sur l’insuffisance cardiaque et les 
consultations de médecine interne.


