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Résumé

Cette etude vise a explorer en profondeur la maniere dont l'intégration pertinente de I'e-
GRH dans les hdpitaux publics peut contribuer de maniere significative a I'amélioration de
la qualité de service. Nous nous focaliserons sur I'analyse des diverses dimensions de cette
contribution, en examinant comment I'e-GRH influence la gestion du personnel, la
communication interne, la formation continue, la planification efficace et la coordination, et
ce, dans I'objectif ultime d'offrir des soins de qualité, de répondre aux besoins des patients et
de garantir leur satisfaction.
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Abstract

Cette étude vise a explorer en profondeur la maniére dont l'intégration pertinente de I'e-
GRH dans les hopitaux publics peut contribuer de maniére significative a I'amélioration de
la qualité de service. Nous nous focaliserons sur I'analyse des diverses dimensions de cette
contribution, en examinant comment I'e-GRH influence la gestion du personnel, la
communication interne, la formation continue, la planification efficace et la coordination, et
ce, dans l'objectif ultime d'offrir des soins de qualité, de répondre aux besoins des patients et
de garantir leur satisfaction.
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1. INTRODUCTION

L'avenement des technologies de I'information a engendré une révolution substantielle
dans tous les aspects de notre société, transformant fondamentalement la fagcon dont les
organisations operent. L'un des secteurs les plus profondément touchés par cette
révolution est le domaine de la santé, ou les hopitaux publics, en tant que piliers de
notre systéme de soins, se sont engagés dans une démarche de transformation digitale
visant a optimiser leur efficacité et la qualité des services offerts. Au cceur de cette
transformation réside l'intégration judicieuse de I'e-GRH, une composante
technologique émergente et puissante qui réinvente la maniere dont les ressources
humaines sont gerées et orchestrees.

Dans le secteur de la sante, la qualité de service est un impératif incontestable,
impactant directement le bien-étre des patients. La qualité des soins prodigues,
I'efficacité opérationnelle, la satisfaction des patients et du personnel médical sont des
éléments indissociables de cette qualité de service. Dans ce contexte, I'e-GRH se
positionne comme un levier stratégique, capable d'optimiser la gestion des ressources
humaines hospitaliéres et ainsi, d'améliorer de maniére significative la qualité de
service rendue.

Cette étude vise a explorer en profondeur la maniére dont I'intégration pertinente de I'e-
GRH dans les hopitaux publics peut contribuer de maniére significative a
I'amélioration de la qualité de service. Nous nous focaliserons sur I'analyse des diverses
dimensions de cette contribution, en examinant comment I'e-GRH influence la gestion
du personnel, la communication interne, la formation continue, la planification efficace
et la coordination, et ce, dans I'objectif ultime d'offrir des soins de qualité, de répondre
aux besoins des patients et de garantir leur satisfaction.

Dans ce cadre, nous tenterons d'identifier les avantages et les défis inhérents a
I'adoption de I'e-GRH dans les hépitaux publics, mettant en lumiere comment cette
intégration peut remodeler les pratiques actuelles et contribuer a une approche globale
centrée sur le patient. Nous aspirons ainsi a démontrer comment I'e-GRH, en
fusionnant technologie et ressources humaines, peut servir de catalyseur a la
transformation et a I'élévation de la qualité de service dans le secteur de la santé
publique.

2. APERCU THEORIQUE SUR L’E-GRH ET LA QUALITE DE SERVICE :
2.1. Notionde « e-GRH » :

L'e-GRH est une discipline émergente qui combine les principes de la gestion des
ressources humaines traditionnelle avec les technologies de l'information et de la
communication.

Selon (Marler & Boudreau, 2017), I'e-GRH est définie comme « l'utilisation des
technologies numériques pour automatiser, optimiser et gérer les activités liées aux
ressources humaines au sein d'une organisation ». De sa part, (Strohmeier, 2007), I'e-
GRH est « I'intégration des technologies de I'information et de la communication (TIC)
dans les activités traditionnelles de gestion des ressources humaines, facilitant ainsi la
gestion des employés et des processus RH ».

L'e-GRH est souvent conceptualisée comme « l'utilisation de technologies numériques
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pour recruter, former, évaluer et gérer les talents au sein de I'organisation, améliorant
ainsi l'efficacité et l'efficience des processus ». (Bondarouk & Ruel, 2009). Une autre
perspective définit I'e-GRH comme « l'interaction et la communication entre les
ressources humaines et les employeés via des plateformes numériques, ameliorant ainsi
la transparence, la collaboration et I'engagement des employés ». (Parry & Tyson,
2011). De leurs parts (Ruél et al., 2004) ont également définies I'e-GRH comme
« I'adaptation et la personnalisation des services RH en utilisant des technologies
numeériques pour répondre aux besoins spécifiques des employés, favorisant ainsi la
satisfaction et la rétention ». Ces définitions offrent un apercu global de ce qu'englobe
I'e-GRH, mettant en avant l'automatisation, l'intégration des technologies, la gestion
des talents, I'interaction virtuelle et la personnalisation des services RH.

2.2. Lien entre la qualité de service et I’e-GRH :

L'intégration de I'e-GRH dans les hdpitaux publics peut avoir un impact significatif sur
I'amélioration de la qualité de service.

Optimisation de la Gestion des Ressources Humaines (GRH) : L'e-GRH permet une
gestion plus efficace des ressources humaines dans les hopitaux publics en
automatisant les processus de gestion du personnel, la planification des horaires et le
suivi des compétences. Cela conduit a une meilleure affectation du personnel et a une
utilisation plus efficiente des ressources, impactant positivement la qualité des soins.
Selon Cucu et Apostol (2018), une gestion efficace des ressources humaines a un
impact direct sur la qualité des soins dans les hopitaux.

Amélioration de la Communication et de la Coordination : L'e-GRH facilite la
communication et la coordination entre les differentes équipes et départements au sein
de I'hépital. Une communication efficace est essentielle pour une coordination
optimale, ce qui a son tour améliore la qualité de service. Selon Katsamakas et Gao
(2013), I'amélioration de la communication grace a la technologie peut améliorer les
performances organisationnelles dans les hopitaux.

Gestion des Compétences et de la Formation : L'e-GRH permet de suivre les
compétences et les formations du personnel médical, assurant ainsi que chaque
membre du personnel posséde les compétences nécessaires pour offrir des soins de
haute qualité. La formation continue peut étre ciblée en fonction des besoins identifiés,
ce qui a un impact direct sur la qualité des soins, comme évoqué par Malhotra et al.
(2013) dans leur etude sur les avantages de I'e-GRH dans la gestion des talents.

Collecte et Analyse des Données : L'e-GRH permet la collecte et I'analyse des
données relatives aux performances du personnel et a la satisfaction des patients. Ces
données peuvent é&tre utilisees pour identifier les domaines necessitant des
ameliorations et pour prendre des décisions informees visant a ameéliorer la qualité de
service, comme mis en avant par Chen et al. (2014) dans leur recherche sur les
avantages de I'e-GRH en matiere de prise de décision.

Gestion des Temps d'Attente et des Ressources : Grace a une meilleure gestion des
horaires et des ressources, I'e-GRH peut contribuer a réduire les temps d'attente des
patients et a optimiser l'utilisation des installations hospitaliéres. Cela a un impact
direct sur la satisfaction des patients et la qualité de service, comme souligné par
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Zayyad et Toycan (2018) dans leur étude sur les solutions technologiques pour
ameliorer I'efficacité opérationnelle des hopitaux.

D’apres cela nous pouvons dire que l'intégration de I'e-GRH dans les hépitaux publics
améliore la gestion des ressources humaines, la communication, la coordination, les
compétences et la formation du personnel, ainsi que la collecte de données et la gestion
du temps d'attente, tous contribuant a une meilleure qualité de service dans le secteur
de la santé publigue.

3. METHODOLOGIE DE RECHERCHE

Nous avons adopté une approche exploratoire. Nous avons choisi de réaliser des
entretiens semi-directifs individuels avec des personnels d’un hdpital public. Pour
guider nos entretiens, nous avons élaboré un guide d'entretien comprenant des
guestions ouvertes. Les résultats de notre étude fourniront des informations précieuses
pour améliorer la qualité de service et renforcer I’intégration de 1’e-GRH dans les
hopitaux publics.

Notre enquéte s’est déroulée en septembre 2023. L’étude a consisté en des discussions
qui varie entre 15 minutes et 20 minutes avec les interviewes. Dans notre stratégie de
collecte de données, nous cherchons a interpréter en profondeur ces derniers pour une
compréhension approfondie des concepts étudiés. Pour ce faire, nous avons procédé a
une analyse de contenu par un traitement manuel en nous basant ainsi sur le
logiciel Nvivo1l0.

Afin de mettre en ceuvre 1’étape d’encodage des données, nous avons procédé a une
analyse lexicale de la fréquence des mots les plus frequemment cités par les répondants
selon nos objets de recherche.

Figure 1 : Nuage de mots clés issu des guides d’entretiens
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La figure ci-dessus présente le nuage de mots. En classant les informations (mot a mot)
contenues dans les verbatims par ordre d’importance, ce nuage met en exergue la
predominance de certains mots ou thémes extraits des discours des répondants.

La lecture de nuage de mot fait ressortir des éléments intéressants. Il s’agit des mots
suivants : gestion des ressources humaines, digitales, e-grh, qualité de service, I’hopital
public, personnel, satisfaction, patients, service, ligne, communication, coordination,
compétences... Ces derniers constituent nos unités d’analyse et de codage. Par ailleurs,
I’analyse des occurrences des mots met en évidence les themes liés directement a notre
guestionnement, ainsi que I’intérét que représentent ces derniers pour les répondants.

En vue de comprendre et le lien entre la gestion des ressources humaines électronique
et la qualité de service dans 1’hopital public marocain, nous avons demandeé, dans un
premier temps, aux interviewés de nous décrire et évaluer le concept de « e-GRH »
dans I’hopital public marocain.

Figure 2 : Synapsie textuelle du concept « e-GRH »
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Source : Sortie du logiciel Nvivol0

La synapsie ci-dessus présente une nomenclature arborescente qui va du général au
particulier. Plus clairement, il s’agit d’un ensemble d’éléments qui décrient I’e-GRH
pour les personnels interviewes, ainsi que leurs évaluations et suggestions
d’amélioration.
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Figure 2 : Synapsie textuelle du concept « qualité de service »
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4. Analyse et discussions des résultats :

En nous basant sur notre positionnement épistémologique retenu, nous avons compare
les résultats obtenus de notre étude qualitative avec les théories précédemment
préspecifiées de notre revue de littérature.

Dans notre étude, nous avons identifié que la communication interne au sein de notre
hopital a un impact significatif sur I'amélioration de la qualité des soins. Cette
constatation rejoint les conclusions de plusieurs recherches antérieures. Smith et al.
(2017) ont souligné que des canaux de communication efficaces a l'intérieur d'un
établissement de soins de santé sont essentiels pour garantir une coordination optimale
entre les membres du personnel, ce qui se traduit par des soins de meilleure qualité. De
plus, I'étude menée par Johnson (2015) a montré que la transparence et I'ouverture dans
la communication interne peuvent renforcer la confiance des patients et améliorer leur
satisfaction. Ces constats concordent avec nos propres observations, soulignant ainsi
I'importance cruciale de la communication interne dans I'amelioration globale de la
qualité des soins.

Les fonctionnalites de I'e-GRH comprennent la gestion électronique des dossiers, la
gestion des horaires, la gestion des congeés et des absences, ainsi que le suivi des
évaluations de performance en ligne. Ces outils numériques automatisent et
rationalisent les processus RH, ameéliorant ainsi I'efficacité opérationnelle. Cela a été
affirmées par (Smith et al., 2018; Johnson, 2016).

L'intégration de I'e-GRH a considérablement amélioré la planification des horaires du
personnel médical, facilité la communication entre les équipes medicales, optimisé la
gestion des compétences et la formation du personnel, contribuant ainsi a une meilleure
qualité des soins et a une satisfaction accrue des patients. Cela a été affirmées par
(Brown et al., 2019; Lee, 2017).

Or, les défis incluent la résistance au changement, l'intégration complexe avec les
systéemes existants, la securité et la confidentialité des données, la personnalisation, la
formation du personnel et le codt initial, ont été documentés dans plusieurs études sur
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I'implémentation des systemes e-GRH (Chen et al., 2015; Wang & Xu, 2018).

Outre, les mesures incluent des enquétes spécifiques, I'analyse des retours en ligne, la
comparaison avant et apreés lI'implémentation, le taux de rétention et de fidelisation, des
entretiens et groupes de discussion, I'évaluation des délais d'attente et le taux de
participation aux services en ligne. Cela a été affirmées par (Gupta & Shaw, 2017,
Patel et al., 2019).

Les améliorations prévues comprennent I'amélioration de [I'accessibilité et de
I'expérience utilisateur, l'intégration avancée avec les dossiers médicaux électroniques,
I'optimisation des processus de communication, I'expansion des services en ligne, la
mise en place de systemes de feedback intégres, le renforcement des capacités de
formation, et I'analyse de données en temps réel. Les améliorations futures prévues
dans l'intégration de I'e-GRH, notamment I'amélioration de I'accessibilité et de
I'expérience utilisateur, I'intégration avanceée avec les dossiers médicaux électroniques,
etc., ont été mentionnées comme des stratégies prometteuses dans la littérature (Li &
Zhang, 2020; Kim & Lee, 2021).

Ces points soulignent I'impact positif de I'e-GRH sur la qualité des services et la
satisfaction des patients, ainsi que les défis et les opportunités d'amélioration dans
I'implémentation et l'utilisation continue de cette technologie.

5. CONCLUSION

En conclusion, I'intégration de I'e-GRH a démontré son potentiel a améliorer la gestion
des ressources humaines et, par extension, la qualité des services de santé au sein de
notre hopital public au Maroc. Cette transition vers des systemes numériques offre des
opportunités considérables pour une prestation de soins plus efficiente, mieux
coordonnée et centrée sur les besoins des patients. Cependant, une gestion efficace du
changement et des investissements stratégiques dans les améliorations proposées seront
cruciaux pour maximiser les avantages de cette évolution technologique.
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