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Nom : RAKOTOMAHENINA 
Prénom : Pierre Benjamin 
Date de naissance : 7 Août 1975 (46 ans) 
Situation familiale : Marié, Père d’une fille et d’un garçon  
Nationalité : Malagasy 
Carte d’Identité Nationale N° : 101 251 089 327 du 13 avril 1994 à Antananarivo V 
Addressee: Lot II B 408 Andoharanofotsy – Antananarivo (102)                                                                      
Téléphone : +261 34 14 482 30 
Courriel : netinfomanagement@yahoo.fr 
 

2. PRINCIPALES QUALIFICATIONS  

 
 Spécialiste en Gestion : Finances et comptabilité,  Management de projet 
 Ayant des expériences probantes en conduite de formation ouverte et à distance ;  
 Bonne capacité de conception et de gestion de projet; 
 Bonne connaissance sur la gestion des risques en management;  

 

3. FORMATIONS, DIPLOMES ET LANGUES 

 

CURSUS UNIVERSITAIRE  

Mentions : Gestion et Economie - Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie (E.G.S) 

de l’Université d’Antananarivo 

2011                               

2004                         

1999                                         

1998                                         

1997                                         

1994                                  

Doctorat en Gestion  

DEA en Gestion  

Maîtrise en Gestion  

Licence en Gestion 

DEUG 
 

Baccalauréat série D à Antananarivo 

 

 

 

1. ETAT CIVIL  

mailto:netinfomanagement@yahoo.fr
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FORMATIONS MODULAIRES ET DE PERFECTIONNEMENT  

Ecole Supérieure Agronomique- Université d’Antananarivo avec la Fondation Mac Arthur 

et l’IFS (International Foundation of Science) Genève  

2002                 Formation intensive : Développement Rural 

Formation : Conduite de projet de recherche 

 

Université d’Antananarivo et Coopération Française (Projet SIST)  

2007                                      Formation : Rédaction des articles scientifiques 

 

English Language Institute (ELI) – Antananarivo  

1997  

: 

Certificat : Communication en Anglais 

 

 

CONNAISSANCE LINGUISTIQUE 

  Lue Ecrite Parlée 

Langue 

maternelle  

Malagasy Excellente  Excellente Excellente 

Langues d’études  Français  Très Bien  Très Bien  Très Bien  

Anglais  Bien  Bien  Bien  

 
 

4. PUBLICATIONS  

 
 

4.1 Liste des Publications des articles scientifiques 

4.1.1 Communication scientifique à l’Académie Malagasy 

 
[1] Rakotomahenina Pierre Benjamin, « La formation ouverte et à distance, un 

dispositif de développement de l’enseignement supérieur à Madagascar », 
Université d’Antananarivo et Akademia Malagasy, décembre 2017. 
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4.1.2 Articles dans des revues internationales  

 
[2] Andriamasimanana Origène Olivier and Rakotomahenina Pierre Benjamin, 

“Opportunistic Behaviour and Shareholding of Company Directors”, 
International Journal of Recent Scientific Research, 2020/11 (Vol. 5), ISSN: 
0978-3031, p. 38377-38382. DOI: 
http://dx.doi.org/10.24327/ijrsr.2020.1105.5298.  

[3] Rakotomahenina Pierre Benjamin and Andriamasimanana Olivier Origène, 
« The system of cooperation of actors in open and distance learning », 
International Journal of Engineering Technologies and Management Research, 
2020/7 (Vol.8), ISSN: 2454-1907, p. 12-20. DOI: 
https://doi.org/10.29121/ijetmr.v7. 

[4] Rakotomahenina Pierre Benjamin and Andriamasimanana Origène Olivier, 
« The Knowledge Management System in Open and Distance Learning», 
International Journal of Recent Scientific Research, 2020/11 (Vol. 6), ISSN: 
0978-3031, p. 38808-38814. DOI: 
http://dx.doi.org/10.24327/ijrsr.2020.1106.5387. 

[5] Rakotomahenina Pierre Benjamin and Rakotovao Manovosoa Finaritra, «The 
management of risks related to the open and distance learning system», 
International Journal of Engineering Technology Research & Management, 
2020/4 (Vol. 10), ISSN: 2456-9348, p. 77-87, URL 
http://www.ijetrm.com/issues/files/Oct-2020-17-1602925404-08.pdf. 

[6] Rakotomahenina Pierre Benjamin and Rakotovao Manovosoa Finaritra, 
«Study of the orientations of higher education projects in Madagascar», 
International Journal of Innovative Science, Engineering & Technology, 
2020/12 (Vol. 7), ISSN: 2348 – 7968, p. 439-447, URL: 
http://www.ijiset.com/vol7/v7s12/IJISET_V7_I12_35.pdf. 

[7] Rakotomahenina Pierre Benjamin and Solofomiarana Rapanoël Tsirinirina, 
«The management and the accounting and financial organization system of 
lasallian schools in Madagascar», International Journal of Engineering 

Technology Research & Management, 2020/4 (Vol. 11), ISSN: 2456-9348, p. 
77-87, URL http://www.ijetrm.com/issues/files/Nov-2020-26-1606398471-
N8.pdf. 

[8] Rakotomahenina Pierre Benjamin, « Gestion des risques liés à la réalisation 
de projet dans un pays en voie de développement », Revue de la Faculté 

d’Economie, de Gestion et de Sociologie (DEGS), 2010/1 (Vol.2), ISSN 2075-
99X, p. 71-89. 

[9] Rakotovao Manovosoa Finaritra, Rakotomahenina Pierre Benjamin, “The 

impact of internal marketing on service quality, perceived value, consumer 
satisfaction and loyalty in the service sector”, International Journal of 

Multidisciplinary Research And Analysis (IJMRA), 2021/02 (Vol.04), ISSN 

http://dx.doi.org/10.24327/ijrsr.2020.1105.5298
https://doi.org/10.29121/ijetmr.v7
http://dx.doi.org/10.24327/ijrsr.2020.1106.5387
http://www.ijetrm.com/issues/files/Oct-2020-17-1602925404-08.pdf
http://www.ijiset.com/vol7/v7s12/IJISET_V7_I12_35.pdf
http://www.ijetrm.com/issues/files/Nov-2020-26-1606398471-N8.pdf
http://www.ijetrm.com/issues/files/Nov-2020-26-1606398471-N8.pdf
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(print): 2643-9840, ISSN (online): 2643-9875, p.218-227, URL: 
http://ijmra.in/v4i2/17.php, DOI: 10.47191/ijmra/v4-i2-17. 

[10] Rakotovao Manovosoa, Ramambazafy Nicolas, Rakotomahenina Pierre 

Benjamin, “The moderating effect of equity on the links between perceived 

expectations, quality of service, emotions, satisfaction and loyalty: Case of 
Restaurants”, International Journal of Innovative Research in Science, 

Engineering and Technology (IJIRSET), 2021/03 (Vol.10), e-ISSN: 2319-8753, 
p-ISSN: 2320-6710, DOI: 10.15680/IJIRSET.2021.1003003, URL: 
http://www.ijirset.com/volume-10-issue-3.html 

[11] Rakotovao Manovosoa, Ranjatoelina Jérémy, Rakotomahenina Pierre 

Benjamin, Solofomiarana Rapanoël Tsirinirina, «The determinants of 
satisfaction in restoration: The role of the dimensions of justice, emotions and 
disconfirmation», International Journal of Multidisciplinary Research and 

Development, 2020/12 (Vol.7), ISSN Online: 2349-4182, ISSN Print: 2349-
5979, p. 116-124. URL: http://www.allsubjectjournal.com/search?keyword=7-
12-30. 

[12]Rakotovao Manovosoa, Ranjatoelina Jérémy, Rakotomahenina Pierre 

Benjamin, Solofomiarana Rapanoël Tsirinirina, «Musical quality, perceived 
value, equity in satisfaction and behavioral intention in a jazz festival», EPRA 

International Journal of Multidisciplinary Research, 2020/12 (Vol.6), ISSN 
Online: 2455-3662, p.358-365. DOI: https://doi.org/10.36713/epra5904. 

[13] Rakotovao Manovosoa, Razafimbelo Ando, Ralijaona Tiana et 
Rakotomahenina Pierre Benjamin, « Les déterminants et les conséquences de 
la satisfaction des étudiants dans le cadre de l’enseignement supérieur : Cas des 
établissements publics d’Antananarivo », Cahiers des Sciences sociales, Faculté 

d’Economie, de Gestion et de Sociologie, Université d’Antananarivo, 2020/1 
(Vol.4). ISSN (en ligne): 2518-8887, ISSN (imprimé): 2518-8895. 

[14]Solofomiarana Rapanoël Tsirinirina, Rakotomahenina Pierre Benjamin & 
Ramanankonenana, T., «Traditional trade vs. e-commerce: does product quality 
have the same value? A case study of the city of Antananarivo, Madagascar», 
International Journal of Engineering Technologies and Management Research, 
2020/12(Vol. 7), ISSN: 2454-1907, p. 33-44. 
https://doi.org/10.29121/ijetmr.v7.i12.2020.829. 

[15] Solofomiarana Rapanoel Tsirinirina, Ramanankonenana Tamby Misaina, 
Rakotovao Manovosoa Finaritra, Rakotomahenina Pierre Benjamin, “Does 

the Purchase Method Influence Customer Satisfaction? A Case Study of Online 
and Direct Sales in Madagascar”, International Journal of Science and 

Research (IJSR), 2021/02 (Vol.10), ISSN: 2319-7064, p.1570 – 1576, URL: 
https://www.ijsr.net/get_count_search.php?paper_id=SR21205005347.  

 

http://ijmra.in/v4i2/17.php
http://www.ijirset.com/volume-10-issue-3.html
http://www.allsubjectjournal.com/search?keyword=7-12-30
http://www.allsubjectjournal.com/search?keyword=7-12-30
https://doi.org/10.36713/epra5904
https://doi.org/10.29121/ijetmr.v7.i12.2020.829
https://www.ijsr.net/get_count_search.php?paper_id=SR21205005347
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4.2 Liste des Publications des mémoires/ouvrages 
académiques 

[1] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2010), « La coopération, un outil de 
gestion des risques de projet », Thèse de Doctorat en Gestion, Faculté de Droit, 
d’Economie, de Gestion et de Sociologie (D.E.G.S), Université d’Antananarivo, 

313p. 

[2] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2004), « Analyses du secteur textile à 
Madagascar », Grand Mémoire de DEA en Gestion, Faculté de Droit, d’Economie, 

de Gestion et de Sociologie (D.E.G.S), Université d’Antananarivo, 90 p. 

[3] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (1999), « Projet de création d’une unité de 

chapellerie à Antananarivo », Mémoire de Maîtrise en Gestion, Faculté de Droit, 
d’Economie, de Gestion et de Sociologie (D.E.G.S), Université d’Antananarivo, 110 p. 

 

4.3 Liste des Publications des cours en ligne 

[1] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2020), Le management interculturel 
(Niveau Master), FOAD Gestion,   Faculté d’Economie, de Gestion et de 

Sociologie, Université d’Antananarivo, 50p. 

[2] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin et RAKOTOVAO Fianaritra Manovosoa 
(2020), Le management des processus d’innovation (Niveau Master), FOAD 

Gestion,   Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, Université 

d’Antananarivo, 50p. 

[3] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2019), La gestion de projet (Niveau 
Master), FOAD Gestion,   Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, 

Université d’Antananarivo, 50p. 

[4] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2019), L’éthique des affaires (Niveau 

Master), FOAD Gestion,   Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, 
Université d’Antananarivo, 50p. 

[5] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2018), Le contrôle managérial (Niveau 
Master), Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, FOAD Gestion, 

Université d’Antananarivo, 50p. 

[6] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin et RANOROVOLOLONA Aimée Lucie 
(2018), La comptabilité des groupes : La consolidation (Niveau Master), FOAD 
Gestion, Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, Université 

d’Antananarivo, 50p. 

[7] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin et RAVALITERA Basile (2017), 
L’organisation et la stratégie d’entreprise (Niveau Licence), FOAD Gestion, 

Faculté d’Economie, de Gestion et de Sociologie, Université d’Antananarivo, 50p. 

[8] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2006), La comptabilité générale (Niveau 
Licence), FOAD, Université Tuléar, 70p. 
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4.4 LISTE DES RAPPORTS DE RECHERCHE 

[1] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2014), Etude sur le lancement du premier 
appel à projet et les orientations du second appel à projet du fonds compétitifs et 
d’innovation pour l’amélioration de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche 
Scientifique à Madagascar, Ministère de l’Enseignement supérieur et de la 

recherche scientifique et La Coopération franco-malgache, Juin 2014. 

[2] RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin (2003), Structure de contrôle et 
développement de PME, Rapport de recherche en DEA, Faculté de Droit, 
d’Economie, de Gestion et de Sociologie de l’Université d’Antananarivo. 

 

5. EXPERIENCES PROFESSIONNELLES  

5.1 Expériences pédagogiques et académiques en qualité 
d’Enseignant-chercheur 

Période  Poste de travail Eléments constitutifs 

dispensés par niveau 
2007-jusqu’à 
ce jour      

Enseignant-chercheur (Permanent depuis 2012 
jusqu’à ce jour, Vacataire (de 2007 à 2011)  au 

Département Gestion, Faculté d’Economie, de 

Gestion et de Sociologie (DEGS) de l’Université 
d’Antananarivo 

Gestion de projet, Ingénierie 
Financière, Management 
interculturel (M2), Contrôle 
managérial et Comptabilité des 
Groupes (M1), Organisation et 
stratégie d’entreprise (L3) ; 
Méthodologie de recherche (L 3) 

2008-2016    Enseignant vacataire au Département d’Etudes 
Françaises et Francophones (DEFF), Faculté des 
Lettres et Sciences humaines de l’Université 

d’Antananarivo 

Management L1-M2 

2009- 2016      Enseignant vacataire au Département 
Interdisciplinaire de la Formation Professionnelle 
(DIFP), Faculté des Lettres et Sciences humaines 
de l’Université d’Antananarivo 

Management L1 

2012 jusqu’à 
ce jour      

Enseignant vacataire au Département Economie - 
Faculté de DEGS de l’Université d’Antananarivo 

Contrôle de Gestion (L3, M2) 

2012- 2018      Enseignant vacataire au Département Sociologie - 
Faculté de DEGS de l’Université d’Antananarivo 

Initiation aux Principes de Gestion 
(L1) 

2014-2017     Faculté des Sciences de l’Université 

d’Antananarivo 
Principes de gestion  (L3) 

2009- 2017 Ecole Supérieure du Sacré Cœur Antanimena 

(ESSCA 
Techniques bancaires (L1), 
Management de la Qualité (L3), 
Gestion de projet, Tableau de bord 
(M1) 

2007- 2017 Ecole Professionnelle Supérieure Agronomique 
(EPSA Bevalala) 

Management  et Gestion de Projet 
(L3) 

2005-2011 Institut Supérieur d’Administration d’Entreprise 

(ISAE) – Ankatso 
Economie d’Entreprise (L1) et 
Comportement managérial (M1); 

2007-2009 Athnée Saint Joseph Antsirabe (ASJA) Marketing (L2) 
2003-2011 INFOCENTRE DE LA SALLE (Soavimbahoaka) Gestion de projet, Comptabilité et 

Management (L2, L3 et M1)  
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5.2 Expériences en direction et encadrement des 
mémoires 

Année 

Universitaire 

 

Fonction  

Nombre d’étudiants 

Licence  Master Doctorat  

2020 
Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10 1 

2019 
Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10 2 

2018 Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2017 Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2016 Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2015 Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2014 
Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2013 
Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2012 
Encadrement de mémoire 8 4  

Participation à un jury 20 10  

2012 à 2020 TOTAL  LICENCE 252   

 

2012 à 2020 TOTAL MASTER 

 

 126  

2012 à 2020 TOTAL DOCTORAT  

 

  3 

2012 à 2020 TOTAL GENERAL 

(Tous les niveaux confondus)  

 

381 
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5.3 Expériences en travaux de consultance 

Période  Objet du contrat Etablissement/Organisme  

2014 

 

Consultance en étude sur « le lancement 

du premier appel à projets et orientations 

du second appel à projet du Fonds 

Compétitif» 

Ministère de l’Enseignement 

supérieur et de Recherche 

Scientifique (MESUPRES) 

2012-2016 

 

Expertise en évaluation des dossiers 

d’habilitation des offres de formation 

auprès du conseil National de 

l’Habilitation (CNH) 

Ministère de l’Enseignement 

supérieur et de Recherche 

Scientifique (MESUPRES) 

2010 

 

Consultance en conception du cours de 

la comptabilité générale (FOAD) 

Université de Toliara 

2005 

 

Consultance/Formation en Plan 

comptable Général (PCG 2005) 

Club Academy 

2001 – 2004                                 

 

Socio-organisation de projet ONG MITSIMBINA 

2002-2003 

 

Pilotage de l’équipe lors du montage de 

17 sous projets dans le district 

d’Ambatomainty, Mahajanga  

 

Projet de Soutien pour le 

Développement Rural 

(PSDR/Mahajanga) 

2001 Equipe statistique sur l’Efficacité des 

Dépenses Publiques à Ambatondrazaka 

Institut National de la Statistique 

(INSTAT) 
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5.4 Expériences managériales et techniques 

Période  Poste occupé Etablissement/Entreprise  

2014-jusqu’à 
ce jour 

Responsable de la Formation ouverte et à 
Distance en Sciences de Gestion (FOAD 
Gestion) 

Faculté d’Economie, de Gestion et de 

Sociologie de l’Université 
d’Antananarivo 

2014-jusqu’à 
ce jour 

Responsable du Parcours « Audit et 
Contrôle » 

Département Gestion de l’Université 

d’Antananarivo 
Juin 2014 Chef de Département Gestion par 

Intérim 
Département Gestion de l’Université 

d’Antananarivo 
2003-2010 

 
Chef de Département Formation 
Continue et du Cycle « Master » 

INFOCENTRE DE LA SALLE  - 
Institut Supérieur Spécialisé en 
Informatique et en Gestion 
(Soavimbahoaka) 

2005-2008 
 

Responsable Administratif et Financier   Entreprise de Bâtiments et Travaux 
Publics SOLOFOMAMI à 
Antananarivo 

2004-2007 
 

Directeur Exécutif Association FANEVA 

1999 Stagiaire Ministère de l’Industrialisation et de 

l’Artisanat – Direction de la 
Promotion de l’Artisanat  
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6. DIPLOME DE DOCTORAT DE NOUVEAU REGIME 
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7. CERTIFICAT ADMINISTRATIF 
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COMMUNICATION SCIENTIFIQUE A L’ACADEMIE MALAGASY 

 

ARTICLE SCIENTIFIQUE N°1: LA FORMATION OUVERTE ET A DISTANCE, 

UN DISPOSITIF DE DEVELOPPEMENT DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR A 

MADAGASCAR ............................................................................................................... 16 

 

 

 

ARTICLES SCIENTIFIQUES DANS DES REVUES 

INTERNATIONALES 

 

ARTICLE SCIENTIFIQUE N°2:OPPORTUNISTIC BEHAVIOUR AND 

SHAREHOLDING OF COMPANY DIRECTORS ......................................................... 35 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°3:THE SYSTEM OF COOPERATION OF ACTORS 

IN OPEN AND DISTANCE LEARNING. ....................................................................... 44 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°4:THE KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEM IN 

OPEN AND DISTANCE LEARNING ............................................................................. 56 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°5:THE MANAGEMENT OF RISKS RELATED TO 

THE OPEN AND DISTANCE LEARNING SYSTEM. .................................................. 66 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°6:STUDY OF THE ORIENTATIONS OF HIGHER 

EDUCATION PROJECTS IN MADAGASCAR ............................................................. 80 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°7:THE MANAGEMENT AND THE ACCOUNTING 

AND FINANCIAL ORGANIZATION SYSTEM OF LASALLIAN SCHOOLS IN 

MADAGASCAR ............................................................................................................... 92 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°8:GESTION DES RISQUES LIÉS A LA 

REALISATION DE PROJET DANS UN PAYS EN VOIE DE DEVELOPPEMENT 102 
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ARTICLE SCIENTIFIQUE N°9:THE IMPACT OF INTERNAL MARKETING ON 

SERVICE QUALITY, PERCEIVED VALUE, CONSUMER SATISFACTION AND 

LOYALTY IN THE SERVICE SECTOR...................................................................... 112 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°10:THE MODERATING EFFECT OF EQUITY ON 

THE LINKS BETWEEN PERCEIVED EXPECTATIONS, QUALITY OF SERVICE, 

EMOTIONS, SATISFACTION AND LOYALTY: CASE OF RESTAURANTS ........ 125 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°11:THE DETERMINANTS OF SATISFACTION IN 

RESTORATION: THE ROLE OF THE DIMENSIONS OF JUSTICE, EMOTIONS 

AND DISCONFIRMATION ........................................................................................... 138 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°12:MUSICAL QUALITY, PERCEIVED VALUE, 

EQUITY IN SATISFACTION AND BEHAVIORAL INTENTION IN A JAZZ 

FESTIVAL ...................................................................................................................... 150 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°13:LES DÉTERMINANTS ET LES CONSÉQUENCES 

DE LA SATISFACTION DES ÉTUDIANTS DANS LE CADRE DE 

L’ENSEIGNEMENT SUPÉRIEUR : CAS DES ÉTABLISSEMENTS PUBLICS 

D’ANTANANARIVO ...................................................................................................... 161 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°14:TRADITIONAL TRADE VS. E-COMMERCE: 

DOES PRODUCT QUALITY HAVE THE SAME VALUE? A CASE STUDY OF THE 

CITY OF ANTANANARIVO, MADAGASCAR ........................................................... 176 

 

 
ARTICLE SCIENTIFIQUE N°15:DOES THE PURCHASE METHOD INFLUENCE 

CUSTOMER SATISFACTION? A CASE STUDY OF ONLINE AND DIRECT SALES 

IN MADAGASCAR ........................................................................................................ 191 
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LA FORMATION OUVERTE ET A DISTANCE, UN DISPOSITIF DE 

DEVELOPPEMENT DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR A 

MADAGASCAR 

par RAKOTOMAHENINA Pierre Benjamin 

FINTINA 
Manoloana ny fivoaran'ny teknolojia momba ny fampahalalam-baovao sy ny 
fifandraisana  ary ny olana eo amin'ny fotodrafitrasa eny amin'ny fampianarana 
ambaratonga ambony, ny Fampianarana Omena sy Ampitain-Davitra (FOAD) 
dia heverina ho rafitra mety amin'ny fotoana sy ny amin'ny toerana rehetra mba 
hitondra fanavaozana sy fanatsarana ny ara-akademika sy ny matihanina. Ny 
fandalinana ny traikefan' ny FOAD momba ny Fitantananana eny amin'ny 
Anjerimanotolo an’Antananarivo dia mampiseho ny tombontsoa maro ho an'ny 
mpianatra, ny mpampianatra - mpikaroka ary ny fitondrana ankapobeny. 

 

TENY MANAN-DANJA 
Fampianarana Omena sy Ampitain-Davitra (FOAD), Fitantanana, Teknolojia 
momba ny fampahalalam-baovao sy ny fifandraisana, Fampianarana 
ambaratonga ambony. 

 

RESUME 
Face à l’évolution des Technologies de l’Information et de la Communication et 
au problème d’infrastructure au niveau de l’enseignement supérieur, la 
Formation Ouverte et A Distance (FOAD) est considérée comme un système 
flexible dans le temps et dans l’espace pour l’innovation et l’amélioration sur le 
plan académique et professionnel. L’étude empirique de la FOAD Gestion de 
l’Université d’Antananarivo montre des avantages pour les Etudiants, les 
Enseignants – Chercheurs et l’Administration générale.  
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the Students, the Teachers - Researchers and the General Administration. 
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I. INTRODUCTION  
 
Dans le cadre de la recherche des stratégies de développement de 
l’enseignement supérieur, le basculement vers le système Licence, Master et 
Doctorat (LMD) constitue une orientation fulgurante, au cours de cette dernière 
décennie, aussi bien au niveau national qu’international. Ainsi, BACHY Sylviane 
(2013, p.60) rappelle que l’Union européenne a développé le système européen 
de transfert et d’accumulation de crédits (European Credits Transfer System 
ou ECTS) afin de faciliter la comparaison des programmes d’études dans 
différents pays. Madagascar a  aussi opté, ces derniers temps, pour changer 
son mode de transfert de savoirs devant la tendance actuelle au niveau des 
pays développés. L’adoption de ce système, par la Grande Île, vise à « rénover 
les offres de formation en vue d’une meilleure synergie avec d’autres systèmes 
universitaires, mais également pour être cohérent avec les besoins du pays, 
dans les secteurs du développement économique et social »1.  
 
En réalité, le système éducatif malgache est vulnérable face à un faible taux de 
participation dans l’enseignement supérieur moins de 5% contre environ 8% à 
20% en Afrique subsaharienne2. De plus, la demande pour l’enseignement 
supérieur à Madagascar dépasse l’offre due à l’insuffisance de la capacité 
d’accueil des universités publiques. Chaque année, la Mention Gestion3 de 
l’Université d’Antananarivo, à titre d’illustration, enregistre plus de 4 000 
dossiers de candidatures en première année de Licence (L1) dans toute l’Île. 
Etant donnée la limite de la capacité d’accueil, environ 1 000 étudiants 
uniquement sont recrutés à l’issue du test d’accès.   
 
La réflexion porte sur l’amélioration de  l’accès  des étudiants à l’enseignement 
supérieur  et  l’offre  de  meilleur  environnement  d’apprentissage  face au 
développement des Technologies de l’Information et de la Communication 
(TIC). De nos jours, l’éducation sans recours aux TIC ne saurait être 
efficace car chaque facette de notre vie dépend au quotidien d’un aspect 
ou d’un autre de ces technologies [SODIYA  Adesina Simeon et al. (2014, 
p.85)]. Selon KARSENTI Thierry et COLLIN Simon  (2011, p.494) 
les TIC formeraient un vecteur inconditionnel et automatique de 
développement socio-économique.  Cependant, MESSAOUDI Faouzia  et al. 
(2012, p. 14) montre que le développement des TIC offre, au profit de 
l’enseignement, de meilleures opportunités de diffusion des savoirs et des 
connaissances.  

Pourtant,  l’utilisation réelle des TIC dans le domaine de l’enseignement est 
loin d’être établie, le potentiel de cet outil étant sous-exploité par les 
professionnels de l’éducation [DESSALEGN Mequanint et DAGMAWI 
Lemma (2014, p.75)]. La question se pose alors : Comment développer un 

système de formation avec l’utilisation des TIC ? L’objectif de la présente étude 
est de contribuer à l’innovation et à l’amélioration de l’enseignement supérieur à 
travers les TIC. Il s’agit de vérifier l’hypothèse suivante : « La FOAD constitue  

                                                
1 Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique (2013), Stratégie 
nationale de la Recherche Scientifique à Madagascar, p.16 
2 Source : UNESCO, http://uis.unesco.org/fr/country/mg  
3 Source : Service de la scolarité de la Mention Gestion de l’Université d’Antananarivo (2017) 

http://uis.unesco.org/fr/country/mg
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un système de formation approprié au contexte actuel de l’enseignement 
supérieur». 

La démarche méthodologique adoptée est basée sur l’étude empirique à 
travers l’analyse de l’expérimentation au niveau de la FOAD Gestion de 
l’Université d’Antananarivo. La mention Gestion de l’Université d’Antananarivo 
est très bien positionnée pour la réalisation de l’étude sur terrain  en tant qu’un 
projet pilote4 au sein de la Faculté de Droit, d’Economie, de Gestion et de 
Sociologie (D.E.G.S) de ladite l’Université. 

Pour aller plus loin, le cadrage théorique et méthodologique sera, en premier 
lieu, explicité dans le présent article. Les résultats de l’étude seront, ensuite, 
montrés afin de savoir les expériences vécues. Des discussions sur les 
résultats en tenant compte des littératures seront sur la table afin de tirer à la fin 
des conclusions si la FOAD est vraiment un outil de développement de 
l’enseignement supérieur.  
  

II. CADRAGE  THEORIQUE ET METHODOLOGIQUE  

L’étude empirique de la FOAD nécessite une analyse conceptuelle à travers la 
dichotomie entre « la présence et la distance. Deux regards croisés, c’est-à-
dire, « de la présence à la distance », d’une part et « de la distance à la 
présence » de l’autre, constituent comme un passage obligé avant la 
présentation proprement dite de la méthodologie de travail. 

 

II.1 De la présence à la distance 

L’analyse de l’évolution de l’enseignement en commençant par la formation en 
présentiel jusqu’à la conception du système de formation adapté aux TIC  va 
donner des éclaircissements sur les concepts du dispositif de la FOAD. Dans 
cette optique,  les notions sur la FOAD sont liées à un contexte historique. 
POUTS-LAJUS Serge  et  RICHE-MAGNIER Murielle (1999, p.20) racontent 
que l’enseignement par correspondance a été adopté, dès le milieu du XIXe 

siècle en Angleterre et à la fin du siècle en France pour répondre aux besoins 
éducatifs de personnes empêchées de participer, pour des raisons 
professionnelles ou physiques, à des cours collectifs. Selon GERIN-LAJOIE 
Serge   (2011, p.352),  c’est dans le milieu des années 1980 que le Canada se 
lance dans la formation à distance, afin de donner à la population ne 
résidant pas dans la région de Québec la possibilité d’avoir accès à 
l’enseignement universitaire. Les lacunes techniques, socioéconomiques et 
pédagogiques ont conduit des établissements universitaires africains comme 
l’université virtuelle africaine (UVA), l’université Cheikh Anta Diop de Dakar 
(UCAD) et le Centre national de télé-enseignement de Madagascar, de mettre 
en place au début des années 90 le système de formation à distance 
[DEPOVER, C. et ORIVEL, C. (2012) et BECHE Emmanuel (2016)]. 

Cependant le problème d’infrastructure caractérisé par la limite de la capacité 
d’accueil de l’université par rapport au nombre des bacheliers a deux 
conséquences, d’après CAUVIN Martine   et  LACOMBE Jacques 
(1999, p.30): les établissements d’enseignement supérieur ont à gérer une 

                                                
4 Cette offre de formation a été déjà habilitée selon l’Arrêté n°37562/2014-MESupReS du 29 
décembre 2014. 
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masse importante d’étudiants dans le premier cycle ; ils ont à faire preuve d’une 
grande capacité d’encadrement compte tenu de la moindre sélection des 
étudiants qui franchissent le seuil de l’université. Selon DEPOVER Christian   
(2016, p.22), lorsqu’on pense aux TIC, on évoque souvent les possibilités de 
la formation à distance ou de l’apprentissage   mobile   afin   d’atteindre   des   
populations   éloignées   comme   les   ethnies minoritaires  dans  les  zones  
enclavées.  

L’université, garante de la qualité académique et pédagogique des 
enseignements supérieurs se trouve alors confrontée aux conséquences du 
développement des TIC, vecteurs d’une plus large information, outils modernes 
au service de la formation mais aussi sources de profits par l’arrivée de cours 
en ligne [PERLEY Jim  (1999)].  

D’où l’apparition des termes “la Formation Ouverte et A Distance ” (FOAD), 
équivalents  du « e-learning » en anglais [BLANDIN Bernard  (1999)]. Pour cela, 
deux concepts peuvent être tirés : « la formation ouverte » et « la formation à 
distance ». 

D’un côté, les  formations  ouvertes  sont  « des  actions  de formation 
s’appuyant en tout ou partie sur des apprentissages non présentiels en auto-
formation ou  avec  tutorat,  à  domicile,  dans  l’entreprise ou  en  centre  de 
formation. »5 Autrement dit, c’est toute forme d’étude dont certains aspects 
souples la rendent plus accessible ” [BLANDIN Bernard  (1999)]. De plus, 
D’HALLUIN Chantal  et LOONIS Michel  (1999, p. 108) considèrent les 
caractéristiques des formations ouvertes comme les formations auxquelles 
formateurs et apprenants participent soit en même temps, mais dans des 
espaces différents, soit dans le même lieu mais à des moments différents, soit 
enfin à des moments et dans des lieux différents. En effet, le terme « ouvert » 
est ici synonyme de « flexible ». 

De l’autre côté, la notion de distance a longtemps été mobilisée pour 
différencier les dispositifs de formation fondés sur le principe de la séparation 
spatiale et temporelle des formateurs, tuteurs et apprenants. En outre, 
PAQUELIN Didier  (2011, p.569) rappelle la définition donnée par 
l’AFNOR6 qu’un dispositif de formation à distance est « un système de formation 
conçu pour permettre à des individus de se former sans se déplacer dans un 
lieu de  formation et  sans présence physique d’un formateur ». Au  fil  du  
temps,  la  définition  de  la  formation à distance  a  évolué.  Celle  qui  est 
soutenue est la suivante: « Système de  formation qui permet à  un  étudiant 
d’apprendre seul ou  en situation  de  collaboration,  avec  du  matériel  
didactique  approprié,  avec différents moyens de communication et avec le 
soutien à distance de personnes- ressources. Cette formation se fait avec un 
minimum de contraintes d’horaire ou de  déplacement, à  l’exception des 
contraintes requises pour les évaluations sommatives des apprentissages »7.  

Par conséquent, il est nécessaire de retenir la définition simple de la FOAD comme un 
dispositif de formation flexible dans le temps et dans l’espace. Cette idée de 

                                                
5 C’est  la définition de la Délégation à l’Emploi et à la Formation Professionnelle (DGEFP) 
dans la Circulaire relative aux FOAD émise le 20 juillet 2001, citée par BERTRAND 
Isabelle (2003, P.68)  
6 Afnor Terminologie Fascicule explicatif FD X 50-751 paragraphe 3.5.7 
7 C’est la définition proposée par GERIN-LAJOIE Serge (2011, p.353) 
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flexibilité caractérise le changement considérable  de la FOAD par rapport à la 
formation traditionnelle. Selon  DENIS   (2003),  « le  passage  de  la  formation  
en présentiel à  la  formation à  distance (FAD) bouleverse tous  les  rôles 
des  acteurs (concepteur, formateur, apprenant, etc.).». En effet, passer d'un 
état de transmetteur de savoir (dans la formation classique) à celui de 
facilitateur de la construction des savoirs en FOAD, impose tout un changement 
de l’identité professionnelle   du formateur, car il  n'est plus le  principal 
agent qui s'occupe de dispenser des connaissances mais plutôt un 
catalyseur.  

Le basculement de la formation en présentiel à la formation à distance 
nécessite effectivement des TIC. Ces technologies agissent ainsi comme 
vecteur d’accroissement spatial, de réduction temporelle et de densification 
sociale, d’après, PAQUELIN Didier  (2011, p. 568)8. C’est la raison pour 
laquelle, les acteurs historiques de l’enseignement en présentiel intègreront, 
progressivement une partie de ce dispositif technologique (les ENT par exemple 
ou la visioconférence) et certaines caractéristiques des institutions 
d’enseignement à distance (l’inscription en ligne, le cahier de texte 
numérique…). [PAQUIENSEGUY Françoise  (2011, p.522)]. C’était 
le concept «de la présence à la distance ». Mais qu’en est-il de celui «de 
la distance à la présence » ? 

 

II.2 De la distance à la présence  

La principale raison de la distance, c’est-à-dire, la séparation spatiale et 
temporelle des formateurs, tuteurs et apprenants risque de conduire à « la 
disparition dans la nature » de différents acteurs de la FOAD si la notion de 
présence est écartée totalement. Voilà pourquoi PAQUIENSEGUY 
Françoise  (2011, p.523) trouve que la tendance des  institutions  qui  
offrent  un  enseignement  à  distance tendent à l’inclusion de sessions en 
présentiel dans leurs programmes. La  « présence à distance » constitue l’une 
des dimensions qu’il faudra sans doute explorer systématiquement [PERAYA 
Daniel   (2011, p.446)]. En outre, PAQUELIN Didier  (2011) a 
étudié, dans son article intitulé « La distance : questions de 
proximités », les différentes formes de proximités telles que la 
proximité spatiale (la localisation des activités) et la proximité a-spatiale 
(l’organisation des activités). La présence dans la distance apparaît de plus en 
plus comme l’une des composantes de l’efficience du dispositif FOAD. 

L’enjeu de cette présence relève davantage de mises en lien, de relations entre 
différents acteurs (apprenants, formateurs, tuteurs). Le postulat posé par 
PAQUELIN Didier  (2011, p.566) montre que la mise en usage d’un 
dispositif sociotechnique dans un contexte de formation à distance, qui articule 
des activités d’apprentissage en présence et des activités d’apprentissage à 
distance relève de proximités multiples entre les acteurs. 

                                                
8 L’élargissement  spatial : cyber géographique ou plus communément nommé 
numérique - La réduction temporelle : accès immédiat à l’information et de la 
communication en un clic – La densification du social : développement de la 
communication numérique et des réseaux sociaux. 
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Si  la  proximité géographique, concrétisée par l’organisation de  regroupements 
d’apprenants proches de leurs lieux de résidence est un vecteur de ce 
processus, nous questionnerons d’autres dimensions de cette distance proximale 
(exemples : proximité temporelle, proximité sociale, proximité cognitive). Pour 
assurer ces proximités, les interactions entre formateur et apprenant(s) 
d’une part, et entre apprenants d’autre part, sont déterminantes pour le 
processus d’apprentissage [D’HALLUIN Chantal  et LOONIS Michel  (1999, 
p. 110)]. Dans ce cas, le modèle de Classe Virtuelle Synchrone  (CVS) ou « 
Téléformation » évoqué par  GERIN-LAJOIE Serge   (2011, pp.358-360) est 
plus prépondérant.  

Dans le cadre de la CVS, les étudiants sont invités à suivre une série de 
séances synchrones entre les acteurs de la FOAD. Les travaux d’interactions 
sont beaucoup plus évolutifs par rapport aux différents  modèles comme  la 
forme d’autoformation « Imprimée » dont  les étudiants suivent uniquement un 
cours avec du matériel imprimé structuré et utilisent le téléphone ; le modèle « 
TV » tout en  regardant seulement les émissions télévisées ; le  modèle « 
Électronique » dont les étudiants sont, malheureusement,   bornés à leur 
matériel didactique à partir d’un disque numérique ou d’un site  web et le 
modèle de cours en ligne avec apprentissage collaboratif, en principe, limité 
généralement entre les étudiants.  

Toutefois, il nécessaire de déployer  le concept de CVS dans la mesure où la 
FOAD nécessite une justification de la présence des activités pédagogiques, 
techniques et administratives. En d’autres termes, l’introduction de la notion de 
gestion de traçabilité, dans le Système de Management de la Qualité (SMQ) 
dispose d’une importance capitale. Selon la norme ISO 8402, la traçabilité se 
définit comme "l'aptitude à retrouver l’historique, l’utilisation ou la localisation 
d’un article9 ou d’une activité […] au moyen d’une identification enregistrée".  Il 
est, en effet, envisageable le postulat de la création de la Classe Virtuelle 
Synchrone et Traçable ou « CVS – T ».  Il s’agit de la recherche de la traçabilité 
de l’apprentissage et du dispositif de  FOAD via l’ENT pour assurer la présence 
des activités pédagogiques, techniques et administratives dont le téléphone 
portable constitue l’outil « pivot ». BRUILLARD, (2010, p. 218) qui réitère l’idée 
(RABARDEL Pierre, 2005)  de qualifier ce téléphone portable comme  
l’instrument personnel d’interaction par excellence vu ses caractéristiques 
mobile et terminal de paiement. Actuellement, ce matériel peut être intégré à  
des applications pédagogiques et surtout de traçabilité dans tous les sens. 
C’est l’introspection de la présence dans le dispositif de formation ouverte et à 
distance. 

Par conséquent, l’idée de la distance totale et le concept de la présence totale 
semblent être impossibles face aux TIC et au problème d’infrastructure au 
niveau de l’enseignement supérieur. La recherche des degrés de la distance et 
de la présence nécessite alors une étude empirique auprès d’un établissement 
qui utilise un dispositif de FOAD.  D’où le choix du terrain d’étude auprès de la 
FOAD Gestion de l’Université d’Antananarivo. 

 

                                                
9 Les normes ISO version 2015 constituent des référentiels applicables dans plusieurs 
domaines  dont l’enseignement supérieur en fait partie. Dans  la  présente  norme  
internationale,  lorsque  le  terme  «produit»  est  utilisé,  il  peut  également  signifier «service».  



 24 

II.3 Méthodologie 

Dans le cadre de la réalisation de la présente étude, la méthodologie adoptée 

est basée sur l’approche processus préconisée par les normes ISO version 

201510. Dans ce cas, le processus peut être considéré comme un ensemble des 

activités en corrélation permettant de transformer les éléments d’entrée en 

éléments de sortie. La représentation schématique du processus de l’étude est 

de la manière suivante : 

Schéma1 : Processus de l’étude 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Selon ce schéma, les informations de base, c’est-à-dire les données issues de 

la FOAD Gestion et du public, constituent les éléments d’entrée du processus 

en amont, d’un côté et les données permettant de prendre des décisions à 

l’endroit des étudiants, des enseignants – chercheurs et de l’administration 

générale forment le processus en aval, de l’autre. Pour que les destinataires de 

ces éléments de sortie puissent bénéficier des résultats de la recherche, l’axe 

principal du processus basé sur l’étude empirique de la FOAD Gestion a assuré 

le traitement des éléments d’entrée. Il est à noter que cette analyse 

expérimentale a été cadrée dans l’étude de développement du système 

d’enseignement supérieur à l’aide des TIC. Cette FOAD Gestion, un projet déjà 

opérationnel depuis l’année universitaire 2015, au sein de la Faculté de Droit, 

d’Economie, de Gestion et de Sociologie de l’Université d’Antananarivo 

constitue, en réalité,  la zone d’étude empirique.  Pour savoir ses expériences, 

les données ont été issues de l’observation et de l’enquête sous forme de 

sondage.  

                                                
10 https://www.iso.org 
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Cette observation a permis de collecter des données internes afin de savoir la 

situation réelle vécue dans l’organisation. Le basculement de la formation 

classique en présentiel vers l’utilisation du dispositif de la FOAD a été étudié 

surtout au niveau de l’originalité, des formes innovatrices et de la 

pertinence académique. 

En outre, un sondage auprès de 120 personnes dont 30 à Antsirabe, 30 à 

Mahajanga et 60 à Antananarivo a été réalisé afin savoir leurs points de vue 

concernant la FOAD.  Des questions axées sur  les TIC au niveau de la 

pratique de l’Internet et des moyens de communication ainsi que sur le 

témoignage et l’identification des  besoins en  FOAD face au problème 

d’infrastructure  ont été posées aux personnes interviewées.   

Il faut  admettre que l’échantillon a été tellement limité à 120 individus sur 1 110 

étudiants, soit 11% environ de l’ensemble des inscrits tous niveaux confondus 

(L1, L2 et L3)  à la FOAD Gestion au cours de l’année universitaire 2017. La 

saisie et la transcription des réponses ont été réalisées à l’aide du Microsoft 

Excel. Le traitement de toutes les données a permis de faire sortir quelques 

données quantitatives telles que les taux d’utilisation des matériels 

informatiques et de communication et de connexion Internet. L’analyse des 

données obtenues a conduit à l’établissement d’un modèle de cartographie du 

processus de la FOAD. 

III. RESULTATS  
 
Le système de changement vers la FOAD  à partir de la pratique de formation 
classique en présentiel et la recherche de la présence dans la FOAD,  suscitent 
une attention particulière en tenant compte de l’évolution des TIC et de 
l’inadéquation des infrastructures au niveau de l’enseignement supérieur.  

 
III.1 Le basculement de la formation en présentiel à la FOAD 

La mise en place du dispositif de FOAD Gestion de l’Université d’Antananarivo 
a commencé en 2015 si la formation en présentiel est toujours opérationnel 
depuis 1973. Ces deux modalités de formation au sein de la Mention Gestion 
sont parallèlement opérationnelles. A l’issue de l’expérimentation pendant ses 
trois années d’existence, ce dispositif  de FOAD, son originalité, ses aspects 
novateurs et sa pertinence scientifique et pédagogique ont été considérés 
comme des éléments primordiaux lors de l’étude sur terrain.   

Suite à l’observation sur l’utilisation des TIC, il a été constaté que la FOAD 
Gestion dispose sa propre plateforme dans laquelle les études peuvent être 
assurées en temps réel et de façon permanente dans l’Espace Numérique de 
Travail (ENT)11. Les relations entre les étudiants et les enseignants telles que 
l’organisation des séances de regroupement en présentiel, les forums virtuels et 

                                                
11 L’ENT dispose plusieurs appellations comme l’environnement numérique de travail, le 
cartable numérique ou le bureau virtuel.  
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les discussions instantanées peuvent aider les étudiants à réaliser efficacement 
leurs études. Dans cette optique, la pratique de l’ENT à travers le tableau de 
bord numérique se présente comme suit. 

 
Schéma2 : Tableau de bord numérique 

 

La fréquence d’utilisation de l’ENT, dans ce cas, est à l’ordre de 2 fois de 
connections au cours d’une semaine. Tout  au long de l’étude, il a été demandé 
aux étudiants enquêtés d’évoquer la principale raison du choix de la FOAD au 
lieu de poursuivre  à la Formation En Présentiel (FEP) ainsi que leur opinion sur 
l’ENT. La non-admission au test d’accès à la FEP due à la limite de la capacité 
d’accueil de l’université est justifiée à 45% des réponses fournies contre 40% 
pour la flexibilité de la FOAD et 15% pour d’autres raisons personnelles.  En 
outre, 90% des charges de travail des étudiants se font en non-présentiel 
physique des formateurs dont 70% des enquêtés expriment leur satisfaction au 
niveau de l’ENT contre 20% moins satisfaits face à la difficulté d’accès et 10% 
n’ont exprimé aucune idée.  

Schéma3 : Situation de l’ENT de l’Etudiant 

 

À  titre d’illustration, prenons le cas de Nantenaina R., une étudiante  au niveau 
Licence L1 FOAD Gestion au cours de l’année universitaire 2016/2017. « J’ai 
opté pour la FOAD Gestion pour suivre mes études universitaires car vu sa 
souplesse spatio-temporelle et d’autant plus mon ambition est de créer ma 
propre entreprise. J’habite ici à Antsirabe, ma région natale, située à 160 km de 
la capitale et je peux étudier au moment et au lieu voulu. Aujourd’hui, mon 
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programme est d’étudier le Marketing, un de nos éléments constitutifs 
dispensés pendant le deuxième semestre d’étude.  Je suis satisfaite de l’ENT à 
l’aide de mon téléphone portable, car je peux travailler dans la plateforme  en 
cliquant ‘mes études’, ‘mes actualités’, ‘mes profs’, ‘mes cours’ et ‘l’emploi du 
temps’ ».  Cependant, je trouve que la connexion Internet est relativement 
lente. 

Comme tous les étudiants inscrits légalement, Nantenaina R. dispose d’un 
identifiant et d’un mot de passe pour accéder à l’ENT. Pour des raisons de 
sécurité,  son compte d’accès à l’ENT est strictement confidentiel. La 
déconnection et la fermeture du navigateur à la fin de la session de travail 
constituent des précautions après avoir utilisé l’ENT.  

Pour assurer le travail à distance, chaque apprenant dispose de plusieurs 
supports didactiques à l’aide des matériels informatiques et de communication 
comme le téléphone portable, l’ordinateur ou la tablette. Il a été également 
demandé aux enquêtés leurs moyens de connexion internet. Les réponses se 
présentent comme suit:   

Tableau 1 : Outils de travail et de connexion Internet 

  

Téléphone 
Mobile  Ordinateur Tablette 

INTERNET  0 1 2 0 1 2 0 1 2 

Propre 
connexion 8% 13% 79% 18% 57% 25% 80% 8% 12% 

Cyber 63% 20% 17% 8% 13% 78% 75% 13% 13% 

Recours à 
l’autrui 77% 17% 7% 22% 45% 33% 92% 4% 4% 

0 : Jamais. 1 : Occasionnel. 2 : Fréquent 
 

La majorité des personnes, plus précisément 79%, utilisent habituellement leur 
propre connexion à l’aide du téléphone contre 25% par le biais de l’ordinateur et 
12% uniquement à travers de la tablette. 80% des enquêtés déclarent ne 
jamais utiliser la connexion via la tablette. Le passage quotidien au cyber tout 
en utilisant de l’ordinateur représente de 78% des réponses contre 
respectivement 17% et 13% pour le téléphone et la tablette via wifi. Le recours 
de connexion à l’autrui comme ses amis et les membres de sa famille n’est pas 
une pratique courante pour les étudiants : 7% au niveau du téléphone mobile, 
33% au niveau de l’ordinateur et 4% sur la tablette. 

L’approche innovante à l’aide de la nouvelle technologie permet aux étudiants 
inscrits d’apprendre les cours et les exercices en toute liberté dans le temps et 
dans l’espace sans être obligés d’aller assister aux cours en salles. Un guide 
méthodologique d’apprentissage par Elément Constitutif est également à la 
disposition des étudiants. Les syllabus sont conçus de façon à ce que la 
formation puisse répondre aux besoins des utilisateurs qui eux aussi sont 
invités  à participer à l’élaboration des programmes de formation.  Ces 
programmes de formation qui respectent le système LMD sont identiques à 
ceux dispensés en présentiel. De ce fait, la FOAD Gestion est assurée par les 
mêmes enseignants en présentiel avec les mêmes sujets et périodes 
d’examen. A l’issue de la formation, les apprenants peuvent obtenir les 
diplômes de Licence et/ou du Master  délivrés par l’Université d’Antananarivo. 
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En confirmant l’adhésion de la Mention Gestion de l’Université d’Antananarivo 
au processus de mise en place du système LMD conformément aux textes en 
vigueur, la formation est sanctionnée par  des Diplômes reconnus au niveau 
national et international. Suite à la présentation des concepts théoriques, des 
applications ou des illustrations dans le cours sont à la disposition des 
étudiants. Outre les applications qui ont été mentionnées dans le cours, des 
études de cas pratiques sont encore présentées. Les cas réels ou fictifs 
permettent de conduire les étudiants à mettre en relief les théories et les 
pratiques sur terrain. Les sujets-types permettent aux étudiants de se préparer 
avant l’épreuve à l’examen final ou au contrôle continu. De plus, des guides de 
réalisation du Travail Personnel de l’Etudiant (TPE)  seront assurés par 
l’Enseignant. Ces guides décrivent la nature et la méthodologie à suivre pour la 
réalisation du TPE et  le déroulement de l’examen. Ils peuvent également 
proposer un plan de travail pour les activités à réaliser dans les  délais impartis.  

C’étaient des points saillants du changement de la FEP en FOAD. Il est 
maintenant, au temps, de savoir le système de présence dans la distance. 

III.2 La traçabilité de la présence dans la FOAD  

Les processus de FOAD ont été établis en tenant compte, à la fois, de 
l’approche processus préconisée par les référentiels des normes ISO version 
2015 et de l’observation de l’expérience de la FOAD Gestion. La transformation 
des besoins et des exigences des candidats au sein de la FOAD, en tant 
qu’éléments d’entrée, en satisfactions des diplômés, en tant qu’éléments de 
sortie, nécessite trois (3) principaux processus. Il s’agit du processus de 
management, du processus de réalisation et du processus support. 

Schéma 4 : Modèle de cartographie des processus de FOAD Gestion 
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L’identification des besoins et des exigences en termes de flexibilité du temps 
et de l’espace du dispositif a été validé à 60% des enquêtés tandis que 75% ont 
exprimé leurs satisfactions à condition que la formation conduise effectivement 
à l’employabilité et à la créativité des sortants. 

Pour ce faire, le processus de management a été justifié par les enquêtés. Ils 
ont affirmé à 75% que ce sont les Enseignants-Chercheurs qui peuvent assurer 
le pilotage et l’amélioration de tous les processus en faisant les interactions 
pédagogiques. Ces Enseignants-Chercheurs peuvent être à la fois concepteurs 
et tuteurs. 

Dans le cadre du processus de réalisation, 52% des enquêtés ont opté pour le 
modèle CVS-T. Dans ce cas, il été demandé de placer chacune des activités de 
scolarisation, d’étude, de recherche et de contrôle de connaissance dans la 
roue de Deming. D’où, 60% des réponses sont pareilles, c’est-à-dire, étude (P), 
scolarisation (D), recherche (A) et contrôle de connaissance (C). 

Au niveau du processus support, la réponse sur la question des interactions 
administratives et techniques est claire, il s’agit du PAT avec 51% de réponses, 
20%  préfèrent les enseignants et 29% pour les deux entités.   

IV.  DISCUSSIONS ET CONCLUSION  
Dans le contexte du développement exponentiel des TIC 
actuellement, tout dispositif de FOAD suscite des débats non 
seulement sur le plan théorique mais surtout sur la disparité au 
niveau empirique.  A l’issue des résultats de l’étude menée à la  
FOAD Gestion de l’Université d’Antananarivo, des points de vue 
peuvent être analysés afin de donner une piste de réflexion aux 
parties prenantes telles que les étudiants, les enseignants, les 
chercheurs, les tuteurs, le personnel administratif et technique, 
les décideurs au niveau de l’administration générale et même le 
public.  
 
L’expérience de la FOAD Gestion sur le basculement progressif 
de la formation classique en présentiel vers l’utilisation du 
dispositif de la FOAD constitue une innovation et une 
amélioration dans le monde de l’enseignement supérieur à 
Madagascar. Le processus de réalisation de la « CVS-T» est 
d’une importance capitale dans la mesure où le système de 
management de la qualité est respecté. Faut-il rappeler que ce 
système CVS-T est une suite logique du système de GERIN-LAJOIE Serge   
(2011, pp.358-360)12 tout en considérant la notion de « traçabilité » préconisée 
par la Norme Iso 9001 version (2015)13. Ce système présente des avantages 
considérables. Il permet d’assurer la flexibilité spatio-temporelle par rapport à la 
formation en présentiel. Comme D’HALLUIN Chantal  et LOONIS Michel  (1999, 

                                                
12 Les modèles de FOAD sont le Modèle « Imprimé », Modèle « TV », Modèle « Électronique » , 
Modèle de cours en ligne avec apprentissage collaboratif et le modèle CVS 
13 Norme ISO 9001 VS 2015, Réf. 8.5.2 : Identification et traçabilité : L’organisme doit maîtriser 
l’identification unique des éléments de sortie lorsque la traçabilité est une exigence, et doit 
conserver les informations documentées nécessaires à la traçabilité. 
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pp. 108-109) l’a confirmé : « La règle des trois unités du théâtre classique (unité 
de temps, de lieu et d’action), qui régit de fait la majorité des formations 
présentielles (horaire fixe, salle permanente, mode d’action pédagogique 
unique), se trouve ainsi remplacée par celle des trois flexibilités des formations 
ouvertes : temps modulables, espaces variables, modes d’action différenciés. 
De plus, DESCHENES et MALTAIS (2006, p. 12) identifient d’autres intérêts de 
la formation à distance : « la formation à distance est une formation 
individualisée qui permet à un étudiant  d’apprendre  par  lui-même,  à  son  
rythme,  avec  des  contraintes  minimales d’horaire et de déplacement, à l’aide 
de matériel didactique autosuffisant offert par différents moyens de 
communication et le soutien à distance de personnes    ressources ».  
Cependant, il faut admettre que la FOAD dans l’enseignement 
supérieur, comme c’est souvent le cas pour les phénomènes en émergence, 
est caractérisée par plusieurs antagonismes importants [BERTRAND 
Isabelle (2003, pp. 77-78)]. L’étude menée au sein de la FOAD Gestion montre 
qu’il existe des lacunes à ne pas négliger telles que l’opposition au changement de 
la FEP à la FOAD et la difficulté de présence à distance. Cependant, l’étude 
expérimentale réalisée par GERIN-LAJOIE Serge   (2011, p.367) au sein 
l’Université de Laval a constaté trois principaux « facteurs-obstacles » au 
développement de la formation à distance. Il s’agit du manque de 
reconnaissance à l’égard des enseignants, de la résistance organisationnelle au 
changement  et du manque d’expertise des enseignants et de l’équipe de 
soutien technique.   
De plus, la FOAD est confrontée à un taux d’abandon important dû au 
sentiment d’isolement face à l’écran lorsqu’il est associé à la pratique de 
formation en  solitaire.  C’est  en  effet  le  constat  fait  par  GLIKMAN Viviane  
: « L’isolement ressenti face aux outils, aux contenus, aux méthodes de travail 
et, surtout, face à l’institution,  à   ses   formateurs  et   aux   autres   
apprenants  n’est   pas   toujours explicitement évoqué comme cause 
d’abandon, mais se lit aisément comme tel. » Selon la constatation de BACHY 
Sylviane (2013, p. 59), le pourcentage d’abandon est relativement élevé dans 
les formations en ligne. Pour le cas de la FOAD Gestion, ce taux est 
estimé à l’ordre de 65%. GAUTHIER (2001) a mis en évidence qu’en 
moyenne, 80 % des étudiants inscrits à une formation à distance abandonnent 
avant la fin des études. Pour lui, le plus grand problème de la formation à 
distance est à rechercher dans la motivation des apprenants. 
Les intérêts sur la flexibilité spatio-temporelle qui poussent les étudiants à 
poursuivre leurs études en FOAD sont déjà mentionnées mais l’idée de 
flexibilité sans porter attention à la « présence à distance » pose un autre 
problème à résoudre. C’est la raison pour laquelle le concept de « traçabilité » 
dans le modèle « CVS-T » a été découvert.  
Pour assurer cette traçabilité, le recours au système de management de la 
qualité de l’enseignement supérieur, en se basant sur les référentiels de l’ISO 
9001 version 2015 ne doit pas être échappé. De plus, deux approches ont été 
proposées par  GEBERS Erik, Michel Arnaud (2004, p.455) dont 
la première concerne les solutions gérées par ordinateur (en utilisant des 
Systèmes Tuteurs Intelligents par exemple) et celles utilisant une composante 
humaine (tuteur ou environnement collaboratif). Dans les deux cas, pour 
remédier au sentiment d’isolement face à l’écran, les concepteurs de 
formations proposent d’augmenter l’intérêt et l’attrait de la formation aux yeux 
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de l’apprenant (Ghezzi, 2004) : un rôle plus actif est donné à l’apprenant, 
accompagné d’une  hausse  de  l’interactivité  et  de  l’adaptabilité  du  contenu.  
La deuxième approche est axée sur le  suivi  de l’apprenant permettant 
d’identifier ses besoins en matière d’accompagnement pédagogique  et  ainsi  
d’instaurer  une  meilleure  relation  entre  l’apprenant  et  sa formation, que 
cela soit réalisé par des rapports entre apprenants et tuteurs ou entre 
apprenants et la plate-forme de formation (Leroux, 2002). 
Cependant, la concrétisation de la traçabilité au niveau de la FOAD nécessité 
une comptabilisation des heures. Dans ce cas, D’HALLUIN Chantal  et 
LOONIS Michel  (1999, p. 110) t rouven t  que  d ans une formation 
présentielle, la comptabilisation du temps de formation est chose simple, pour 
le formateur comme pour les apprenants : c’est la somme des heures passées 
ensemble. Il en va tout autrement en FOAD où les temps du formateur, de 
chaque apprenant, de la formation ne se recouvrent pas forcément. Il est donc 
nécessaire d’établir des règles strictes de comptabilisation des temps du 
formateur, de chaque apprenant, de la formation, et de veiller à une cohérence 
globale entre les différentes comptabilisations, notamment d’un point de vue 
financier. 
Tout compte fait, le postulat sur la considération de la FOAD 
comme un moyen de développement de l’enseignement 
supérieur mérite une attention particulière. L’étude menée a 
permis de tirer que plusieurs avantages au profit des personnes 
et des entités sont offerts par la FOAD.   
Dans cette optique, les bacheliers peuvent accéder et 
poursuivre leurs études supérieures à l’université. Le taux de 
participation ou de scolarisation à l’enseignement supérieur 
s’améliore davantage dans la mesure où les recrutements des 
étudiants s’avèrent être élargis. Les étudiants peuvent travailler 
avec une flexibilité dans le temps et dans l’espace. C’est une 
des solutions face au problème d’infrastructure à l’université, 
limitant la capacité d’accueil à l’université. 
Les  Enseignants – Chercheurs peuvent bénéficier du dispositif 
FOAD, vu sa caractéristique souple spatiale et temporelle. Ils 
peuvent  réaliser une économie d’échelle sur le plan 
pédagogique tout en considérant le même programme que celui 
de la formation dispensée en présentiel (Parcours, Unités 
d’enseignement, éléments constitutifs, syllabus etc.) et le même 
système d’évaluation (Sujet et date unique d’examen) pour la 
FOAD et la FEP. Ils peuvent bénéficier également les  
spécificités de la FOAD par rapport à la FEP à travers la mise 
en ligne des cours (conception et mise à jour) et les travaux de 
tutorat.  
 
Au niveau de l’Administration générale, la FOAD GESTION 
s’inscrit dans la politique nationale de l’Enseignement Supérieur 
à Madagascar14 dont « promouvoir l’adéquation, la recherche, le 

                                                
14 Plan National pour le Développement (PND) 2015-2019, Programme n °4.4 : 
Enseignement supérieur innovant et adapté aux besoins de la société, p. 65 
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développement, l’innovation et la promotion d’une université 
numérique» constitue l’une des orientations stratégiques. Dans 
ce cas, nombreux sont les impacts et les retombées de la   
FOAD au niveau de l’économie malagasy, entre autres : (1) La 
diminution considérable des dépenses de l’Etat car les étudiants 
ne bénéficient ni de bourse d’études ni de logement 
universitaire, étant donné que la majorité du temps de travail 
des étudiants se fait chez eux ; (2) L’augmentation du nombre 
des gestionnaires sortants de l’université  plus compétitifs, 
créatifs et employabilité dans plusieurs secteurs porteurs de 
développement de Madagascar ; (3) L’économie du temps et du 
frais de déplacement des étudiants ; (4) L’amélioration de la 
qualité de l’enseignement supérieur à travers la promotion de 
l’université numérique à Madagascar.  (5) La résolution du  
problème logistique affectant la capacité d’accueil en absorbant 
une grande partie des  bacheliers non admis au test d’accès.  
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Résumé  l’article n°2: 

 

ACTIONNARIAT DES DIRIGEANTS ET COMPORTEMENT OPPORTUNISTE 

 

L’actionnariat des dirigeants constitue l’une des meilleures solutions pouvant résoudre 

l’existence des conflits d’intérêts existant entre les actionnaires et ceux qui sont mandatés 

pour gérer l’entreprise. L’étude empirique relative à une trentaine de société de capitaux 
menée dans le cadre de cet article a permis de valider cette hypothèse dans un contexte 
malagasy : plus la prise de participation des dirigeants dans le capital augmente, plus leur 
comportement opportuniste diminue. La théorie de l’alignement des intérêts est vérifiée pour 

une prise de participation inférieure à 15%, mais au-delà de ce taux, elle ne l’est plus.  

 

Mots clés : Gouvernance d’entreprise, actionnariat des dirigeants, sociétés de capitaux, 

comportement opportuniste. 
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Résumé  l’article n°3: 

 

SYSTEME DE COOPERATION DES ACTEURS DANS LA FORMATION 

OUVERTE ET A DISTANCE 

 
Le présent article a pour objet de montrer le mécanisme  de coopération au niveau du 
personnel enseignant, des étudiants ainsi que du personnel administratif et technique en tant 
que trois principaux acteurs de la formation ouverte et/ou à distance (FOAD). La démarche 
d’observation participative réalisée au sein de l’organisation de la FOAD en sciences de 

gestion à l’Université d’Antananarivo (Madagascar) a permis de faire sortir le résultat de la 

configuration de la coopération communautaire – organique basée sur l’identification sociale 

et la solidarité. La plateforme de FOAD constitue un dispositif fondamental permettant 
d’assurer le fonctionnement de la coopération entre les parties prenantes.  

Mots clés: 

Coopération, interaction des acteurs, Formation ouverte et/ou à distance, Gestion, 
Organisation  
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Résumé  l’article n°4 : 

 

LE SYSTEME DE KNOWLEDGE MANAGEMENT DANS LA FORMATION 

OUVERTE ET A DISTANCE 

Le présent article a pour objet de montrer les  processus de knowledge management dès en 
amont à l’université si la revue de la littérature s’oriente vers l’aval au niveau de l’entreprise. 

A l’issue de la recherche réalisée à l’Université d’Antananarivo qui dispense une formation 
ouverte et à distance en sciences de gestion (FOAD Gestion), le modèle de Nonaka sur le 
SECI (la Socialisation, l’Externalisation, la Combinaison et l’Intériorisation) adapté au 

processus de management de la qualité préconisé par les normes ISO 9001 version 2015 a 
permis d’établir un modèle de cartographie des processus de SECI de la FOAD. Le transfert 

direct des connaissances, par le biais de la  socialisation, du savoir tacite au savoir tacite 
représente 10% contre 90% pour le transfert indirect des connaissances. 

 

Mots clés: 

Knowledge management, Formation à distance, Transfert de connaissances, Management de 
la qualité 
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Résumé  l’article n°5 : 

 

LE MANAGEMENT DES RISQUES LIES AU DISPOSITIF DE FORMATION 

OUVERTE ET A DISTANCE 

Le présent article a pour objet d’analyser et de proposer des actions de minimisation des 

risques inhérents à la formation ouverte et à distance ou FOAD. L’analyse des risques d’un 

projet par estimation de gravité et de probabilité a permis d’identifier et d’analyser les risques 
ainsi que de trouver les solutions y afférentes. Les résultats obtenus auprès d’un projet de 

FOAD déjà opérationnel dans l’université d’Antananarivo à Madagascar ont permis de 

découvrir le risque pédagogique, le risque numérique et le risque communicationnel comme 
principaux risques non acceptables dans le domaine de FOAD. Les actions du personnel 
enseignant, des étudiants et du personnel administratif et technique constituent des solutions 
permettant de ramener au seuil d’acceptation des risques. 
 

Mots clés: 

Management des risques, risque pédagogique, risque numérique, risque communicationnel, 
Formation ouverte et/ou à distance,   
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Résumé  l’article n°6 : 

 

REFLEXION SUR LES ORIENTATIONS DES PROJETS AU NIVEAU DE 

L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR A MADAGASCAR 

 
Le présent article a pour objet d’exposer les orientations de projets des établissements 

d’enseignement supérieur   au niveau administratif, pédagogique et de l’environnement de 
l’enseignement en général. L’étude sur terrain à Madagascar, à travers une démarche 

d’observation, a permis de faire sortir des résultats à travers le test de conformité de chaque 

élément de la recherche. Les principales orientations stratégiques des projets ont été basées 
sur l’amélioration du système de gouvernance de l’institution, l’amélioration des programmes 

de formation à forte employabilité et le développement du système de partenariats avec le 
secteur professionnel. 
 

Mots clés: 

Projet, Gouvernance, Enseignement supérieur, Partenariat
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Résumé  l’article n°7 : 

 

LE MANAGEMENT ET L’ORGANISATION COMPTABLE ET FINANCIERE DES 

ETABLISSEMENTS SCOLAIRES LASALLIENS A MADAGASCAR 

 
Le présent article a pour objet de contribuer à l’amélioration du système de management de 
l’établissement scolaire. La recherche a été menée auprès des écoles lasalliennes à 

Madagascar à travers des investigations pendant deux sessions en 2019 et en 2020. Des 
suggestions basées sur les améliorations au niveau de l’organisation comptable et financière 

accompagnée des systèmes appropriés de management du temps, des informations et du 
personnel ont été exposées face au problème de réalisation de la mission éducative. 
 

Mots clés: 

Management, Organisation comptable et financière, Etablissement Scolaire, Education 
Lasallienne. 
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Résumé  l’article n°9 : 

 

L'IMPACT DU MARKETING INTERNE SUR LA QUALITE DU SERVICE, LA 

VALEUR PERÇUE, LA SATISFACTION DES CONSOMMATEURS ET LA 

FIDELITE DANS LE SECTEUR DES SERVICES 

 

 

Cet article propose d'intégrer le marketing interne, la qualité perçue, la valeur perçue, la 
satisfaction et l'intention comportementale dans un même modèle. L'étude a été menée auprès 
de 200 personnels de santé et 200 patients. Premièrement, les résultats indiquent l'influence 
des dimensions marketing internes sur la qualité perçue et la satisfaction. Dans un second 
temps, il s'avère que la qualité perçue influe sur la satisfaction et la valeur perçue, ce qui à son 
tour impacte la satisfaction. Enfin, il existe une relation entre, d'une part, la satisfaction et 
l'intention comportementale et, d'autre part, la valeur perçue et l'intention comportementale 
des consommateurs. 
 

Mots clés: 

Marketing interne, qualité perçue, confiance, satisfaction, intention comportementale. 
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Résumé  l’article n°10 : 

 

L'EFFET MODÉRATEUR DE L'ÉQUITÉ SUR LES LIENS ENTRE LES ATTENTES 

PERÇUES, LA QUALITÉ DE SERVICE, LES ÉMOTIONS, LA SATISFACTION ET 

LA FIDÉLITÉ: CAS DES RESTAURANTS 

 

 

 

Cet article est axé sur les conséquences des attentes perçues sur la qualité, la satisfaction, 
l'émotion et la fidélité dans la restauration. Après une clarification des notions d'attente 
perçue, de qualité de service, d'émotion de satisfaction, de fidélité et d'équité par rapport à 
l'attente, nous proposons un modèle de recherche. Ce modèle repose sur l'hypothèse que dans 
le cadre de la restauration, l'attente perçue a un impact sur la qualité perçue, l'émotion, la 
satisfaction et la fidélité. De plus, l'équité vis-à-vis des attentes modère les relations entre ces 
variables. Les données d'une enquête auprès de 400 clients de la restauration de la ville 
d'Antananarivo ont été traitées à l'aide d'équations structurelles. Les résultats confirment en 
partie nos hypothèses, en particulier l'influence de l'attente perçue sur la qualité, les émotions 
et la satisfaction. Nous concluons notre article sur les limites de l'étude et les perspectives de 
recherches futures. 
Mots clés : Temps d'attente perçus, qualité perçue, émotions, justice de l'attente, satisfaction, 
fidélité, restaurant 
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Résumé  l’article n°11 : 

 

LES DETERMINANTS DE LA SATISFACTION DANS LE CADRE DE LA 

RESTAURATION : LE ROLE DES DIMENSIONS DE LA JUSTICE, DES 

EMOTIONS ET DE LA DISCONFIRMATION 

 

 
Dans cet article, nous nous intéressons aux antécédents de la satisfaction dans le cadre de la 
restauration. Parmi ces déterminants, nous souhaitons également déterminer lesquels sont les 
plus influents. Après une clarification, des concepts d’équité, d’émotions et de satisfaction, 

nous proposons un modèle de recherche. Celui-ci est construit selon l’hypothèse que dans la 

restauration, l’équité et les émotions affectent la satisfaction. Les données d’une enquête 

auprès de 300 auprès de 5 restaurants situés à Antananarivo, Madagascar ont fait l’objet de 

traitement sous équation structurelles. Les résultats confirment en partie nos hypothèses et 
mettent et confirment entre autres le rôle des éléments cognitifs et affectifs dans la formation 
de la satisfaction. Nous concluons notre article sur les limites de l’étude et les perspectives de 

recherche futures. 
Mots clés : Équité, émotions positives, émotions négatives, disconfirmation, satisfaction.
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Résumé  l’article n°12 : 

 

LA QUALITE MUSICALE, LA VALEUR PERÇUE, L’EQUITE DANS LA 

SATISFACTION ET L’INTENTION DANS LE CADRE D’UN FESTIVAL DE JAZZ 

 

 
Cet article se propose de revisiter la théorie de la satisfaction en intégrant la qualité musicale, 
la valeur utilitaire et émotionnelle, l’équité et l’intention comportementale des consommateurs 

dans un même modèle. L’étude a été menée dans le cadre d’un festival de jazz auprès de 140 

individus. Dans un premier temps, les résultats indiquent l’influence de la qualité musicale, de 

l’équité, de la valeur émotionnelle et de la valeur utilitaire sur la satisfaction. Dans un second 

temps, la qualité musicale et l’équité influencent la valeur émotionnelle et la valeur utilitaire. 
Enfin, il se trouve que la valeur émotionnelle, la valeur utilitaire et la satisfaction influencent 
les intentions comportementales des consommateurs. 
 

Mots clés : Qualité musicale, équité, valeur émotionnelle, valeur utilitaire, satisfaction, 
intention comportementale. 
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Résumé 
La satisfaction des étudiants relève d’une réelle importance dans le cadre de 

l’enseignement supérieur. En fait, non seulement, elle impacte sur les résultats de 
l’étudiant, mais constitue un avantage compétitif dans un environnement de concurrence 

accrue. Cependant, malgré son importance, la satisfaction des étudiants dans le champ 
de l’éducation supérieure n’a pas encore été pleinement étudiée. Cette étude tente de 
répondre à cet appel de recherche et se propose de tester le lien entre de qualité perçue, 
de satisfaction et de fidélité en intégrant la valeur partagée, l’image et la confiance dans 
un même modèle. L’étude a été menée auprès de l’Université d’Antananarivo et de 

l’Institut Supérieur de Technologie d’Antananarivo, sur 1000 étudiants. Dans un 
premier temps, les résultats indiquent qu’outre les aspects non-académiques, les 
dimensions de la qualité, ainsi que l’image impactent la satisfaction. Dans un second 
temps, la satisfaction, l’image et la valeur partagée influencent la confiance. En outre, la 
valeur partagée influence positivement l’image et la confiance. Enfin, il se trouve que la 
satisfaction, la valeur partagée et la confiance influencent la fidélité.  
Mots clés : Qualité, satisfaction, image, valeur partagée, confiance, fidélité. 
 
Abstract : 

Student satisfaction is of real importance in higher education. In fact, not only does it 
impact student outcomes, but it constitutes a competitive advantage in an environment 
of heightened competition. However, despite its importance, student satisfaction in the 
field of higher education has not yet been fully investigated. This study attempts to 
respond to this call for research and aims to test the link between perceived quality, 
satisfaction and loyalty by integrating shared value, image and trust in the same model. 
The study was carried out at the University of Antananarivo and the Higher Institute of 
Technology of Antananarivo, on 1000 students. First, the results indicate that in 
addition to the non-academic aspects, the dimensions of quality, as well as the image 
impact satisfaction. Second, satisfaction, image and shared value influence trust. In 
addition, shared value positively influences image and trust. Finally, it turns out that 
satisfaction, shared value and trust influence loyalty. 
Keywords: Quality, satisfaction, image, shared value, trust, loyalty. 
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1. Introduction 

L'enseignement supérieur est incontestablement l’instrument le plus important 

au développement social et économique d’une nation (Weerasinghe, Lalitha, et 
Fernando, 2017). Afin d’atteindre ses principaux objectifs, la création et la diffusion des 

connaissances, les établissements reconnaissent et placent de plus en plus un accent plus 
important sur la satisfaction des attentes de leurs clients : les étudiants (Weerasinghe, 
Lalitha, et Fernando, 2017). En, réalité, l’importance de la satisfaction des étudiants 

réside dans le fait que non seulement elle impacte les résultats (Aldemir et Gülcan, 
2004) mais la santé psychologique même des étudiants (Aldemir et Gülcan, 2004). La 
satisfaction influence sur la décision de poursuivre ou d’abandonner les cours ou même 

l’université (Kunanusorn et Puttawong, 2015). Cependant, en dépit du grand nombre de 

recherches consacré à la satisfaction, le champ de l’éducation supérieure n’a pas été 

pleinement étudié (Aldemir et Gülcan, 2004). 
Quel que soit leur secteur d'activité, les organisations, accordent une réelle 

importance à la qualité des services. En effet, la qualité de service est une source 
d’avantage concurrentiel, d’attraction et de fidélisation des clients. De même, dans le 

contexte de l'enseignement supérieur, la mise à disposition de services de qualité est 
l'une des priorités les plus importantes des établissements d'enseignement du monde 
entier (Faizan et al. 2016). 

Outre la satisfaction et la qualité perçue, la fidélité des consommateurs est un 
objectif stratégique pour toute organisation. En effet, il est plus souhaitable et moins 
coûteux de conserver les clients existants que d’attirer de nouveaux clients (Loureiro et 
González, 2008). Dans l’enseignement supérieur, il est nécessaire de développer une 
relation solide avec les étudiants qui, à terme, constituent la base financière des activités 
futures de l’établissement (Rojas-Méndez et al., 2009). Suivant cette perspective, la 
fidélisation des étudiants relève d’une importance stratégique du fait que : (1) la 
recherche de nouveaux étudiants est plus coûteuse que le maintien des étudiants 
existants et (2) l’enjeu de la fidélité des étudiants concerne aussi les étudiants ayant déjà 

obtenu leurs diplômes. En effet, les anciens étudiants continuent à soutenir leur ancien 
établissement non seulement par des bouches à oreilles positives, mais aussi par des 
contributions financières et des offres de travail aux nouveaux diplômés.   

Bien que la qualité perçue, la satisfaction et la fidélité soient reconnues comme 
importantes, dans le cadre de l’enseignement supérieur, un modèle qui intégré 

simultanément ces trois concepts n’a pas encore été développé. L’objectif de la présente 

recherche est d'associer dans un même modèle la qualité perçue, la satisfaction, la 
valeur partagée, l’image, la confiance afin d’expliquer la satisfaction et la fidélité des 

étudiants. Sur le plan théorique, il s’agit de pallier les carences relatives révélées dans la 

littérature actuelle. Un constat que les recherches adoptant cette perspective sont trop 
peu nombreuses, amène à s’intéresser davantage au sujet.  Sur le plan méthodologique, 

davantage d’investigations dans des terrains, telle l’éducation supérieure sont 

nécessaires pour asseoir la validité des recherches. 
Le présent article est organisé en trois parties. Après la présentation du modèle 

conceptuel de recherche et les hypothèses qui en découlent, nous exposons la 
méthodologie et les résultats. Enfin, nous discutons les résultats de cette recherche.  

2. Proposition du modèle de recherche et génération des hypothèses 

Hormis la qualité perçue, la satisfaction et la fidélité, notre recherche intègre un 
ensemble de variables qui n'ont jamais été combinés dans les recherches précédentes. 
Ces variables sont : la valeur partagée et l’image, la confiance. Le modèle et 
l’interaction entre les éléments en question sont décrits dans les prochaines lignes.  
Liens entre les dimensions de la qualité perçue et la satisfaction 
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La satisfaction des étudiants est une attitude à court terme résultant de 
l’expérience d’éducation reçue. L’importance de la satisfaction dans l’enseignement 

supérieur réside dans le fait qu’elle impacte sur la décision de poursuivre ou 

d’abandonner les cours ou même l’université (Kunanusorn et Puttawong, 2015). Par 

ailleurs, c’est le seul indicateur de performance de la qualité de service fourni par les 

établissements d’enseignement supérieur (Ali et al., 2016). Dans le cadre des services, 

le lien entre la qualité perçue et la satisfaction a fait l’objet de nombreuses 

investigations et trois idées fondamentales ressortent de ces études. Premièrement, la 
qualité perçue est présentée comme un antécédent à la satisfaction (Hutchinson, Lai et 
Wang, 2009). La seconde idée est que la satisfaction est un antécédent de la qualité 
perçue (Bitner, 1990). La dernière idée est qu’il n’existe pas de lien entre les deux 

éléments (Dabholkar, 1995). Dans l’enseignement supérieur, même s’il y a une certaine 

divergence sur les éléments qui composent la qualité perçue, bon nombre 
d’investigations soutiennent l’idée d’un lien entre les deux construits. Dans la présente 

recherche, nous opterons pour le lien causal entre qualité perçue-satisfaction. Sur ce, la 
qualité de l’enseignement est présentée suivant les cinq dimensions du modèle 

HEdPERF (Ali et al., 2016) : les aspects non-académiques, les aspects académiques, la 
réputation, les questions liées au programme et l’accès. Ces idées fondent les 

hypothèses suivantes. 
H1a : Les aspects non-académiques ont un impact significatif sur la satisfaction 

des étudiants. 
H1b : Les aspects académiques ont un impact significatif sur la satisfaction des 

étudiants. 
H1c : La réputation a un impact significatif sur la satisfaction des étudiants. 
H1d : Les questions liées au programme ont une incidence importante sur la 

satisfaction des étudiants. 
H1e : L'accès a un impact significatif sur la satisfaction des étudiants 

Liens entre l’image, la satisfaction, la confiance et la fidélité 

Outre les dimensions de la qualité perçue, l’image est l’autre déterminant de la 

satisfaction de notre modèle. Dans la théorie des consommateurs, l’image précède 

l’évaluation des consommateurs (Beerli, Díaz et Pérez, 2002). Suivant cette perspective, 
elle a un effet de halo sur les clients (Andreassen et Lindestad, 1998). Dans 
l’enseignement supérieur, l’image de l’établissement est tout aussi importante pour les 

étudiants (Brown et Mazzarol, 2009). Par ailleurs, cette relation entre l’image et la 

satisfaction a été validée par d’autres investigations (Beerli, Díaz et Pérez, 2002).  
Suivant d’autres idées, une image est un ensemble d'évaluations adjectivales 

spontanément associées à un stimulus donné, qui a auparavant déclenché un certain 
nombre d'associations chez les individus pour former un ensemble de croyances ou de 
stéréotypes (Kotler et Fox, 1995). En d'autres termes, il s’agit d’une somme de 

croyances, d’idées et d’impressions d'une personne sur un objet. Dans l’enseignement 

supérieur, l'image globale d'un établissement peut être appréhendée à partir des forces, 
des faiblesses et des impressions tirées de l'expérience avec l’établissement (Ivy, 2001). 
Sur ce, la confiance dans une relation peut être influencée par la perception qu'ont les 
intervenants de l'image de l'organisation (Schlesinger et al., 2016). En effet, la relation 
entre l’image et la confiance a été confirmée dans le cadre de l’éducation supérieure 

(Schlesinger et al., 2016). Outre le lien entre l’image et la confiance, des investigations 

empiriques montrent le lien entre l’image et la fidélité envers les établissements (Alves 
et Raposo 2007). Nous proposons donc les hypothèses suivantes : 

H2 : L'image de l'établissement a un impact positif sur la satisfaction des 
étudiants. 
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H3 : L'image de l'établissement a un impact positif sur la confiance. 
H4 : L'image de l'établissement a un impact positif sur la fidélité. 

Liens entre la satisfaction, la confiance et la fidélité 

Dans la littérature, la place de la confiance est reconnue dans l’établissement 

d’une relation à long terme. Concernant le lien entre la confiance et la satisfaction, les 

écrits sur le marketing relationnel avancent l’existence d’un lien entre les deux 

construits (Gurviez et Korchia, 2002). En effet, la satisfaction renforce au fil du temps 
la sûreté perçue de la firme et contribue à l’instauration de la confiance (Béjaoui et 
M’henna, 2010). Dans l’enseignement supérieur, il est aussi soutenu que la confiance 

des étudiants est liée à leurs satisfactions (Schlesinger et al., 2016). Par ailleurs, il y a un 
certain consensus sur la relation entre la satisfaction et la fidélité. En effet, l’un des 

déterminants les plus importants de la fidélité est sans doute la satisfaction (Ali et al., 
2016). Ces propos soutiennent les hypothèses suivantes : 

H5 : La satisfaction des étudiants impacte positivement leur confiance à l’égard 

de l’établissement.  
H6 : La satisfaction a un impact positif sur la fidélité des étudiants. 

Liens entre la valeur partagée, l’image, la confiance et la fidélité. 

Dans le cadre de cette recherche, nous examinons aussi un autre élément : la 
valeur partagée. D’après Morgan et Hunt (994) la valeur partagée se réfère à la mesure 
dans laquelle les partenaires ont des croyances communes sur les comportements, les 
objectifs et les politiques qui sont importants ou insignifiants, appropriés ou 
inappropriés, et bons ou mauvais. Dans la théorie des consommateurs, cet élément est 
important dans l’établissement d’une relation entre l’acheteur et le vendeur. Avoir une 
valeur commune contribue au développement de l'engagement et de la confiance dans 
une relation (Schlesinger et al., 2016). En effet, la perception de valeurs similaires entre 
les partenaires accroît la capacité des partenaires à prédire le comportement et les 
objectifs de l’autre partie de l’échange, réduit les obstacles interpersonnels et, par 

conséquent, améliore la confiance entre les parties en question (Schlesinger et al., 
2016). Ainsi, nous postulons :   

H7 : La valeur partagée a un impact positif sur l'image de l'établissement. 
H8 : La valeur partagée a un impact positif sur la confiance des étudiants. 
H9 : La valeur partagée a un impact positif sur la fidélité des étudiants. 

Lien entre la confiance et la fidélité 

Concernant le lien entre la confiance et la fidélité, lorsque le prestataire agit de 
sorte à renforcer la confiance du consommateur, cela réduit le risque perçu vis-à-vis du 
prestataire et permet au consommateur de prévoir d’une manière fiable le comportement 

futur du prestataire (Sirdeshmukh et al., 2002). Ces idées fondent l’hypothèse suivante : 
H10 : La confiance influence positivement la fidélité. 
Le modèle global de recherche se présente comme suit : 

Figure 1. Le modèle global de recherche 
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Méthodologie et données 

Cette partie présente, dans un premier temps, les instruments de mesure pour 
chacun des construits. Dans un second temps, l’échantillonnage et le recueil des 

données, ainsi que la méthode d’analyse sont montrés. 
Mesures 

Les échelles de mesure mobilisées sont toutes issues de la littérature. Nous les 
avons adaptées suivant le contexte de l’étude. Les items pour les dimensions de la 

qualité et la satisfaction sont capturés par les items d’Ali et al. (2016). L’image, la 

valeur partagée, la confiance et la fidélité sont inspirées des travaux de Schlesinger et al. 
(2016). Le tableau 1 illustre les différentes définitions retenues pour chaque construit. 
Tableau 1 : Définition des dimensions retenues 

 Construit Définition Références 
Qualité perçue Se réfère aux aspects 

académiques et non 
académiques, à l’accès, au 

programme et à la réputation de 
l’établissement   

(Ali et al., 2016) 

Satisfaction Se rapporte à une attitude à court 
terme, au résultat de l’expérience 

des étudiants avec les services 
d'éducation reçus. 

(Ali et al., 2016) 

Image Il s’agit d’une somme des 

croyances, des idées et des 
impressions des étudiants vis-à-
vis de l’établissement. 

(Schlesinger et al., 2016) 

Valeur partagée Se réfère à la mesure dans 
laquelle les partenaires ont des 
croyances communes sur les 
comportements, les objectifs et 
les politiques qui sont importants 
ou insignifiants, appropriés ou 
inappropriés, et bons ou mauvais. 

(Schlesinger et al., 2016) 

Confiance  Se réfère à la confiance d'une 
partie dans la fiabilité et 
l'intégrité d'un partenaire 
d'échange. 

(Schlesinger et al., 2016) 

Fidélité Se réfère aux éléments cognitifs, 
affectifs et conatifs ressentis par 
les étudiants ainsi qu’aux 

décisions prises par ces derniers 
par rapport à la suite de leurs 
études. 

(Schlesinger et al., 2016) 

 
Echantillonnage et recueil des données 

La recherche a été conduite auprès des étudiants de l’Université d’Antananarivo 

et de l’Institut Supérieur de Technologie d’Antananarivo. La collecte d’informations a 

été faite par questionnaire auprès de 1000 individus. Pour s’assurer la bonne fiabilité 

d’un modèle d’équations structurelles, selon Janssens et al. (2008) le nombre de 

réponses doit être 5 à 10 fois supérieur au nombre d’items. Dans cette recherche, 

l’échelle qui a le plus grand nombre d’items est l’échelle la qualité du son. Le nombre 
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minimum requis pour valider l’échelle est d’au moins 25 réponses, c’est-à-dire 5 fois les 
5 items. Loehlin (2004), quant à lui, avance l’idée d’un échantillon de 100 à 200 

individus, il conclut que le modèle se comporte correctement si la taille de l’échantillon 

respecte cette condition. Compte tenu de ces recommandations méthodologiques, des 
difficultés liées aussi bien à l’enquête qu’à la disponibilité des individus à questionner, 

et de la longueur de notre questionnaire, nous avons réalisé une enquête auprès de 1000 
individus.  
Analyse des données 

Les données obtenues sont traitées avec le logiciel SmartPLS 3. D’abord, 

l’échelle de mesure a été testée, puis, une modélisation sous équation structurelle a 

permis de tester les hypothèses avancées. 
3. Présentation des résultats 

Après la présentation des tests de fiabilité et de validité des échelles de mesure, 
cette section aborde les résultats du test du modèle structurel. 
Test de l’échelle de mesure 

Avant le test du modèle structurel, il y a lieu d’établir la fiabilité, la validité 

convergente et discriminante des construits.  
Tableau 2 : Présentation des échelles de mesures 

Construit/mesure λ Fiabilité AVE 

Aspects académiques    

Les enseignants ont les connaissances nécessaires pour 
répondre à mes questions concernant le contenu du cours. 

0.740 

0.900 0.601 

Les enseignants font preuve de courtoisie. 0.801 

Quand j'ai un problème, les enseignants montrent un intérêt 
sincère à le résoudre. 

0.811 

Les enseignants font preuve d'une attitude positive à l'égard 
des étudiants. 

0.732 

Les enseignants communiquent bien en classe. 0.816 

Les enseignants sont hautement qualifiés dans leur domaine 
respectif. 

0.746 

Aspects non académiques    

Lorsque j'ai un problème, le personnel administratif montre un 
intérêt sincère à le résoudre. 

0.837 

0.964 0.770 

Le personnel administratif fournit une attention particulière. 0.902 

Les demandes de renseignements sont traitées efficacement. 0.901 

Les bureaux administratifs tiennent des dossiers précis et 
récupérables. 

0.917 

Le personnel administratif fait preuve d'une attitude de travail 
positive à l'égard des étudiants. 

0.872 

Le personnel administratif communique bien avec les 
étudiants. 

0.885 

Le personnel administratif a une bonne connaissance du 
système administratif. 

0.862 

Les étudiants sont traités sur un pied d'égalité par le 
personnel. 

0.839 

Accessibilité    

Le personnel académique est disposé à répondre à ma 
demande d'aide. 

0.811 
0.905 0.704 

Le personnel académique alloue suffisamment de temps pour 
les consultations. 

0.859 
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Le personnel académique s'assure qu'il est facilement 
joignable. 

0.797 

Le personnel académique est compétent pour répondre à ma 
demande. 

0.886 

Questions relatives au programme    

L'université offre des programmes d'excellente qualité. 0.914 

0.921 0.795 
L'université offre un large éventail de programmes avec 
diverses spécialisations. 

0.880 

L'université offre un excellent service de consultation. 0.882 

Réputation    

L'université a une image professionnelle. 0.877 

0.890 0.672 
Le programme d'études de l'université est réputé. 0.778 

Les diplômés de l'université trouvent facilement du travail. 0.903 

L'université a une bonne image. 0.706 

Satisfaction    

Je suis satisfait de ma décision de m'inscrire à cette université. 0.888 

0.936 0.746 

Mon choix de choisir cette université a été un choix judicieux. 0.803 

Je pense que j'ai fait ce qu'il fallait quand j'ai choisi d'étudier 
dans cette université. 

0.884 

J'ai l'impression que mon expérience avec cette université a 
été agréable. 

0.825 

Dans l'ensemble, je suis satisfait de cette université. 0.915 

Fidélité    

Je continuerai dans la même université si je voulais 
commencer un nouveau cours. 

0.915 

0.918 0.788 Je continuerai dans la même université si je voulais poursuivre 
mes études. 

0.890 

Je recommanderai cette université à mes amis et à ma famille. 0.857 

Valeurs partagées    

Les valeurs reflétées par cette université sont cohérentes avec 
mes propres valeurs personnelles. 

0.934 

0.962 0.865 

Les valeurs reflétées par cette université reflètent le genre de 
personne que je suis. 

0.910 

Les valeurs reflétées par cette université sont compatibles avec 
les choses que je pense. 

0.957 

Les valeurs reflétées par cette université sont similaires à mes 
valeurs. 

0.917 

Confiance    

Je perçois cette université comme une institution sincère et 
honnête. 

0.906 

0.959 0.854 
Cette université a une grande intégrité. (moralité / honnêteté) 0.936 

On peut compter sur cette université. 0.932 

On peut s’attendre à ce que cette université agisse 
correctement. 

0.922 

Image    

J'ai toujours eu une bonne impression de cette université. 0.956 

0.956 0.879 
À mon avis, cette université a une bonne image dans l'esprit 
des consommateurs. 

0.921 

Dans l'ensemble, j'ai une image positive de cette université. 0.934 
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Le test de fiabilité a avancé des résultats supérieurs à 0.7 (entre 0.890 et 0.964), 
seuil acceptable selon Nunnally et Bernstein (1994) ce qui confirme la fiabilité des 
échelles de mesures utilisées (Fornell et Larcker, 1981). Concernant le test de validité, 
Bagozzi et Yi (1988) suggèrent que la validité convergente est assurée par les λ 

supérieurs à 0.7. Le tableau 2 montre que tous les λ sont supérieurs à leurs 

recommandations. Par ailleurs, les variances moyennes extraites (AVE) sont supérieures 
à 0.5, ce qui permet d’établir la validité convergente des construits (Fornell et Larcker, 

1981). Concernant la validité discriminante, elle est établie lorsque la racine carrée de la 
variance extraite moyenne (AVE) est supérieure à chacune des corrélations entre 
construits (Fornell et Larcker, 1981). Les résultats du tableau 3 montrent que les 
conditions de validité discriminante sont remplies.  
Tableau 3 : Corrélation entre les différents construits 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

Aspects académiques  0.877        

Aspects non académiques 0.514 0.775       

Accessibilité 0.543 0.529 0.839      

Confiance 0.463 0.599 0.549 0.924     

Fidélité 0.532 0.687 0.486 0.714 0.888    

Image 0.545 0.658 0.582 0.772 0.789 0.937   

Programme 0.542 0.704 0.580 0.609 0.778 0.693 0.892  

Réputation 0.421 0.568 0.420 0.601 0.732 0.647 0.704 0.820 

Satisfaction 0.513 0.683 0.563 0.731 0.807 0.829 0.747 0.756 

Valeurs partagées 0.458 0.612 0.515 0.624 0.708 0.666 0.675 0.652 

 
Test du modèle structurel 

Pour évaluer le modèle structurel, le coefficient de détermination (R2) de chaque 
variable dépendante, les coefficients structurels (β) et le niveau de significativité (t-
value) ont été examinés. Les valeurs de R2 sont supérieures au seuil recommandé 0.10 
(entre 0.444 à 0.633) (Falk et Miller, 1992).  
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Figure 2 : Le modèle structurel    

Tableau 4 : Résultat des estimations du modèle d’équations structurelles 

Lien Hypothèse 
Coef 

structurel 
t-value 

Valeurs-
p 

Résultat 

Non académiques -> 
Satisfaction 

H1a -0.010 0.452 0.652 
Non 

confirmée 

Académiques -> Satisfaction H1b 0.104 4.498 0.000 Confirmé 

Réputation -> Satisfaction H1c 0.296 10.559 0.000 Confirmé 

Programme -> Satisfaction H1d 0.123 3.624 0.000 Confirmé 

Accessibilité -> Satisfaction H1e 0.050 2.244 0.025 Confirmé 

Image -> Satisfaction H2 0.459 16.780 0.000 Confirmé 

Image -> Confiance H3 0.473 10.624 0.000 Confirmé 

Image -> Fidélité H4 0.237 5.592 0.000 Confirmé 

Satisfaction -> Confiance H5 0.240 6.024 0.000 Confirmé 

Satisfaction -> Fidélité H6 0.375 9.497 0.000 Confirmé 

Valeur -> Image H7 0.666 34.518 0.000 Confirmé 

Valeur -> Confiance H8 0.150 3.930 0.000 Confirmé 

Valeur -> Fidélité H9 0.231 6.717 0.000 Confirmé 

Confiance -> Fidélité H10 0.113 3.078 0.002 Confirmé 

 

Cette étude a été initiée pour examiner la relation entre la qualité, la satisfaction, 
la valeur partagée, l’image, la confiance et la fidélité dans le cadre de l’enseignement 

supérieur. Les résultats du tableau 4 montrent que parmi les dimensions de la qualité 
perçue, l’aspect académique, la réputation, le programme et l’accessibilité impactent la 

satisfaction (β = 0.104, ρ <0.005 ; β = 0.296, ρ <0.005 ; β = 0.123, ρ <0.005 ; β = 0. 50, 

ρ <0.05). Par conséquent, H1b, H1c, H1d et H1e sont confirmées. Cependant, le lien 
entre les aspects non académiques et la satisfaction n’est pas confirmé (H1a). De même, 
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l’image impacte sur la satisfaction, la confiance et la fidélité (β = 0.459, ρ <0.005, β = 

0.473 ; ρ <0.005 ; β = 0.237, ρ <0.005). Il en résulte que H2, H3 et H4 sont confirmées. 
En outre, la satisfaction impacte positivement sur la confiance et sur la fidélité (β = 

0.240, ρ <0.005 ; β = 0.375, ρ <0.005) ce qui confirme H5 et H6. Par ailleurs, il est 

aussi confirmé que la valeur partagée impacte sur l’image (β = 0.666, ρ <0.005), la 

confiance (β = 0.150, ρ <0.005) et la fidélité (β = 0.231, ρ <0.005). Sur ce, H7, H8et H9 

sont confirmées. Enfin, la confiance impacte positivement la fidélité (β = 0. 113, ρ 

<0.005) ce qui, par conséquent, confirme H13. 
Discussion et conclusion  

Cette recherche propose de tester un modèle de satisfaction et de fidélité 
intégrant à la fois la qualité perçue, la valeur partagée, l’image et la confiance. 

Premièrement, Concernant la relation entre la qualité et la satisfaction, les 
résultats ont mis en exergue que hormis les aspects non académiques, les dimensions de 
la qualité perçue impactent positivement la satisfaction des étudiants. Ces résultats 
confirment en partie ceux trouvés par (Faizan et al. 2016) qui concluent que l’ensemble 

des dimensions de la qualité perçue influence la satisfaction des étudiants. En 
investissant dans leurs études supérieures, les étudiants opèrent une comparaison des « 
valeurs de connaissance » à espérer des fournisseurs de services d’enseignement. Les 

étudiants s'attendent à une valeur maximale pour chaque unité investie (Sharabi, 2013). 
Il est ainsi important pour un établissement supérieur public de s’impliquer dans les 

différentes dimensions de la qualité pour continuer à attirer les meilleurs profils 
d’étudiants.  

Deuxièmement, les résultats montrent clairement que la réputation explique la 
satisfaction des étudiants plus que les autres dimensions. En effet, il y a une certaine 
idée que plus l’établissement dégage une bonne réputation, plus les étudiants sortants 

auront moins de problèmes à trouver du travail. Outre la réputation, le programme 
proposé par l’établissement est tout aussi important pour les étudiants. En effet, selon 

les étudiants, une fois dans le monde du travail, leurs performances dépendent en grande 
partie du contenu offert par les établissements d’enseignement supérieur. Par ailleurs, la 
relation avec les enseignants revêt aussi une importance particulière. Sur ce, une 
attention particulière pourrait être alors accordée au recrutement, à la motivation et au 
maintien en poste d'enseignant de grande qualité.  

Troisièmement, les résultats impliquent que l'image constitue un facteur 
principal de la satisfaction des diplômés de l’établissement. Ces implications 

corroborent les recherches antérieures (Brown et Mazzarol (2009). Ainsi, mesurer et 
comprendre l'image de l'établissement pourraient être une étape importante pour un 
établissement d’enseignement supérieur pour concevoir des stratégies institutionnelles 

afin d’agir positivement sur la fidélité des étudiants. Les établissements avec des images 

positives seront mieux positionnés pour favoriser la satisfaction des diplômés. Il serait 
ainsi avantageux pour l’établissement de véhiculer une image de marque à travers les 

différentes campagnes de communication. 
Quatrièmement, les résultats confirment que la satisfaction des diplômés est 

l’antécédent le plus important de la fidélité. Ainsi, les universités devraient s’efforcer 

d’augmenter leur satisfaction afin de bénéficier des impacts positifs sur la fidélité des 

étudiants. En effet, la fidélité des étudiants offre de nombreux avantages pour 
l’établissement d’enseignement supérieur. Ces avantages peuvent perdurer longtemps 

après l’obtention du diplôme. Les anciens peuvent fournir des ressources financières 

supplémentaires, personnellement ou à partir de leurs organisations, par des dons ou par 
le financement de projets de recherche (Henning-Thurau, Langer et Hansen 2001). Ceux 
qui sont en bonne position pour le faire peuvent également embaucher les nouveaux 
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sortants, ou encore développer des liens de coopération « université-entreprise » 
(Frasquet, Calderon et Cervera 2012). En outre, les anciens peuvent contribuer à 
améliorer ou à promouvoir l’image et la réputation de l’université (Nguyen et Leblanc, 

2001) par des bouches à oreille positives.  
Cinquièmement, bien qu’avec un effet moindre que celle rapportée dans des 

recherches antérieures (Henning-Thurau, Langer et Hansen, 2001), il est confirmé que 
la confiance est un antécédent de fidélité. La confiance dans une organisation provient 
des expériences positives des clients qui les incitent à poursuivre la relation (Vesel et 
Zabkar 2010). Ainsi, les diplômés du cycle inférieur qui font confiance à leurs 
institutions seront plus enclins à y poursuivre leurs études, et recommanderont 
l’établissement à des connaissances. Les résultats montrent que la satisfaction des 
diplômés impacte sur leur confiance vis-à-vis de l’université. Par conséquent, garantir 

des services de qualité permet aux établissements de paraître fiables et honnêtes aux 
yeux de ses étudiants. 

Enfin, les résultats montrent que la valeur partagée influence la confiance, 
l’image et la fidélité. Ces résultats confirment ceux trouvés par d’autres investigations 

(Adidam, Bingi et Sindhav 2004). En effet, le fait d’adopter et de partager les valeurs 

reflétées par l’institution rend l’étudiant plus susceptible de s’engager dans une relation 

durable avec cette institution. Par ailleurs, partager (ou avoir la perception de partager) 
un sentiment de communauté avec une entité impacte sur les croyances ou les idées 
qu’on se fait sur cette entité, notamment sur la fiabilité et l’intégrité de cette dernière. 

Une limite importante de cette étude est que la taille de son échantillon est assez 
restreinte et peut ne pas être représentative de tous les étudiants malgaches. La prudence 
est ainsi de mise si des généralisations doivent être faites. La deuxième limite est la 
probabilité d’omettre des facteurs importants dans le cadre conceptuel qui aurait pu 

expliquer la satisfaction dans la mesure où les différentes dimensions ont été retirées des 
littératures déjà existantes. La troisième limite porte sur la restriction de l’éducation en 

tant que simple « service », or l’enseignement ne peut être appréhendé ni comme un 

produit ni comme un service comme les autres, car, dans ce domaine à forte intensité de 
connaissance, il y a co-production active entre l’enseignant et l’étudiant.  
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Résumé  l’article n°14 : 

 

COMMERCE DIRECT ET COMMERCE EN LIGNE, LA QUALITE DES PRODUITS 

A-T-ELLE LA MEME VALEUR ? CAS DE LA VILLE D’ANTANANARIVO, 

MADAGASCAR 

 

 

La mondialisation a provoqué une évolution rapide du commerce dans tous les pays, y 
compris ceux en voie de développement comme Madagascar. Cela se manifeste par 
l’apparition de nouveaux canaux de distribution, plus accessibles et plus rapides avec le 

développement de l’internet. Pour satisfaire leurs besoins, les consommateurs ont maintenant 
un large choix, en rapport avec leur convenance. De leur côté, les vendeurs tentent de se 
rapprocher davantage des consommateurs en utilisant différents canaux. Les caractéristiques 
des transactions commerciales en ligne et des transactions commerciales directes sont 
différentes et peuvent ne pas correspondre aux réelles attentes des consommateurs. En effet, 
les réseaux sociaux à Madagascar ont connu un essor significatif qu’à partir des années 2010, 

ce changement pourrait bouleverser les habitudes des consommateurs. Par ailleurs, la 
perception de la qualité pourrait ne pas être la même pour les deux cas. Cette étude a pour 
objet de comparer la perception de la qualité des produits issus de ces deux canaux afin 
d’évaluer la satisfaction des consommateurs. Des enquêtes ont été menées auprès de 85 
personnes de CSP différentes, qui inclue des étudiants, des salariés du secteur privé, des 
fonctionnaires, des chômeurs, des professionnels libres et des personnes au foyer. Des 
analyses multivariées permettent de voir les liens entre les attentes de chaque CSP et les 
canaux utilisés. Les résultats montrent la disparité des besoins et attentes de chaque catégorie 
de consommateurs suivant chaque mode d’opération commerciale. 
Mots clés : Satisfaction, marketing, e-commerce, consommateur, besoin 



 178 

Certificat de publication de l’article n°14: 

 



 179 



 180 



 181 



 182 



 183 



 184 



 185 



 186 



 187 



 188 



 189 



 190 

 



 191 

ARTICLE SCIENTIFIQUE N°15 

 

DOES THE PURCHASE METHOD INFLUENCE CUSTOMER 

SATISFACTION? A CASE STUDY OF ONLINE AND DIRECT SALES IN 

MADAGASCAR 

 

Auteur(s): Solofomiarana Rapanoel Tsirinirina, Ramanankonenana Tamby Misaina, 
Rakotovao Manovosoa Finaritra, Rakotomahenina Pierre Benjamin 
Revue: International Journal of Science and Research (IJSR) 
Référence de publication: 2021. Vol. 10, Issue 2, pp. 1570-1576 
Date de publication: Février 2021    
DOI : 10.21275/SR21205005347 
URL: https://www.ijsr.net/get_count_search.php?paper_id=SR21205005347 

ISSN: 2319-7064, Impact Factor (SJIF) : 7.583 

 

Membres du comité de lecture (IJSR): 
Shashi Kant Tiwari, PhD, University of California, San Diego, United States 
Rajesh Keshavrao Deshmukh, PhD, Shri Shankaracharya Institute of Professional 
Management and Technology, India 
Emre Yucel, PhD, Duzce University,Turkey 
Tamar Shiukasvili, Assistant of professor, Iakob Gogebashvili Telavi State University, 
Telavi, Georgia  
Syarbaini Ahmad, PhD, International Islamic University College Selangor, Malaysia  
Elżbieta Macioszek, Assistant Professor, Silesian University of Technology, Poland  
Monal Deshmukh, PhD, Associate Professor, Rungta College of Engineering and 
Technology, Bhilai, India  
Ivan Dimitrov Gerdzhikov, PhD, Chief Assistant Professor, Medical University of 
Sofia, Sofia, Bulgaria  
Lucia Tsantilis, PhD, Assistant Professor, Politecnico di Torino, Torino, Italy  
Vitalina Babenko, PhD, Professor, V.N. Karazin Kharkiv National University, Kharkiv, 
Ukraine  
Grygorieva Nataliia, PhD, Scientific Worker, Chebotarev Institute of Gerontology" 
NAMS Ukraine  
Chung-Kuang Hou, Ph.D, Assistant Professor, Kun Shan University, Taiwan . 
Ishtiak Al Mamoon, PhD, Presidency University, Bangladesh. 
Mahadeo B. Shinde, PhD, Professor, Krishna Institute Of Nursing Sciences, Karad, 
Satara, Maharashtra, India  
Junaidi Junaidi, PhD, Lecturer, University of Jambi, Jambi City, Indonesia  
Amir Azizi, PhD, Assistant professor, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 
Asha S. Ambhaikar, PhD, College of Engineering and Technology, India  
Tarek Ali Mohamed Hassan, Ph. D, Professor, Beni - Suef University, Egypt 
Ho Soon Min, PhD, Associate Professor, INTI International University, Malaysia  
Berestetska Natalia, PhD, Associate Professor, National Academy of State Border 
Guard Service named after Bohdan Khmelnytskyi, Ukraine. 
 

https://www.ijsr.net/get_count_search.php?paper_id=SR21205005347


 192 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Résumé  l’article n°15 : 

 

LA METHODE D'ACHAT INFLUENCE-T-ELLE LA SATISFACTION DU CLIENT? 

UNE ETUDE DE CAS DE LA VENTE EN LIGNE ET DIRECTE A MADAGASCAR 

 

Depuis 2010, l’Internet a bouleversé le commerce dans les pays en développement comme 
Madagascar. Cela a pour conséquence directe l'émergence et la diffusion rapide des 
transactions en ligne. Etant donné que les clients ont des besoins complexes et des attentes 
élevées, plusieurs facteurs doivent être pris en compte pour atteindre la satisfaction du client. 
La qualité des produits a toujours été un facteur clé de satisfaction et de fidélisation des 
clients dans le commerce traditionnel. Cependant, cela pourrait ne plus être le cas avec 
l'avènement du commerce en ligne. Cet article met en évidence les éléments susceptibles de 
conduire à la satisfaction client, avec un focus sur les modes d'achat. L'enquête a été menée 
auprès d'un échantillon de 85 personnes de différentes catégories socioprofessionnelles, dont 
des étudiants, des salariés du secteur privé, des fonctionnaires, des chômeurs, des 
professionnels libéraux et des personnes au foyer. Les résultats d'une analyse à facteurs de 
correspondance multiple montrent les relations entre les niveaux de satisfaction, les méthodes 
d'achat et les produits. Le prix reste le principal facteur décisif dans le commerce traditionnel 
alors qu'une combinaison produit / service est plus répandue dans le commerce en ligne. 

 
Mots clés : Rétention, confiance, marketing, commerce électronique, client 
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