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Résumé

Cet article examine l'impact de la «digitalisation» sur le «marketing de la santé», visant a
ameliorer la communication entre les «hdpitaux publics» Marocains et leurs patients. Adoptant
une méthodologie narrative, 1’étude compare les approches traditionnelles et digitales de
communication, en s’appuyant sur des ¢tudes de cas et des exemples de meilleures pratiques.
Les résultats montrent que I’intégration de la digitalisation» dans le systéeme de santé public
permet d’améliorer la satisfaction et I’engagement des patients, ainsi que la gestion des attentes.
Toutefois, des defis subsistent, notamment en matiére d’accessibilit¢ et d’adoption des
technologies. Les outils numériques, tels que les plateformes en ligne et les réseaux sociaux,
présentent un potentiel important pour combler les lacunes en matiere de communication et
offrir une expérience plus centrée sur le patient. Cependant, des disparités en matiere de culture
numérique et d’acces a Internet peuvent freiner 1’adoption de ces solutions, particuliérement
dans les régions moins desservies. L’étude met en évidence la nécessité pour les «hopitaux
publics» Marocains de développer des stratégies de «communication digitales » adaptées,
inclusives et accessibles a tous les patients. Ces stratégies doivent privilégier des services
personnalisés afin de répondre aux besoins des patients de maniere efficace et optimale.
L’originalité de cet article réside dans son analyse des stratégies de marketing de la santé dans
le contexte Marocain, avec des recommandations pratiques pour une «communication digitale»
efficace dans le secteur public.
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Abstract

This article examines the impact of digitalization on healthcare marketing, with the aim of
enhancing communication between Moroccan public hospitals and their patients. Using a
narrative methodology, the study compares traditional and digital communication approaches,
drawing on case studies and best practice examples. The findings reveal that integrating
digitalization into the public healthcare system leads to improved patient satisfaction and
engagement, as well as more efficient management of patient expectations. Despite these
benefits, challenges remain, especially in terms of accessibility and technology adoption.
Digital tools, such as online platforms and social media, offer significant potential to bridge
gaps in communication and create a more patient-centered experience. However, disparities in
digital literacy and internet access can hinder the widespread adoption of these solutions,
particularly in underserved regions. The study highlights the need for Moroccan public
hospitals to develop tailored digital communication strategies that are inclusive and accessible
to all patients. These strategies should prioritize personalized services, ensuring that patients'
needs are met efficiently and effectively. The originality of this article lies in its focus on
healthcare marketing strategies within the Moroccan context, providing specific
recommendations for implementing effective digital communication in the public healthcare
sector.
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Introduction :

La «digitalisation» transforme de fagon significative les systémes de santé dans le monde
entier, redéfinissant la maniéere dont les services médicaux sont dispensés, ainsi que la relation
entre les institutions de santé et leurs usagers. Avec 1’intégration croissante des technologies
de I’'information et de la communication (TIC), les systémes de santé adoptent des plateformes
numériques et des stratégies de communication digitalisée pour améliorer 1’accessibilité, la
rapidité, et I'efficacité des soins. Cette transition numérique vise a mieux répondre aux besoins
de patients de plus en plus connectés, en leur offrant des solutions de santé accessibles a
distance, des informations centralisées et des parcours de soin simplifiés (Deloitte, 2021).
Cependant, malgré des progres notables, la «digitalisation» des services de santé reste un défi
dans de nombreux pays en développement, ou les infrastructures et 1’adoption technologique
peuvent étre insuffisantes pour permettre une transition fluide vers le numérique (OMS, 2022).
Au «Maroc», le secteur de la santé publique s'efforce de moderniser ses infrastructures et de
rendre ses services plus accessibles, dans le cadre d’initiatives nationales telles que le
programme «Maroc» Digital 2025. Ces efforts s'inscrivent dans une vision plus large de
modernisation et de «digitalisation» des services publics marocain, visant a renforcer la qualité
et l'efficacité des services offerts aux citoyens. Cependant, 1’adoption de stratégies digitales
reste limitée dans les «hdpitaux publics», ou la communication avec les patients repose encore
souvent sur des méthodes traditionnelles qui se révelent inefficaces pour répondre aux besoins
et attentes d'une population de plus en plus familiarisée avec les outils numériques. Selon un
rapport du Ministere de la Santé et de la Protection Sociale (2023), les hdpitaux marocain font
face a plusieurs obstacles, dont le manque de ressources numériques, une faible adoption des
TIC par le personnel hospitalier, et un déficit de formation continue en gestion de la relation
patient.

Des études antérieures mettent en lumiére les bénéfices du marketing de la santé dans le
contexte de la «digitalisation». Par exemple, une recherche menée par (Bensaid et El Hamdouni
2021) démontre I’impact positif des technologies digitales sur la gestion des interactions entre
patients et hopitaux dans plusieurs établissements pilotes au «Maroc». Cette étude souligne que
I’intégration de solutions digitales, telles que les applications de santé et les plateformes de
téléconsultation, peut non seulement accroitre la satisfaction des patients, mais aussi optimiser
les délais de prise en charge et faciliter la gestion des attentes. Ces outils numeriques permettent
aux patients d’accéder a des informations sur leurs soins de maniére autonome, d’effectuer des

rendez-vous en ligne, et de recevoir des rappels pour leurs traitements, ce qui améliore non
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seulement 1’expérience globale du patient, mais également la gestion des ressources
hospitalieres.

De plus, d'autres travaux, comme ceux de (Lee, et al., 2020), illustrent que les stratégies de
marketing digital dans le secteur de la santé permettent d'améliorer la visibilité des services de
santé et de mieux cibler les campagnes de sensibilisation aupres des patients. L'utilisation des
réseaux sociaux, par exemple, est devenue un moyen efficace de communication pour les
établissements de santé, leur permettant d'interagir directement avec les usagers et de répondre
a leurs préoccupations en temps réel. Ces stratégies favorisent une approche proactive, ou les
hopitaux peuvent anticiper les besoins des patients et adapter leurs offres en conséquence,
rendant ainsi les soins plus accessibles et mieux adaptés aux attentes spécifiques de la
population.

L'importance d'une communication claire et engageante est également mise en avant par les
recherches sur le marketing de la santé, qui suggerent que des messages bien ciblés peuvent
améliorer la compréhension des services offerts et inciter les patients a adopter des
comportements de santé positifs. En intégrant des éléments visuels et des contenus interactifs,
les établissements peuvent mieux capter l'attention des patients et leur fournir des informations
cruciales sur les procédures, les traitements disponibles, et les conseils de prévention,
contribuant ainsi @ une meilleure éducation sanitaire.

Cependant, malgré ces avancées prometteuses, ces recherches révelent également un manque
de standardisation et de coordination dans I’adoption de ces technologies a I’échelle nationale.
Les disparités entre les établissements de santé en termes d’acces aux ressources numeriques
et de compétences technologiques des personnels soignants sont préoccupantes. Ce manque
d’uniformité entrave non seulement 1’efficacité des initiatives de «digitalisation», mais crée
¢galement des inégalités dans 1’accés aux soins pour les patients, notamment dans les zones
rurales ou moins desservies.

Cette situation souligne un besoin urgent de structuration et d'uniformisation des pratiques pour
garantir un impact véritablement significatif sur la qualité des services de santé. 1l est impératif
que les «hdpitaux publics» marocain développent des lignes directrices claires pour 1’adoption
de solutions numériques, en veillant a ce que les technologies soient accessibles,
compréhensibles et utilisables pour tous les acteurs impliqués, gu'il s'agisse des patients ou du
personnel. médical.

La question se pose alors : comment la «digitalisation», en tant qu'outil de marketing de la

santé, peut-elle transformer la communication entre les «hdpitaux publics» marocain et leurs
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patients, tout en répondant plus efficacement aux besoins de ceux-ci dans un contexte de
complexité croissante ?

Pour répondre a cette question, cette étude s’appuie sur une revue de littérature narrative, visant
a synthétiser les recherches existantes et a analyser les meilleures pratiques observées dans
d'autres pays et contextes similaires. La méthodologie repose sur une analyse approfondie des
publications académiques, rapports institutionnels et études de cas relatifs a la digitalisation du
secteur de la santé, en particulier dans les contextes de marketing de la santé et de
communication digitale. Cette revue narrative permet d’identifier les enjeux, les défis et les
solutions mises en place dans d’autres systémes de santé, tout en fournissant un cadre
conceptuel utile pour le contexte marocain.

Il sera essentiel d'explorer les meilleures pratiques en matiere de «communication digitale»,
d'analyser les obstacles a surmonter et de proposer des recommandations pour une intégration
harmonieuse des outils numériques dans le parcours de soin des patients. En examinant les
exemples de réussite et en tirant des lecons des échecs passés, cette étude pourra éclairer les
chemins a suivre pour maximiser I'impact positif de la «digitalisation» sur le systéme de santé
Marocain.

La méthodologie narrative adoptée dans cet article permet également d'identifier les lacunes
dans la recherche existante et d'élargir la compréhension des facteurs influencant I’implantation
de stratégies numériques efficaces dans les hopitaux publics du Maroc.
En se basant sur une revue de la littérature et une analyse des meilleures pratiques observees
dans d'autres pays et contextes similaires, cet article offre une contribution originale en
fournissant des recommandations spécifiques pour la mise en ceuvre d’une «communication
digitale» efficace dans les «h6pitaux publics» marocain, et souligne I'importance d'adopter une
approche centrée sur le patient dans le cadre des initiatives de modernisation du secteur de la
sante.

L’article se divise en plusieurs sections afin d’aborder de mani¢re compléte la question de la
«digitalisation » et du « marketing de la santé » dans le secteur public au Maroc. La premiére
section présente les fondements théoriques et les concepts clés, en explorant le marketing de la
sant¢ dans le secteur public, I’intégration des outils numériques dans la santé publique, ainsi
que les approches et modeles de « communication digitale ». La deuxiéme section analyse les
modeles de communication et leur évolution dans le contexte de la « digitalisation » dans les
hopitaux publics, en comparant la communication traditionnelle et la communication digitale,

et en étudiant ’impact des plateformes numériques sur ’interaction avec les patients, en
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mettant 1’accent sur 1’accessibilité, la satisfaction, I’engagement des patients et la gestion des
attentes. Enfin, la troisieme section présente des études de cas et des analyses des meilleures
pratiques en matiere de « communication digitale » et de marketing de la santé, avec des
exemples de succes dans d’autres pays, avant de proposer des recommandations adaptées pour

I’adoption des meilleures pratiques dans le contexte spécifique du Maroc.

1. Fondements théoriques et concepts clés
1.1 Marketing de la santé dans le secteur public

Le marketing de la santé, particulierement dans le secteur public, joue un réle fondamental
dans la communication et la diffusion des services de santé. Cette discipline, qui allie les
principes du marketing traditionnel aux spécificités du domaine de la santé, vise a répondre
aux besoins des patients tout en promouvant les services offerts par les établissements de santé.
Dans un contexte ou les attentes des patients évoluent rapidement et ou la concurrence entre
établissements se renforce, le marketing de la santé s’impose comme un levier stratégique pour
améliorer la satisfaction et I’engagement des usagers.

L'approche traditionnelle du marketing de la santé se concentre sur la promotion des services
médicaux et la sensibilisation du public a diverses thématiques de santé. Cependant, avec
I'avenement des nouvelles technologies et la «digitalisation», ce champ a connu une
transformation significative. Les hopitaux et établissements de santé publics adoptent de plus
en plus des stratégies numériques pour toucher un public plus large et améliorer leur
communication. Par exemple, des campagnes de sensibilisation sur les réseaux sociaux
permettent d'informer les patients sur les services disponibles, de partager des conseils de santé,
et d'inciter a utiliser des plateformes de téléconsultation. Cela renforce non seulement la
visibilité des services, mais crée également un espace d'interaction entre les établissements de
sante et les patients, facilitant un dialogue bidirectionnel qui favorise la participation active des
usagers dans leur parcours de soin.

Les travaux de (Visscher, et al.,2019) soulignent que le marketing de la santé dans le secteur
public doit étre centré sur le patient, mettant 1'accent sur I’expérience de soins. Cette approche
permet d'identifier et de répondre aux attentes spécifiques des patients, contribuant ainsi a la
fidélisation de la clientele. En intégrant des eléments de marketing relationnel, les hépitaux
peuvent éetablir des relations durables avec les patients, renforcant ainsi la confiance et la
loyauté envers leurs services. Des initiatives comme des programmes de suivi post-soin et des

enquétes de satisfaction patient sont essentielles pour adapter les services en fonction des
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retours regus, créant un cycle d'amélioration continue qui non seulement bénéficie aux patients,
mais  améliore  également la  réputation de  [I'établissement de  santé.
Cependant, le marketing de la santé dans le secteur public fait face a des defis spécifiques. L'un
des principaux obstacles est la perception négative de certains services de santé, souvent liée a
des expériences passées insatisfaisantes. Une étude de (Hauser, et al.,2021) révéle que la
stigmatisation associée a certaines maladies ou a l'utilisation des services de santé peut
constituer un frein a I'engagement des patients. Par conséquent, il est crucial pour les
établissements de santé de mener des campagnes de sensibilisation ciblées pour déconstruire
ces perceptions et promouvoir une image positive des services offerts. Cela pourrait inclure des
témoignages de patients satisfaits, des histoires de succes cliniques, ou encore des informations
sur les innovations apportées dans les soins, créant ainsi une approche proactive pour contrer
les idées recues.

En outre, l'infrastructure digitale des établissements de santé publics représente un facteur
déterminant dans I'efficacité du marketing de la santé. La mise en ceuvre de systémes de gestion
des informations patients et de solutions de télécommunications avancées est essentielle pour
garantir une communication fluide et rapide. Cela nécessite des investissements significatifs et
une formation adéquate du personnel, afin de garantir que les outils numériques soient utilisés
efficacement. Des recherches menées par (Kauffman, et al.,2020) soulignent que la capacité
des hopitaux a adopter des technologies numériques est souvent entravée par des budgets
limités et un manque de formation adéquate. Ainsi, I’adoption de solutions telles que les
dossiers médicaux électroniques et les plateformes de rendez-vous en ligne dépend non
seulement des ressources financiéres disponibles, mais également de la volonté politique
d'intégrer ces technologies dans la pratique quotidienne.

Ainsi, bien que le marketing de la santé dans le secteur public offre des opportunités
considérables pour améliorer lacommunication entre les hopitaux et les patients, il est essentiel
de surmonter ces defis. En se concentrant sur I'expérience patient, en utilisant des stratégies de
marketing relationnel et en investissant dans des infrastructures numeériques, les établissements
de santé peuvent transformer leur approche du marketing de la santé, tout en répondant de
maniére proactive aux besoins et aux attentes des usagers. En fin de compte, la «digitalisation»
ne doit pas étre percue uniqguement comme un ensemble d'outils technologiques, mais comme
une opportunité d'enrichir les interactions humaines qui sont au cceur de la relation patient-

soignant.
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1.2 Digitalisation et outils numériques en santé publique

La «digitalisation», au cceur des transformations contemporaines dans le domaine de la santé
publique, se manifeste par 1’intégration croissante des technologies numériques dans les
processus de soins et de gestion des services de santé. Cette évolution s'accompagne d'un
ensemble d'outils numériques qui révolutionnent la maniere dont les hépitaux et les
professionnels de santé interagissent avec les patients, améliorant ainsi 1’efficacité des soins et
I’accessibilité des services. En effet, la «digitalisation» offre des opportunités uniques pour
optimiser la communication, améliorer la collecte de données, et faciliter la prise de décision
au sein du systeme de santé.

Les outils numériques, tels que les applications de sante, les plateformes de téléconsultation et
les dossiers medicaux électroniques, jouent un role central dans cette transformation. Les
applications de santé permettent aux patients de gérer leur santé de maniere proactive, en
suivant des indicateurs tels que la pression artérielle, le taux de glucose, ou encore en recevant
des rappels pour la prise de médicaments. Selon une étude menée par (Tavares et Oliveira
2018), I'utilisation d’applications de santé a montré une augmentation significative de
I’engagement des patients dans leur propre parcours de soins. En offrant un acces facile a des
informations pertinentes, ces applications favorisent une approche centrée sur le patient et
renforcent son autonomie.

Les plateformes de téléconsultation, quant a elles, ont pris une ampleur considérable,
notamment suite a la pandémie de COVID-19. Elles permettent aux patients d’accéder a des
soins médicaux sans avoir a se déplacer physiquement dans les établissements de santé. Une
étude de (Gagnon, et al., 2020) démontre que la téléconsultation améliore non seulement
I’acceés aux soins pour les populations rurales et éloignées, mais réduit également les temps
d'attente et optimise l'utilisation des ressources médicales. Toutefois, il est essentiel de garantir
la sécurité et la confidentialité des données échangées, un aspect souvent soulevé par les
patients et les professionnels de santé dans leur réticence a adopter ces solutions.
Par ailleurs, les dossiers médicaux électroniques (DME) représentent un autre élément crucial
de la «digitalisation» en santé publique. Ils centralisent les informations des patients,
permettant une meilleure coordination des soins entre les différents professionnels de santé. La
recherche de (Poon, et al., 2021) indique que I’'implémentation de DME a conduit a une
réduction des erreurs médicales et a une amélioration de la qualité des soins, grace a une
accessibilité accrue des informations pertinentes au moment des consultations. Cependant, la

transition vers des systémes électroniques pose des défis, notamment en termes de formation
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du personnel et d’adaptation aux nouvelles technologies. Les établissements de santé doivent
investir dans la formation continue afin d’assurer une utilisation efficace de ces outils et de
maximiser leurs bénéfices.

Un autre aspect essentiel de la «digitalisation» en santé publique réside dans 1’analyse des
données. Les technologies de big data et d’intelligence artificielle (IA) offrent la possibilité de
traiter d'énormes volumes de données de santé, permettant aux décideurs d’identifier des
tendances, de prédire des épidémies, et d’optimiser les ressources. Par exemple, des travaux de
(Fraccaro, et al.,2020) soulignent que I’utilisation de I’TA dans le suivi épidémiologique permet
de mieux anticiper les besoins en santé publique, rendant la réponse du systeme de santé plus
agile et réactive. Toutefois, cela souléve également des questions éthiques concernant
I’utilisation des données personnelles et la protection de la vie privée des patients.
La «digitalisation» et I’intégration d’outils numériques dans la santé publique représentent une
avancée majeure vers une ameélioration des services de santé. Toutefois, pour maximiser ces
bénéfices, il est impératif de surmonter les défis liés a 1’adoption de ces technologies. En
veillant a la formation du personnel, a la sécurité des données et a I’engagement des patients,
les établissements de santé peuvent transformer la «digitalisation» en un véritable levier
d’amélioration de la qualité des soins, tout en répondant aux attentes croissantes des usagers

dans un monde de plus en plus connecté.

1.3 Stratégies de «communication digitale» : Approches et modéles
A l'ére du numérique, les stratégies de «communication digitale» en santé publique sont
devenues essentielles pour atteindre efficacement les patients et promouvoir les services de
sante. Avec la montée en puissance des technologies de I'information et de la communication,
il est crucial d'explorer les approches et modeles qui peuvent guider ces stratégies pour
maximiser leur impact. Plusieurs cadres théoriques offrent des perspectives sur la maniére dont
la «communication digitale» peut étre optimisée dans le secteur de la santé.
L'un des modeles les plus reconnus dans le domaine de la «communication digitale» est le
modele des 4P du marketing (Produit, Prix, Promotion, Place), adapté a la santé. Dans ce
contexte, le produit fait référence aux services de santé offerts, le prix concerne les colts
associes, la promotion englobe les stratégies de communication pour informer les patients, et
la place se rapporte aux canaux par lesquels ces services sont accessibles. Une application de
ce modéle est observée dans les campagnes de sensibilisation a des maladies spécifiques, ou
les hopitaux utilisent des plateformes digitales pour atteindre un public ciblé tout en s'assurant
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que l'information est facilement accessible et compréhensible (Kotler, et al., 2017).
Les stratégies de contenu constituent une autre approche clé dans le marketing digital de la
santé. Cela implique la création et la diffusion de contenu pertinent et engageant sur des
plateformes numériques, tel que des blogs, des vidéos éducatives et des infographies. Selon
une étude de (Fenton, et al.,2016), le contenu de qualité contribue a renforcer la confiance des
patients et & améliorer leur perception des services de santé. La création de contenu centré sur
le patient peut également encourager une meilleure interaction et engagement, augmentant
ainsi la probabilité que les patients suivent les conseils médicaux.

Un modéle de «communication digitale» particuliérement pertinent est celui de I'engagement
des utilisateurs, qui souligne l'importance de la participation active des patients dans le
processus de communication. Les outils numériques, tels que les réseaux sociaux et les
applications mobiles, offrent des opportunités uniques pour favoriser cet engagement. Une
étude menée par (Cole, et al.,2015) démontre que les campagnes de santé utilisant les médias
sociaux permettent aux patients de partager leurs expériences, d'interagir avec des
professionnels de santé et de se sentir plus impliqués dans leurs soins. Ce type d'interaction
peut également aider a humaniser les services de santé et a renforcer les relations entre les
patients et les prestataires.

Par ailleurs, le modele d'adoption des innovations de (Rogers 2003) fournit un cadre utile pour
comprendre comment les nouvelles technologies peuvent étre intégrées dans la communication
de la santé. Ce modele suggére que l'adoption d'une innovation, telle que les outils de
«communication digitale», dépend de divers facteurs, y compris la perception de la complexité,
les avantages relatifs, et le degré d'alignement avec les valeurs des utilisateurs. En intégrant ces
éléments dans la stratégie de communication, les institutions de santé peuvent améliorer

I'acceptation de leurs services digitaux et maximiser leur portée.

2. Modeéles de Communication et «digitalisation» dans la Santé Publique

2.1 De la Communication Interpersonnelle a la Digitalisation : Approches Theoriques
La qualité de la communication entre les établissements de santé publics et leurs patients
constitue un pilier essentiel pour assurer I'efficacité des soins et garantir une expérience positive
pour les usagers. Au Maroc, la diversité sociale, culturelle et linguistique des patients ajoute
une complexité particuliére a la gestion des interactions médicales. Une communication
défaillante dans ce contexte peut engendrer des incompréhensions, affecter 1’adhésion des

patients aux traitements et, dans certains cas, nuire a la qualité des soins prodigués.
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Parallelement, I'émergence des technologies numériques transforme la maniere dont
I'information est partagée et percue dans le domaine de la santé. L'utilisation croissante de
solutions numeériques telles que les plateformes en ligne, les applications mobiles et les réseaux
sociaux offre des opportunités uniques pour moderniser la communication entre le personnel
hospitalier et les patients. Ces outils numériques peuvent permettre une gestion plus fluide des
informations de santé, améliorer I’accessibilité et la personnalisation des échanges, et enrichir
la relation soignant-soigné.
Dans ce cadre, il devient essentiel de s’appuyer sur des modeles théoriques pour comprendre
les différents mécanismes de communication en milieu hospitalier et mesurer I'impact de la
digitalisation sur cette dynamique. Diverses théories de la communication et de I'information
peuvent fournir des clés d’analyse pour résoudre les défis rencontrés dans les interactions entre
les hdpitaux publics et leurs patients.

e Théorie de la satisfaction du patient :
Plusieurs théories examinent le lien entre la communication dans le milieu hospitalier et la
satisfaction des patients. Cette théorie s’est développée a partir de plusieurs études menées dans
les domaines de la psychologie, de la gestion des soins de santé, et des sciences sociales. L'un
des auteurs les plus influents dans ce domaine est Avedis Donabedian "(Donabedian 1980)
propose que la qualité des soins est en grande partie déterminée par la communication entre les
prestataires de soins et les patients, ce qui affecte directement leur satisfaction." Cette théorie
met ’accent sur I’importance de la communication entre les hopitaux et les patients.

e Théorie de la Communication Interpersonnelle :
Cette théorie est fondamentale pour analyser les interactions entre les patients et le personnel
de la santé. Elle s'intéresse aux aspects verbaux et non verbaux de la communication, ainsi
qu'aux barriéres de communication possibles, comme par exemple les différences culturelles,
religieuses, linguistiques ou autre. Cette théorie met 1’accent sur I’importance du langage
corporel et des émotions dans la communication lors des interactions interpersonnelles entre
les patients et le personnel médical. "Selon (Mehrabian 1971), la communication
interpersonnelle repose non seulement sur le contenu verbal, mais aussi sur des éléments non
verbaux comme les gestes et les expressions faciales, qui jouent un réle crucial dans la relation
médecin-patient.” Selon lui, une écoute active et I'empathie des soignants améliorent la
satisfaction des patients. Avec I’avénement de la « communication digitale », la digitalisation

du parcours du patient, I’IA, les réseaux sociaux, I’importance du langage corporel, facial et
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non verbal souligné par Mehrabian, sera-t-il remplagable pour surmonter les différences
culturelles et linguistiques ?
e Théorie de ’adaptation des messages :
Cette théorie permet d’étudier comment adapter les messages médicaux aux différents profils
de patients. Par exemple, comment les informations peuvent étre modifiées selon le niveau
d'éducation, la langue, ou la culture du patient pour assurer une bonne compréhension et éviter
les malentendus. "(Gudykunst et Kim 2003) affirment que I'efficacité de la communication
dépend de la capacité a adapter les messages en fonction du contexte culturel et individuel du
récepteur." Cette théorie peut s’appréter a une évolution en intégrant ces variables lors de la
digitalisation de la communication.
e Modele de la Communication de Masse et Médias Sociaux :

Dans le cadre de I'amélioration de la communication entre les hopitaux publics et les patients
au Maroc, l'utilisation des technologies numériques et des plateformes de communication
moderne, telles que les sites web, les applications mobiles et les réseaux sociaux, offre de
nombreuses opportunités. Ces outils permettent de toucher un large public, de fournir des
informations claires et accessibles, et d'améliorer I'efficacité de la communication dans les
soins de santé. Cependant, pour que ces technologies soient réellement efficaces, elles doivent
s'appuyer sur des théories de la communication bien établies. Le modéle de la communication
de masse et des médias sociaux peut ainsi intégrer et prendre en considération plusieurs
principes issus de différentes théories de la communication. "'( McLuhan 1964) a démontré que
les médias, en particulier numériques, transforment les pratiques de communication, ce qui
peut améliorer la maniere dont les informations médicales sont transmises aux patients dans un
environnement hospitalier."”

Ce modele peut intégrer les théories de satisfaction du patient, adaptation des messages
néanmoins un point intéressant réside dans la question de savoir si le modele de communication
de masse, appliqué via les médias numériques, peut réellement intégrer les eléments
fondamentaux de la communication interpersonnelle, comme 1’écoute active, I’empathie et
I’adaptation émotionnelle aux besoins du patient. La communication interpersonnelle repose
sur une interaction directe et personnelle, favorisant des échanges empathiques et une écoute
attentive des préoccupations du patient. Cependant, dans un environnement numérigue ou les
interactions sont souvent indirectes, il est plus difficile de maintenir une relation aussi intime

et personnalisée.
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Cela étant dit, il est possible d'intégrer certains aspects de la communication interpersonnelle
dans les plateformes numériques. Par exemple, les réseaux sociaux et applications mobiles
peuvent étre utilisés pour établir une communication bidirectionnelle ou les patients peuvent
poser des questions et recevoir des réponses adaptées. Les professionnels de santé peuvent ainsi
pratiquer I'écoute active, méme de maniére virtuelle, en répondant aux inquiétudes des patients
de maniére réfléchie et empathique. De plus, les plateformes numériques peuvent offrir des
espaces ou des messages clés sont délivrés avec empathie, via des vidéos ou des chatbots
programmés pour répondre avec des réponses pleines de bienveillance.

Méme si la communication numérique ne peut remplacer completement la proximité
émotionnelle d’une interaction en face-a-face, elle peut étre un moyen efficace d'adopter une
approche plus inclusive et accessible, tout en intégrant certains éléments émotionnels et
humains. Les technologies doivent, cependant, étre utilisées avec précaution pour ne pas perdre

I’aspect humain qui est fondamental dans la relation soignant-soigné.

2.2 Communication traditionnelle vs. «communication digitale» dans les «hépitaux

publics»
Dans le contexte des «hdpitaux publics», la communication joue un réle crucial dans la gestion
des relations avec les patients et la diffusion des informations sur les services de santé. La
distinction entre la communication traditionnelle et la «<communication digitale» est essentielle
pour comprendre comment les établissements de santé peuvent s'adapter aux nouvelles attentes
des patients et optimiser leur interaction avec eux.
La communication traditionnelle, qui inclut les brochures imprimées, les affiches, et les
réunions en face-a-face, a longtemps été la norme dans le secteur de la santé. Cette approche
présente des avantages, tels que la possibilité d'atteindre des populations qui n'ont pas acces a
Internet ou qui ne sont pas a l'aise avec les technologies numériques. Par exemple, une étude
menee par (Kaplan et Haenlein 2010) souligne lI'importance des canaux traditionnels pour
communiquer des messages critiques de santé a des groupes démographiques spécifiques,
notamment les personnes agées. Cependant, cette forme de communication est souvent limitée
par des codts élevés, des temps de réponse lents, et un mangue d'interaction bidirectionnelle,
ce qui peut réduire I'efficacité de la diffusion des informations.
En revanche, la «xcommunication digitale» offre des opportunités sans precédent pour améliorer
I'engagement des patients et la diffusion de I'information. Les outils numériques, tels que les

sites web, les réseaux sociaux, et les applications de santé, permettent une communication plus
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interactive et personnalisée. Selon une recherche de (Naylor, et al.,2015), les hépitaux qui
integrent des plateformes digitales dans leur communication peuvent non seulement toucher
un public plus large, mais également recueillir des retours d'information en temps réel, ce qui
leur permet d'adapter leurs messages en fonction des besoins des patients. Par exemple, les
campagnes de sensibilisation aux maladies chroniques peuvent étre diffusees sur les réseaux
sociaux, permettant aux patients de partager leurs expériences et de se sentir soutenus par une
communaute.

Un autre aspect important de la «communication digitale» est sa capacité a fournir des
informations en temps réel. Les «hdpitaux publics» peuvent utiliser des applications mobiles
pour envoyer des alertes sur les disponibilités de rendez-vous, les résultats des tests, et les
changements dans les horaires des médecins. Cela améliore non seulement la satisfaction des
patients, mais renforce également la confiance dans les services de santé. Une étude de (Sittig,
et al.,2016) montre que les patients qui recoivent des informations via des outils digitaux sont
plus susceptibles de respecter les recommandations de traitement et d'adopter des
comportements proactifs en matiére de santé.

Cependant, la transition vers la «communication digitale» n'est pas sans défis. L'un des
principaux obstacles est I'inégalité d'acces a la technologie, qui peut exacerber les disparités en
matiere de santé. Les populations défavorisées peuvent avoir un accés limité a Internet ou
manquer de compétences numériques, ce qui les empéche de bénéficier des services de santé
en ligne. Comme le souligne un rapport de la (Commission européenne 2018), il est crucial que
les «hépitaux publics» adoptent une approche équilibrée, combinant les avantages des deux
types de communication pour s'assurer que tous les patients, quels que soient leurs moyens ou
leurs compétences, puissent accéder aux informations et aux services dont ils ont besoin. En
adoptant une stratégie de communication hybride, les établissements de santé peuvent
améliorer I'engagement des patients, optimiser la diffusion de I'information, et répondre aux

divers besoins de la population.

2.3 Plateformes numériques et outils utilisés pour améliorer I'interaction avec les
patients
L'évolution rapide des technologies numeériques a ouvert de nouvelles avenues pour améliorer
I'interaction entre les «hopitaux publics» marocain et leurs patients. Les plateformes

numériques, telles que les portails de santé, les applications mobiles, et les outils de
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téléconsultation, jouent un rdle clé dans la transformation de la communication et de
I'engagement des patients au «Maroc».

Au «Maroc», l'initiative "e-santé”, lancée par le ministére de la Santé, illustre cette tendance.
Cette plateforme vise a faciliter I'accés aux informations de sante, permettre la prise de rendez-
vous en ligne, et offrir des conseils médicaux a distance. Selon un rapport de I'Agence nationale
de réglementation des télécommunications (ANRT, 2021), cette initiative a contribué a
améliorer la satisfaction des patients en leur permettant d'accéder a leurs dossiers médicaux et
d’interagir avec des professionnels de santé sans avoir a se déplacer.
Les applications mobiles, telles que "Docteur Online"”, permettent également aux patients
marocain de bénéficier de consultations médicales a distance. Cette application offre des
services de téléconsultation qui ont prouveé leur efficacité, notamment lors de la pandémie de
COVID-19, ou l'accés aux soins en personne était limité. Une étude menée par (El Yaakoubi,
etal.,2021) a montré que l'utilisation de telles applications a non seulement amélioré I'adhésion
aux traitements, mais a également permis aux patients de gérer plus efficacement leurs maladies
chroniques, renforcant ainsi leur autonomie.

Dans le cadre international, des pays comme I'Inde ont également connu une adoption
croissante des outils numériques en santé, avec des plateformes telles que "Practo”, qui permet
aux utilisateurs de prendre des rendez-vous, de consulter des médecins en ligne et de gérer leur
santé depuis leur smartphone. Des recherches menées par (Khanna, et al.,2019) démontrent que
ces plateformes augmentent considérablement la visibilité des services de santé et rendent les
soins plus accessibles aux populations rurales.

La téléconsultation représente une innovation majeure dans l'interaction patient-hopital, et son
adoption au «Maroc» est en pleine expansion. Des «hépitaux publics» et privés commencent a
offrir des services de téléconsultation, permettant ainsi aux patients de consulter des médecins
a distance. Cette pratique est particulierement bénéfique pour ceux vivant dans des zones
rurales ou ayant des difficultés de mobilité. Un rapport de la Direction régionale de la santé de
Rabat-Salé-Kénitra (2020) souligne que la téléconsultation a facilité I'acces aux soins pour de
nombreux patients durant la pandémie, en assurant la continuité des soins tout en respectant les
mesures de distanciation sociale.

Cependant, bien que ces outils numériques offrent de nombreuses opportunités, leur adoption
doit étre soigneusement planifiée pour éviter des inégalités dans I'accés aux soins. Comme le
note (un rapport de la Haute Autorité de santé 2019), il est essentiel que les «hdpitaux publics»
s'assurent que tous les patients disposent des compétences et des ressources nécessaires pour
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utiliser ces plateformes. La formation et I'accompagnement des patients, en particulier ceux
issus de milieux moins favorisés, sont des étapes clés pour garantir que la transformation
numérique profite a I'ensemble de la population.

Les plateformes numériques et les outils utilisés pour améliorer l'interaction avec les patients
représentent une avancée significative dans le domaine de la santé publique au «Maroc». En
facilitant l'accés a l'information et en améliorant la communication, ces technologies
contribuent a renforcer la relation entre les «hdpitaux publics» et leurs patients, tout en veillant

a ce que les inégalités d'acces soient prises en compte dans le processus d'implémentation.

2.4 Analyse des variables : Accessibilité, satisfaction, engagement des patients, et

gestion des attentes
L'analyse des variables clés telles que I'accessibilité, la satisfaction, I'engagement des patients
et la gestion des attentes est essentielle pour évaluer I'impact des initiatives de «digitalisation»
sur la communication entre les «hdpitaux publics» et leurs patients au «Maroc». Ces variables
interagissent de maniere complexe et influencent la qualité des soins offerts.
L'accessibilité est une variable déterminante dans le domaine de la santé. Elle fait référence a
la capacité des patients a accéder a des soins appropriés en temps opportun. Dans le contexte
Marocain, ou de nombreuses régions rurales sont éloignées des établissements de santé, la
«digitalisation» peut jouer un réle crucial. Par exemple, l'utilisation de plateformes numériques
pour la téléconsultation permet aux patients vivant dans des zones reculées de consulter des
médecins sans avoir a parcourir de longues distances. Une étude menée par (Chraibi, et al.,
2020) indique que l'utilisation de la téléconsultation a augmenté l'acces aux soins pour les
patients vivant dans des zones rurales, améliorant ainsi I'équité dans l'acces aux services de
santé.
La satisfaction des patients est un indicateur clé de la qualité des soins et peut étre influencee
par divers facteurs, notamment la qualité des interactions avec le personnel medical et
I'efficacité des outils numériques. Des recherches montrent que les patients qui utilisent des
services de santé numériques expriment souvent une satisfaction accrue. Par exemple, une
étude de (Belkacem et Ait Kadi 2021) a révelé que les patients ayant acces a des portails de
sante en ligne ont signalé une meilleure satisfaction globale grace a la possibilité de gérer leurs
rendez-vous et d'accéder a leurs dossiers médicaux en toute simplicité.
L'engagement des patients est également essentiel pour garantir des résultats positifs en matiére

de santé. L'engagement fait référence a la participation active des patients dans leur parcours
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de soins, ce qui inclut la communication avec les prestataires de soins et la gestion de leur
propre santé. Les outils numériques peuvent faciliter cet engagement en permettant aux patients
de poser des questions, de recevoir des conseils, et de s'impliquer dans leurs traitements. Une
étude menée par (Kamal, et al., 2021) a démontré que l'utilisation d'applications de santé a
conduit & un engagement accru des patients dans la gestion de leurs maladies chroniques,
favorisant ainsi de meilleures adhésions aux traitements et des résultats de santé améliorés.
La gestion des attentes est une autre variable cruciale, car elle influe sur la perception des soins
par les patients. Les «hdpitaux publics» doivent s'efforcer de gérer les attentes des patients en
matiere de délais de prise en charge, de qualité des soins et de communication. Dans un
contexte de «digitalisation», il est impératif que les hopitaux communiquent clairement les
services disponibles, les delais d'attente, et les procédures a suivre. Selon un rapport de la
Direction des études et des prévisions financieres (2020), une communication efficace sur les
services numériques peut contribuer a réduire l'anxiété des patients, en leur offrant des
informations claires et en temps utile.

En somme, I'analyse de ces variables met en lumiere I'importance d'une approche intégrée dans
l'utilisation des outils numériques pour améliorer l'interaction entre les «hépitaux publics» et
les patients. En garantissant l'accessibilité, en favorisant la satisfaction et I'engagement des
patients, et en gérant les attentes de maniére proactive, les hdpitaux marocain peuvent non
seulement améliorer la qualité des soins, mais aussi renforcer la confiance et la coopération

entre les prestataires de santé et leurs patients.

3. Etudes de Cas et Analyse des Meilleures Pratiques

3.1 Exemples de succes en «communication digitale» dans les «hdpitaux publics»

d'autres pays
L’adoption de stratégies de «communication digitale» dans les «hopitaux publics» a éteé
observée a I’échelle mondiale, avec plusieurs exemples réussis qui peuvent servir de modeles
pour le «Maroc». Ces initiatives illustrent comment la «digitalisation» peut transformer la
relation entre les prestataires de soins et les patients, améliorer I’efficacité des services de santé,
et renforcer la satisfaction des utilisateurs.
Un exemple marquant provient des Etats-Unis, ou de nombreux hdpitaux ont intégré des
plateformes numériques pour optimiser la communication avec les patients. Le Cleveland
Clinic, par exemple, a développé un portail patient qui permet aux utilisateurs de prendre des

rendez-vous, d'accéder a leurs résultats d'examens, et de communiquer directement avec leurs
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médecins. Selon une étude de (West, et al., 2019), cette initiative a non seulement amélioré
I'accessibilité des services, mais a également conduit a une augmentation significative de la
satisfaction des patients, qui se sentent plus informés et impliqués dans leur parcours de soins.
Au Royaume-Uni, le National Health Service (NHS) a mis en ceuvre plusieurs outils
numeériques pour améliorer la communication entre les hdpitaux et les patients. Le programme
"NHS App" permet aux patients de gérer leurs rendez-vous, d’accéder a des conseils médicaux
et de communiquer avec leurs professionnels de santé. Une analyse menée par (Gronlund, et
al., 2020) a révélé que l'utilisation de cette application a contribué a réduire les temps d'attente
dans les hépitaux, tout en augmentant le niveau de satisfaction des patients. Les résultats
montrent également que les patients sont plus enclins a suivre leurs traitements lorsqu'ils sont
activement impliqués dans la gestion de leur sante.
En Australie, le systéeme de santé public a également investi dans la «digitalisation» de la
communication. L'hdpital de Melbourne a lancé une initiative de communication numérique
qui utilise des SMS et des applications mobiles pour rappeler aux patients leurs rendez-vous et
leur fournir des informations essentielles sur leur traitement. Selon une étude de (Chisholm, et
al., 2018), cette stratégie a permis de réduire le nombre de rendez-vous manqués et d'améliorer
la gestion des attentes des patients, entrainant une utilisation plus efficace des ressources
hospitalieres.

Ces exemples internationaux démontrent que la «digitalisation» peut avoir un impact
significatif sur la communication dans les «hoépitaux publics». Ils soulignent I'importance
d'intégrer des outils numériques pour faciliter I'interaction entre les prestataires de soins et les
patients, améliorer I'acces aux services et augmenter la satisfaction globale des utilisateurs.
Pour le «Maroc», ces pratiques offrent des pistes concretes a explorer pour moderniser et
optimiser les systemes de santé publics, en répondant mieux aux besoins des patients et en

renforgant I'efficacité des services.

3.2 Meilleures pratiques en matiére de «digitalisation» et de marketing de la santé
Les meilleures pratiques en matiere de «digitalisation» et de marketing de la santé se
concentrent sur I'engagement des patients, I'amélioration de I'accessibilité des services, et la
personnalisation des communications. Ces pratiques contribuent a établir une relation de
confiance entre les «hdpitaux publics» et les patients, ce qui est essentiel dans le contexte actuel

de transformation numerique.
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Une premiére meilleure pratique est l'utilisation des plateformes de téléconsultation. Ces
plateformes permettent aux patients de consulter des professionnels de santé a distance, ce qui
est particulierement pertinent dans les zones rurales ou éloignées ou I'acces aux soins peut étre
limité. Par exemple, l'initiative de télémédecine mise en place par la région de la Nouvelle-
Aquitaine en France a montré une augmentation de 70 % du nombre de consultations & distance
en un an, permettant ainsi a de nombreux patients d'accéder a des soins qu'ils n‘auraient pas pu
obtenir autrement (Gourevitch, et al., 2021). Au «Maroc», des plateformes comme "DabaDoc"
ont été lancées pour offrir des services de téléconsultation, permettant aux patients d'accéder a
des soins de santé méme dans des régions reculées, tout en réduisant le temps d'attente pour les
consultations.

De plus, le marketing de la santé doit s'appuyer sur des stratégies basées sur les données.
L'utilisation d'analyses avancées pour segmenter les patients et cibler les communications
personnalisées est une approche qui a fait ses preuves. Les hdpitaux qui integrent ces analyses
dans leurs campagnes de marketing peuvent mieux comprendre les besoins spécifiques de leurs
patients et adapter leurs messages en conséquence. Par exemple, une étude de Lee et al. (2020)
a réveleé gue les campagnes de marketing ciblées augmentent I'engagement des patients de 30
% en moyenne, car elles répondent directement aux préoccupations et aux attentes des
utilisateurs.

La mise en ceuvre de contenus éducatifs en ligne constitue une autre pratique recommandée.
Les hopitaux qui investissent dans la création de ressources éducatives numériques, telles que
des vidéos explicatives et des articles de blog, améliorent non seulement la sensibilisation des
patients, mais aussi leur compréhension des services proposés. Une étude menée par (Rojas, et
al.,2020) souligne que les hépitaux qui offrent des contenus éducatifs en ligne voient une
augmentation de 40 % des visites sur leurs sites web, ce qui conduit a une plus grande utilisation
de leurs services. Au «Maroc», I'Hopital Universitaire International de Marrakech a lancé des
vidéos informatives sur ses services en ligne, facilitant ainsi I'accés a l'information pour les
patients.

Enfin, I'engagement sur les réseaux sociaux est devenu un outil essentiel pour le marketing de
la santé. En utilisant des plateformes comme Facebook, Twitter et Instagram, les hopitaux
peuvent interagir directement avec les patients, partager des informations sur des événements
de santé et recueillir des retours d'expérience. Selon une étude de (Chou, et al.,2019), les

hopitaux qui maintiennent une présence active sur les réseaux sociaux constatent une
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amélioration de 25 % de la satisfaction des patients, car ces interactions renforcent le sentiment
d'appartenance et de confiance.

Ces meilleures pratiques, lorsqu'elles sont appliquées, peuvent contribuer a transformer la
maniere dont les «hdpitaux publics» interagissent avec les patients, améliorant ainsi I'acces aux
soins et renforcant la satisfaction générale. Dans le contexte «Maroc»ain, I'adoption de ces
stratégies pourrait non seulement moderniser le secteur de la santé, mais egalement aligner les

services de santé publique sur les attentes croissantes des citoyens.

3.3 Analyse des résultats et impacts sur la satisfaction et I'engagement des patients
L'analyse des résultats issus des initiatives de «digitalisation» et de marketing de la santé dans
les «hdpitaux publics» révéle des impacts significatifs sur la satisfaction et I'engagement des
patients. Dans un contexte ou les attentes des patients évoluent rapidement, il devient crucial
de  mesurer ces effets pour ajuster les stratégies en  conséquence.
Tout d'abord, plusieurs études montrent que l'adoption d'outils numériques, tels que les
applications mobiles et les plateformes de téléconsultation, a amélioré I'expérience des patients.
Par exemple, une recherche menée par (Ali, et al., 2020) a démontré que les patients utilisant
des applications de santé mobiles ont signalé une augmentation de 40 % de leur satisfaction
générale en raison d'un meilleur acces aux informations médicales et a la possibilité de
communiquer directement avec les professionnels de santé. Cela témoigne de I'importance
croissante des outils numériques dans I'amélioration de la qualité des soins et du suivi des
patients.

Dans le contexte Marocain, l'initiative “DabaDoc", qui offre des services de prise de rendez-
vous en ligne et de téléconsultation, a également contribué a augmenter la satisfaction des
patients. Une étude effectuée aupres des utilisateurs de cette plateforme a révélé que 85 % des
répondants ont exprimé une satisfaction élevée quant a la facilité d'utilisation et a la rapidité
des consultations, ce qui montre que ces outils répondent efficacement aux besoins des patients
en matiere d'accessibilité et de service (Ministere de la Santé et de la Protection Sociale, 2022).
De plus, I'engagement des patients est renforcé par l'interaction accrue avec les établissements
de santé via les médias sociaux et les campagnes de «communication digitale». Une étude de
(Venkatesh, et al., 2021) a constaté que les patients qui suivent leurs hépitaux sur les réseaux
sociaux sont 30 % plus susceptibles de participer a des événements de santé et de recommander
leurs services a d'autres. Cela démontre comment une présence active sur les réseaux sociaux

peut transformer les patients en acteurs engagés dans leur parcours de soins.
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Cependant, il est essentiel de noter que les impacts ne sont pas uniformes. Certains patients
peuvent éprouver des difficultés avec les technologies numériques, notamment ceux qui n‘ont
pas un acces facile a Internet ou qui manquent de compétences numériques. Cela souligne
I'importance de mettre en place des formations et des ressources d'accompagnement pour
garantir que tous les patients bénéficient des innovations technologiques. Des études ont
montré que des efforts d'éducation peuvent réduire de 25 % les inégalités d'acces aux services
de santé numériques (Marmot, et al., 2019).

Enfin, l'analyse des résultats de ces initiatives met en lumiére la nécessité de mesurer
régulierement la satisfaction et I'engagement des patients afin d'ajuster les stratégies de
marketing et de communication. La collecte de retours d'expérience via des enquétes et des
plateformes d'évaluation est cruciale pour évaluer l'impact des changements mis en ceuvre. Une
étude récente au «Maroc» a révélé que 70 % des hopitaux qui utilisent des enquétes de
satisfaction voient une amélioration continue de leurs services, ce qui souligne I'importance de
I'écoute active des patients pour une amélioration continue (Hopital Universitaire de Rabat,
2023).

L'analyse des résultats et des impacts des initiatives de «digitalisation» dans les «hdpitaux
publics» montre une tendance positive en matiere de satisfaction et d'engagement des patients.
Cependant, il est impératif d'adopter une approche inclusive et adaptable pour maximiser les

bénéfices de ces transformations.

3.4 Recommandations pour I'adoption des meilleures pratiques dans le contexte

Marocain
Pour optimiser l'adoption des meilleures pratiques en matiére de «digitalisation» et de
marketing de la santé dans le contexte marocain, plusieurs recommandations peuvent étre
formulées. Ces recommandations visent a améliorer l'interaction entre les «hdpitaux publics»
et les patients tout en répondant aux besoins spécifiques de la population marocaine.
Tout d'abord, il est essentiel d'accroitre I'accessibilité des technologies numériques. Cela
implique le développement d'infrastructures adéquates, en particulier dans les zones rurales ou
I'accés a Internet reste limité. Des études montrent qu'une meilleure connectivité permettrait a
60 % de la population d'acceder a des services de santé numeriques (World Bank, 2021). Les
investissements dans les infrastructures de télécommunications devraient étre une priorité pour

le gouvernement et les partenaires du secteur privé.
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Ensuite, la formation des professionnels de la santé et des patients sur l'utilisation des outils
numeériques est cruciale. Des programmes de formation continue devraient &tre mis en place
pour les professionnels afin qu'ils puissent utiliser efficacement les technologies de la santé et
interagir avec les patients de maniere engageante. Parallelement, des campagnes de
sensibilisation visant a informer les patients sur les avantages des services numériques peuvent
améliorer leur adoption. Par exemple, une étude réalisée par (Chakroun, et al., 2022) a montré
que les campagnes de sensibilisation augmentent de 30 % I'utilisation des applications de santé
parmi les patients.

Une autre recommandation est d'encourager la collaboration entre les «hdpitaux publics» et les
startups technologiques. Ces partenariats peuvent stimuler l'innovation et permettre le
développement de solutions sur mesure pour le secteur de la santé au «Maroc». Des exemples
de collaborations réussies existent dans d'autres pays, comme en Espagne, ou les hépitaux ont
travaillé avec des entreprises de technologie pour créer des plateformes de gestion des patients
qui ont amélioré I'efficacité des soins (Fernandez, et al., 2020).

Il est également important d'assurer la protection des données des patients. La confiance des
utilisateurs dans les services numériques dépend de leur perception de la sécurité de leurs
informations personnelles. Des régulations claires et des protocoles de sécurité doivent étre
établis pour protéger la confidentialité des données des patients. Une étude de (Bensaid et El
Hamdouni 2021) souligne que les inquiétudes concernant la sécurité des données peuvent
constituer un obstacle a I'adoption des technologies numérigues dans le secteur de la santé.
Enfin, une évaluation continue des outils et des pratiques mises en place est nécessaire pour
mesurer leur impact et effectuer les ajustements nécessaires. Les hdpitaux doivent adopter une
approche d'amélioration continue basée sur les retours d'expérience des patients, ce qui
permettra de garantir que les services répondent a leurs besoins et attentes. Des études de cas
réussies dans d'autres contextes devraient étre analysées pour tirer des lecons applicables au
«Maroc».

L'adoption des meilleures pratiques en matiére de «digitalisation» et de marketing de la santé
dans les «hdpitaux publics» marocain nécessite une approche intégrée impliquant des
investissements dans les infrastructures, la formation, la collaboration, la sécurité des données
et I'évaluation continue des initiatives. Ces recommandations, si elles sont mises en ceuvre,
peuvent contribuer a améliorer la qualité des soins de santé et a renforcer I'engagement des

patients.
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4. Revue Empirique
La «digitalisation» de la santé publique au «Maroc» a suscité un intérét croissant dans la
recherche académique, en particulier en ce qui concerne son impact sur la communication entre
les «hdpitaux publics» et les patients. Cette revue empirique examine les travaux clés qui ont
analyse I'influence de la «digitalisation» sur les processus de communication et de satisfaction

des patients au sein des établissements de santé marocain.

4.1 Etude 1 : L'impact des outils numériques sur I'accés aux soins de santé
(Bensaid et EI Hamdouni 2021) ont mené une étude sur l'utilisation des outils numériques pour
améliorer I'accés aux soins de santé au «Maroc». A travers une enquéte auprés de 200 patients,
ils ont constaté que l'adoption de plateformes de prise de rendez-vous en ligne a
significativement réduit les délais d'attente et amélioré l'accés aux services médicaux,
notamment dans les zones urbaines. Cependant, ils soulignent que des lacunes subsistent en

matiere d'éducation numérique, surtout chez les populations agées.

4.2 Etude 2 : «communication digitale» dans les «hdpitaux publics»
(Chakroun, et al., 2022) se sont intéressés a I'impact de la «communication digitale» sur la
satisfaction des patients dans les «hépitaux publics» marocain. Leur recherche qualitative,
basée sur des entretiens avec 100 patients et des professionnels de la santé, a révélé que les
canaux de communication numériques, tels que les applications mobiles et les réseaux sociaux,
ont amélioré la transparence des informations et renforcé la confiance des patients dans les
services de santé. Neanmoins, ils notent que I'utilisation inégale de ces outils entre les

établissements de santé crée des disparités dans I'expérience patient.

4.3 Etude 3 : Telemedicine et engagement des patients

(Kabbaj, et al., 2021) ont exploré I'utilisation de la télémédecine dans les «hopitaux publics»
et son influence sur I'engagement des patients. En analysant les données de plusieurs
établissements ayant intégré la télemédecine dans leurs services, ils ont constaté que cela a
entrainé une augmentation de I'engagement des patients, surtout parmi ceux vivant dans des
régions €loignées. Les auteurs recommandent de renforcer les infrastructures nécessaires pour
assurer la continuitt de ces services, afin de maximiser leur impact.
Synthése des Résultats

Ces études mettent en évidence gue la «digitalisation» dans le secteur de la santé au «Maroc»

offre des opportunités significatives pour améliorer la communication et I'engagement des
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patients. Toutefois, des défis importants demeurent, notamment en ce qui concerne I'éducation
numérique des patients et I'uniformité de l'accés aux technologies. Les résultats soulignent
également que la «digitalisation» doit aller au-dela de I'adoption de nouvelles technologies ;
elle doit inclure des stratégies visant a garantir que tous les patients, indépendamment de leur
situation géographique ou de leur niveau d'éducation, puissent bénéficier des avancées
numeriques.

Les résultats de cette revue empirique renforcent les arguments présentés dans cet article
concernant lI'impact de la «digitalisation» sur la communication entre les «hdpitaux publics» et
les patients au «Maroc». Bien que des progres notables aient été réalisés dans I'amélioration de
I'acces et de la satisfaction des patients, il est essentiel de poursuivre les efforts pour surmonter
les obstacles identifiés, garantissant ainsi que la «digitalisation» puisse véritablement

transformer le secteur de la santé marocaine.

Conclusion

La digitalisation du secteur de la santé publique au Maroc constitue une véritable opportunité
de réformer et de moderniser les systemes de communication entre les hdpitaux publics et les
patients. A travers l'intégration de solutions numériques telles que les plateformes de
téléconsultation, les applications de santé et les outils de gestion de la relation patient-hépitaux,
cette transformation pourrait améliorer I'accessibilité, I'efficacité des soins, et optimiser les
parcours de soin. Ces technologies, en facilitant ’interaction entre les patients et les
¢tablissements de santé, ont le potentiel d’améliorer non seulement la satisfaction des patients,
mais aussi de renforcer leur engagement dans la gestion de leur propre santé. Toutefois, malgré
les progres réalisés, 1’adoption généralisée de ces outils reste confrontée a plusieurs défis
structurels, notamment le manque de ressources numériques dans certaines régions, la disparité
d’accés aux technologies, le besoin urgent de formation des professionnels de santé et la
sensibilisation des patients.

Les recherches effectuées dans le cadre de cet article montrent qu'une digitalisation réussie
nécessite un cadre harmonisé qui permet une adoption a 1’échelle nationale, sans créer de
nouvelles inégalités entre les régions. La question centrale de cette étude, a savoir comment la
digitalisation peut améliorer la communication entre les hopitaux publics marocains et leurs
patients, souleve des problématiques cruciales. Une premiére question se pose quant a
’adoption uniforme des outils numériques dans tout le pays, notamment dans les zones rurales

ou I’acces a ces technologies est limité. De plus, la transition vers des modes de communication
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digitale dans les hopitaux publics nécessite une formation continue du personnel soignant, mais
aussi une éducation numérique des patients, particulierement ceux qui sont moins familiers
avec les nouvelles technologies. Cette éducation est essentielle pour garantir que tous les
citoyens, indépendamment de leur niveau socio-économique ou géographique, bénéficient des
avancées numeériques.

Le développement de stratégies de « communication digitale » adaptees a la diversité des
patients et des contextes locaux devient donc primordial pour réussir cette transition. Par
exemple, les outils numériques doivent étre accessibles a tous, y compris les personnes ayant
des limitations technologiques ou des difficultés d’accés a Internet. Cela implique non
seulement une meilleure infrastructure numérique, mais aussi une sensibilisation accrue des
patients a l'utilisation de ces nouveaux outils. Les hdpitaux publics, pour leur part, doivent
investir dans des ressources humaines et matérielles pour mettre en place des solutions
adaptees, tout en garantissant leur sécurité et leur confidentialité. La mise en place de lignes
directrices claires et d’une gouvernance forte sur l'utilisation des TIC dans la gestion de la
relation patient est donc un aspect fondamental qui doit étre abordé pour garantir une adoption
fluide et cohérente a 1’échelle du pays.

En ce qui concerne les questions de recherche soulevées dans cet article, il est nécessaire de
s’interroger sur 1’efficacité des pratiques existantes et sur 1’optimisation des outils numériques
dans la gestion des attentes des patients. Comment ces outils peuvent-ils étre améliorés pour
garantir une expérience optimale pour tous les patients, quel que soit leur lieu de résidence ?
Quelles sont les meilleures pratiques en matiere de marketing de la santé numérique qui ont
fait leurs preuves dans d'autres pays, et comment peuvent-elles étre adaptées au contexte
marocain ? Ces interrogations ouvrent des perspectives intéressantes pour une analyse continue
et un ajustement des stratégies de digitalisation.

Enfin, cette transition numérique souleve également des questions plus larges sur la
gouvernance et les politiques publiques. Comment garantir une coordination efficace entre les
différents acteurs de la santé pour que les outils numériques répondent vraiment aux besoins
des patients, tout en respectant les spécificités locales et les contraintes socio-économiques ?
Quel role doivent jouer les autorités publiques dans la régulation de ces technologies et dans la
création d’un cadre 1égal et éthique adapté ?

En somme, pour que la digitalisation puisse réellement transformer la communication et la
gestion des soins dans les hopitaux publics marocains, il est impératif d'adopter une approche

inclusive, structurée et centrée sur le patient. Cela nécessite non seulement une politique
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nationale claire de soutien a la digitalisation, mais aussi un effort soutenu pour former et
accompagner tous les acteurs concernés — tant les professionnels de santé que les patients.
L'avenir de la santé publique au Maroc dépendra de la capacité du pays a surmonter ces défis,
tout en maximisant les avantages de la digitalisation, afin de créer un systeme de santé plus
équitable, plus réactif et plus centré sur le patient. Les perspectives futures devront donc
prendre en compte les lecons des initiatives réussies dans d’autres pays, tout en cherchant a
adapter ces modeles aux réalités marocaines, garantissant ainsi une transformation numérique

réussie dans le secteur de la santé publique.
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