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INT RODUCTION produit (Kotler & Dubois, 2006). Cette approche, issue du modéle de

dés-confirmation des attentes proposé par Oliver (1980), postule que
la satisfaction résulte d’une évaluation post-consommation ot trois
états sont possibles. Ce sont : I’insatisfaction, la satisfaction neutre et
la satisfaction élevée. Appliqué au contexte universitaire, ce modeéle
permet de comprendre la satisfaction de 1’étudiant comme une
réponse émotionnelle a la qualité percue de I’expérience éducative,
académique et sociale (Hartman & Schmidt, 1995 ; Sevier, 1996). Les
étudiants évaluent leur satisfaction a travers la qualité de la formation,
I’environnement interne, les interactions avec le corps professoral et
la cohérence entre les services offerts et leurs attentes (Athiyaman,
1997 ; Kotler & Fox, 1995). Cependant, la littérature récente note
que la satisfaction étudiante ne dépend pas seulement de la qualité de
la formation, mais aussi de facteurs psychosociaux dont les
préférences similaires et I’influence des proches (Yeboua N’Guettia ;
2025 ;2021). Les préférences similaires renvoient a la tendance des
¢étudiants a rechercher des environnements ou leurs gofits, leurs
valeurs et motivations sont partagés par les dirigeants ou managers de
I’université privée qu’ils souhaitent intégrer. Dans le contexte
universitaire, les préférences similaires jouent un réle décisif dans la
perception de la qualit¢ de vie académique et, contribuer a la

Au cours des deux derniéres décennies, 1’enseignement supérieur
privé en Afrique de I’Ouest, et singuliérement en Cote d’Ivoire, a
connu une croissance exponentielle de 342,957% sur la période de
2013 a 2024. En 2013 la Cote d’Ivoire compte 142 établissements
d’enseignement privés (Yeboua N’Guettia, 2021, p. 6) et en 2024
compte 629 établissements d’enseignement privés (Rapport de
I’atelier de restitution et de validation, Direction de la planification du
Ministere de I’Enseignement Supérieur, 2024). Cette expansion
s’explique a la fois par la massification des effectifs universitaires et
par la recherche de formations plus professionnalisantes et adaptées
aux besoins du marché du travail (Kouadio, 2020). Dans ce contexte
concurrentiel, les universités privées doivent attirer, recruter,
satisfaire et fidéliser leurs étudiants-clients. Ceux-ci sont devenus de
véritables acteurs dans le processus de choix et d’évaluation de la
qualité de la formation. La satisfaction des étudiants apparait ainsi
comme un déterminant essentiel de la performance commerciale et de
la réputation des universités privées (Elliot & Healy, 2021). En
marketing, la satisfaction se définit comme le résultat d’un processus
cognitif de comparaison entre les attentes et la performance pergue du
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es préférences similaires a la satisfaction des étudiants-clients de ’université privée iua en Cote d’Ivoire
d. 1 la sat tion des étudiants-clients de I’ 17 Cote d’I

satisfaction globale des étudiants. Par ailleurs, diverses études
montrent que la confiance et la reconnaissance sociale influencent
positivement I’intention de réinscription et la fidélité¢ (Bolton, Kannan
& Bramlett, 2000 ; Patterson, Johnson & Spreng, 1997). En Cote
d’Ivoire, la plupart des travaux sur la satisfaction des étudiants se
focalisent sur la qualit¢é du service éducatif ou la performance
institutionnelle, sans prendre en compte les dimensions relationnelles
et identitaires liées aux préférences similaires. Or, dans un
environnement ou le bouche-a-oreille et les réseaux sociaux
numériques jouent un role majeur dans le choix de ’université privée
(Bah, Diallo & Yeboua N’Guettia, 2025), comprendre 1’effet de ces
préférences similaires devient un enjeu stratégique pour les grandes
écoles et universités privées. C’est dans cette optique que s’inscrit la
présente étude, qui vise a analyser la contribution des préférences
similaires a la satisfaction des étudiants-clients de I’université privée
IUA en Céte d’Ivoire. Plus précisément, elle cherche a expliquer
comment les préférences similaires pergues décisives par eux
influencent leur satisfaction vis-a-vis de leur expérience universitaire.
Par une approche empirique basée sur un échantillon de 1159
étudiants, 1’étude utilise les modeles de régression multiple afin
d’évaluer le lien entre les préférences similaires décisives et la
satisfaction globale des étudiants (1’objet du présent article)., tout en
explorant le réle médiateur ou modérateur de I’influence des proches
(articles futurs). L’intérét de cette étude réside a la fois dans sa
contribution théorique et managériale. Au plan théorique, elle enrichit
la littérature sur la satisfaction étudiante par ’introduction d’une
variable psychosociale encore peu explorée. Au plan managérial, elle
offre aux dirigeants et managers d’universités privées des pistes pour
attirer, recruter et fidéliser les étudiants-clients.

Problématique de la recherche: Dans un environnement
académique trés concurrentiel, les universités privées ivoiriennes
doivent désormais aller au-dela de la simple prestation d’un service
éducatif pour offrir une expérience étudiante globale, engageante et
différenciée. La satisfaction des étudiants-clients constitue un levier
central de fidélisation et d’attractivité institutionnelle. Cependant, les
déterminants de cette satisfaction demeurent pluriels et mal
appré¢hendés dans la littérature africaine sur le marketing de
I’éducation. Les recherches antérieures se sont focalisées sur la
quelité de la formation et de la performance académique comme les
facteurs explicatifs de la satisfaction (Elliot & Healy, 2021;
Athiyaman, 1997 ; Kotler & Fox, 1995). Or, dans le contexte des
universités privées ivoiriennes, les interactions sociales, la perception
de Il’environnement interne et 1’usage des technologies de
I’information et de la communication (TIC) jouent un réle de plus en
plus structurant dans D’expérience ¢tudiante. De méme, la
reconnaissance internationale d’une université privée (pergue a
travers son accréditation, ses partenariats ou sa visibilité mondiale)
renforce le sentiment d’appartenance et la valeur percue du dipléme
obtenu. Ces diverses dimensions (la qualit¢ de la formation,
I’environnement interne, les TIC et la reconnaissance internationale)
sont comprises comme des préférences similaires décisives (id est des
critetres que les étudiants partagent dans leurs attentes et leurs
perceptions lorsqu’ils choisissent et ¢évaluent leur université).
Pourtant, la contribution de ces préférences similaires décisives a la
satisfaction globale des étudiants demeure peu étudiée en contextes
africains ou les dynamiques d’influence sociale et de proximité jouent
un role décisif dans le choix d’une université privée (Yeboua
N’Guettia, 2025). D¢s lors, la question générale qui guide cette
recherche est la suivante: « Dans quelle mesure les préférences
similaires décisives liées a la qualit¢ de la formation, a
I’environnement interne, aux TIC et 4 la reconnaissance internationale
contribuent-elles a la satisfaction des étudiants-clients de I’Université
privée IUA en Cote d’Ivoire ? ». Cette question générale engendre
I’objectif général suivant : « Analyser la contribution des préférences
similaires décisives a la satisfaction des étudiants-clients de
I’Université privée IUA en Cote d’Ivoire. ». Cette problématique et
son objectif posent ainsi les fondations d’une recherche empirique qui
vise a comprendre la dynamique de satisfaction dans les universités
privées ivoiriennes et particulier, I'TUA, en intégrant une perspective
centrée sur les préférences similaires et les expériences vécues des
étudiants-clients.

REVUE DE LITTERATURE

La satisfaction des étudiants-clients dans les grandes écoles et
universités privées constitue aujourd’hui un enjeu stratégique majeur.
En effet, dans un contexte de concurrence accrue et dynamique, les
universités privées doivent non seulement assurer la qualité de la
formation, mais aussi offrir une expérience éducative engageante et
différenciée (Elliot & Healy, 2021; Kotler & Fox, 1995). La
littérature internationale sur le marketing de [’éducation a
abondamment étudié les déterminants de la satisfaction étudiante,
mais peu de travaux se sont intéressés a la dimension psychosociale
des préférences similaires entre les étudiants, notamment en Afrique
francophone. On propose une synthése critique de divers travaux
relatifs & la qualité de la formation, a ’environnement interne, a
I’'usage des technologies de 1’information et de la communication
(TIC) et a la reconnaissance internationale, en lien avec la satisfaction
des étudiants-clients.

La qualité de la formation et la satisfaction des étudiants-clients :
La qualité de la formation demeure I’'un des déterminants les plus
cités de la satisfaction étudiante (Athiyaman, 1997 ; Alves & Raposo,
2007 ; Elliot & Healy, 2021). La qualité de la formation renvoie a la
perception qu’ont les étudiants de la compétence du corps enseignant,
de la pertinence des formations et de I’efficacité pédagogique
(Abdullah, 2006). Selon Kotler et Fox (1995), la satisfaction dépend
du degré de correspondance entre les attentes initiales des étudiants et
la performance réelle du service éducatif fourni. Des études ont
confirmé cette tendance. Ainsi, Elliot et Healy (2021) notent que la
satisfaction étudiante augmente significativement lorsque les cours
sont percus comme pertinents, stimulants et adaptés aux besoins
professionnels. De méme, Teeroovengadum et al. (2019) notent que
la qualité percue de la formation influence directement la fidélité
institutionnelle et la recommandation positive. Dans le contexte
africain, Nwokoro et al. (2022) montrent que les étudiants des
universités privées du Nigéria accordent a la qualité de la formation
une importance déterminante dans leur jugement global de
satisfaction. Ainsi, la qualit¢é de la formation est une préférence
similaire décisive, partagée par la majorité des étudiants dans leur
évaluation du service universitaire.

L’environnement interne comme levier de satisfaction étudiante:
L’environnement interne (matériel, social et psychologique) influence
fortement [’expérience et la satisfaction des étudiants. Selon
Athiyaman (1997), les infrastructures modernes, les espaces
d’apprentissage confortables et les relations interpersonnelles
harmonieuses favorisent une perception positive de la valeur du
service éducatif. D’aprés la théorie de 1’autodétermination (Déci &
Ryan, 2000), un environnement interne favorable nourrit les besoins
d’autonomie, de compétence et d’appartenance, ce qui accroit la
motivation et la satisfaction. Divers travaux (Naidoo & Wu, 2020 ;
O’Driscoll et al., 2021) corroborent que I’ambiance académique, la
disponibilit¢ du personnel administratif et la qualit¢ des relations
influencent significativement la satisfaction globale. Dans les
universités africaines, ces aspects prennent une importance singuliére
compte tenu des contraintes infrastructurelles et logistiques
(Kayombo & Carter, 2019). Au sein des universités privées
ivoiriennes, I’environnement interne constitue un critére décisif, per¢u
collectivement par les étudiants comme un signe de prestige et de
sérieux institutionnel.

L’usage des TIC et la satisfaction étudiante: Les TIC ont
profondément transformé 1’éducation et la formation en permettant
une plus grande flexibilité, interactivité et accessibilité. Selon Bolton
et al. (2000), I’usage des TIC dans la formation améliore la perception
de modernité et d’efficacité des institutions. Selon Pereira et al.
(2019) et Alharthi (2021), la digitalisation de 1’enseignement ou de la
formation renforce la satisfaction par la facilit¢ d’accés aux
ressources pédagogiques, la communication avec les enseignants et la
personnalisation des parcours. Dans les universités africaines, 1’usage
des TIC reste un facteur distinctif. Ainsi, Ndebele et Maphosa (2022)
notent que les universités privées qui investissent dans des
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Tableau N°1. Tableau comparatif des études principales de 2019 a 2025

Auteurs
et année

Contexte
géographique

Variables étudiées

Méthodologie

Résultats clés

Limites identifiées

Teeroo-vengadum

Ile Maurice

Qualité pergue,

Analyse quantitative

La qualit¢ de la formation

Etude limitée a un

etal. (2019) satisfaction, fidélité (PLS-SEM) influence  positivement la | seul établissement
satisfaction et la fidélité
Naidoo & Wu | Afrique du Sud Environnement Analyse de | L’environnement interne | Ne prend pas en
(2020) d’apprentissage, régression multiple influence la satisfaction et la | compte les
satisfaction motivation. variables
psychosociales.
Elliot & Healy | Etats-Unis Qualité pergue, | Etude longitudinale | La qualité pergue des cours et | Absence de
(2021) expérience étudiante | (régression multiple | la pertinence des contenus sont | données
hiérarchique) les principaux prédicteurs de | contextuelles
la satisfaction. africaines.
Alharthi (2021) Arabie Saoudite TIC, satisfaction et | Etude L’usage des TIC améliore la | Résultats non
performance corrélationnelle satisfaction et la réussite | généralisables a
académique. d’autres cultures.
Nwokoro et al. | Nigeria Qualité de la | Analyse de | Relation positive et
(2022) formation et | régression multiple significative entre la qualité et | Facteurs sociaux
satisfaction la satisfaction. non intégrés
Ndebele & | Zimbabwe TIC et satisfaction | Analyse de | L’usage régulier des TIC | Absence d’analyse
Maphosa (2022) étudiante régression simple renforce la satisfaction et la | de médiation.
fidélisation.
Zotorvie & | Ghana Reconnaissance Analyse de | Les accréditations | Portée limitée au
Amankwah (2023) internationale et | régression linéaire | internationales augmentent la | contexte ghanéen.
satisfaction multiple. satisfaction et la  fierté
institutionnelle.
Yeboua N’Guettia | Cote d’Ivoire Préférences Etude exploratoire Les préférences similaires | Etude en cours de
(2025) similaires et influencent la satisfaction par | validation
satisfaction étudiante effet de proximité sociale. empirique.

Source: Auteur

La reconnaissance internationale et la valeur percue: La
reconnaissance internationale (par les accréditations, les partenariats
ou les classements) influence la perception de la valeur du diplome et
le sentiment de fiert¢ d’appartenance (Hartman & Schmidt, 1995 ;
Maringe, 2006). Les ¢étudiants percoivent les universités
internationalement reconnues comme plus crédibles, car offrant une
meilleure employabilité (Knight, 2015). Cette reconnaissance agit
ainsi comme un signal de qualité sur le marché global des grandes
écoles et universités (Hazelkorn, 2017). Des études récentes (Walsh
& Cullinan, 2020 ; Zotorvie & Amankwah, 2023) indiquent que les
étudiants africains valorisent de plus en plus la dimension
internationale de leur formation. Cette dimension internationale se
traduit par les partenariats avec des institutions universitaires
étrangéres et la mobilité académique. En Cote d’Ivoire, cette
reconnaissance constitue une source de différenciation concurrentielle
majeure pour les universités privées (Yeboua N’Guettia, 2025). La
reconnaissance internationale agit comme une motivation extrinséque
importante qui renforce la satisfaction des étudiants-clients.

Lacunes et contribution de la présente recherche: Bien que divers
travaux identifient les déterminants classiques de la satisfaction
étudiante (la qualité de la formation, I’environnement, les TIC, la
reconnaissance internationale), peu de travaux ont articulé ces
facteurs sous une approche psychosociale fondée sur les préférences
similaires décisives. En Afrique francophone, la littérature reste
fragmentée et descriptive, négligeant les interactions entre les
motivations rationnelles (le choix logique et le colit-bénéfice) et les
motivations sociales (I’appartenance, l’image, le prestige). La
présente recherche comble cette lacune en mobilisant la théorie du
choix rationnel (Boudon, 2004) et la théorie de I’autodétermination
(Déci & Ryan, 2000) pour expliquer comment la combinaison de
préférences similaires dont la qualit¢ de 1la formation et
I’environnement interne (i.e. les motivations intrinséques) et les TIC
et la reconnaissance internationale (i.e. les motivations extrinséques)
influence la satisfaction des étudiants-clients dans les universités
privées ivoiriennes, notamment a I’'IUA. Elle contribue ainsi a
renouveler la compréhension de la satisfaction étudiante en contexte
ouest-africain, tout en proposant un modele explicatif intégrateur et
opérationnel pour les managers et dirigeants de grandes écoles et
universités privées. En somme, cette revue de littérature met en
exergue la nécessité d’un modele explicatif contextualisé, ou la

satisfaction des étudiants ne dépend pas seulement de la performance
académique. Cette satisfaction étudiante dépend aussi de la cohérence
pergue entre les attentes partagées, I’environnement éducatif et la
valeur symbolique de I'université privée.

CADRE CONCEPTUEL

Le cadre conceptuel de cette recherche s’inscrit dans une démarche
explicative qui vise a comprendre comment les préférences similaires
décisives (la qualité de la formation, I’environnement interne, les TIC
et la reconnaissance internationale), contribuent a la satisfaction des
étudiants-clients de I’université privée IUA en Céte d’Ivoire dans un
contexte concurrentiel.

Fondements théoriques du modele: Deux cadres théoriques
soutiennent le modéle la théorie du choix rationnel et la théorie de
I’autodétermination. D’une part, la théorie du choix rationnel
(Boudon, 2004) postule que les gens prennent leurs décisions en
¢évaluant rationnellement les cofts, les bénéfices et les opportunités
des diverses alternatives disponibles. Dans le cadre de cette
recherche, 1’étudiant-client choisit et évalue son université en fonction
de critéres qu’il évalue décisifs (ici, les préférences similaires
décisives). La satisfaction qui en résulte vient de la correspondance
percue entre les attentes des étudiants-clients et la performance
effective de 'université privée. Ainsi, la satisfaction constitue un
indicateur d’ajustement entre les préférences anticipées et
I’expérience vécue. D’autre part, la théorie de ’autodétermination
(Déci & Ryan, 2000 : 1985) stipule que la satisfaction découle a la
fois de motivations intrinseques et extrinseques. Dans le contexte de
cette étude, les préférences similaires correspondent a la combinaison
de ces deux types de motivation. Primo, la qualité de la formation et
I’environnement interne représentent des sources de motivations
intrinséques renforgant la satisfaction étudiante. Secundo, la
reconnaissance internationale et les TIC représentent des sources de
motivation extrinseques renforcant la satisfaction étudiante.

Structure du modéle: Le modéle conceptuel repose sur deux
composantes principales : les variables indépendantes et la variable
dépendante. D’une part, les variables indépendantes sont les
préférences similaires décisives qui se déclinent en quatre dimensions
clés. Primo, la qualité de la formation qui se traduit par la perception
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de compétence du corps enseignant, la pertinence des programmes et
I’efficacité pédagogique. Deuxio, I’environnement interne qui désigne
les conditions matérielles, sociales et psychologiques de la formation.
Tertio, I’'usage des TIC qui englobe 1’accés aux outils numériques, la
digitalisation des formations et la connectivité de 1’université privée.
Quarto, la reconnaissance internationale qui désigne la visibilité, la
valeur percue du diplome a D’international et les partenariats
étrangers. D’autre part, la variable dépendante est la satisfaction des
étudiants. Elle représente le degré d’évaluation positive globale de
I’expérience éducative vécue par les étudiants. Elle traduit encore leur
perception de cohérence entre leurs attentes et la performance
effective de ’université privée [UA.

Logique du modéle explicatif: Le modele postule que chacune des
dimensions des préférences similaires décisives contribue
positivement a la satisfaction des étudiants-clients. Ainsi, la qualité de
la formation agit directement sur la satisfaction, car elle constitue le
cceur de la valeur pergue dans le service éducatif. L’environnement
interne joue un rdle de soutien dans la création d’un climat
d’apprentissage favorable, augmentant le bien-étre et la satisfaction
des étudiants. L’usage des TIC renforce la flexibilité et I’interactivité
de la formation, améliorant la perception d’efficacité et de modernité
de I'université privée. Quant a la reconnaissance internationale, elle
agit comme un signal de crédibilité et de prestige, influengant la
satisfaction par la valorisation du diplome sur le marché du travail.

La logique explicative repose ainsi sur I’hypothése selon laquelle la
satisfaction étudiante résulte de la synergie entre les motivations
intrinséques (la qualité de la formation, I’environnement interne) et
extrinséques (1’usage des TIC, lareconnaissance internationale).

Hypothéses de recherche: A partir du modéle conceptuel présenté,
cette étude stipule que la satisfaction des étudiants-clients d’une
université privée est le résultat d’un ensemble de préférences
similaires décisives (la qualit¢ de la formation, I’environnement
interne, 1’usage des TIC et la reconnaissance internationale). Cette
section établit le lien entre les préférences similaires et la satisfaction
des étudiants-clients, et formule les hypothéses qui en découlent.

Lien entre les préférences similaires et la satisfaction des
étudiants-clients: La littérature sur le marketing des services
éducatifs note que la qualit¢é de la formation demeure le premier
facteur explicatif de la satisfaction des étudiants (Elliot & Healy,
2021 ; Kotler & Fox, 1995). Lorsque la formation répond aux attentes
en termes de contenu, de pédagogie et de débouchés, la satisfaction
percue augmente significativement. De méme, un environnement
interne attractif, caractérisé par des infrastructures adaptées et un
climat académique favorable, influence positivement la perception de
valeur des étudiants (Athiyaman, 1997). Par ailleurs, 1’usage des TIC
améliore 1’efficacité des apprentissages et la satisfaction, en facilitant
I’acces aux ressources pédagogiques et aux interactions (Bolton et al.,
2000). De plus, la reconnaissance internationale d’une université
privée renforce la crédibilité et 1’image percue de celle-ci, ce qui
accroit la confiance et la satisfaction des étudiants (Hartman &
Schmidt, 1995).

Hypothéses de recherche

Ainsi, les quatre hypothéses de cette recherche s’énoncent comme
suit:

oH1 : La qualité de la formation influence positivement la satisfaction
des étudiants-clients.

oH2 : L’environnement interne influence positivement la satisfaction
des étudiants-clients.

oeH3 : L’usage des TIC influence positivement la satisfaction des
étudiants-clients.

eH4 : La reconnaissance internationale influence positivement la
satisfaction des étudiants-clients.

Cadre contextuel d’application: L’étude est menée au sein de
I’Institut Universitaire d’Abidjan (IUA) en Cote d’Ivoire, une
université privée évoluant dans un environnement trés concurrentiel.
Le contexte ivoirien est marqué par une diversification croissante de

I’offre universitaire et d’une exigence accrue de la qualité. Ainsi, ce
contexte ivoirien, constitue un terrain d’analyse pertinent pour
comprendre les dynamiques de satisfaction étudiante. Dans ce
contexte, les étudiants-clients deviennent de véritables acteurs de
choix qui recherchent la meilleure adéquation entre leurs attentes,
leurs aspirations professionnelles et la réputation de I’université
privée. Ainsi, le modéle conceptuel proposé (cf. figure N°1) vise a
démontrer que la satisfaction des étudiants ne dépend pas seulement
de la qualité¢ académique, mais aussi d’un ensemble de facteurs
contextuels et symboliques reflétant les préférences similaires
décisives. Il met en exergue la complémentarité entre les motivations
rationnelles, les facteurs émotionnels et les perceptions sociales dans
la construction de la satisfaction étudiante.

Modele conceptuel de la recherche

Qualité de
la formation

Environnement

Préférences interne
similaires I
décisives

Satisfaction
des étudiants

> TIC —

Reconnaissance|
internationale

Source : Auteur

Figure N°1. Mode¢le conceptuel de la recherche

En définitive, ce cadre conceptuel contribue a une compréhension
intégrée de la satisfaction des étudiants-clients en Afrique
francophone. Cela, en articulant les logiques du choix rationnel et de
la motivation autodéterminée. Ce modéle invite a dépasser les
approches strictement fonctionnelles du service éducatif pour
envisager la satisfaction comme le produit d’une interaction entre la
performance institutionnelle, 1’environnement d’apprentissage et la
valorisation sociale.

METHODOLOGIE DE L’ETUDE

La méthodologie de cette étude présente la base de données et le
traitement des incohérences puis la description et la préparation des
données.

Base de données et traitement des incohérences

Description de la base de données: La base de données utilisée
repose sur 1217 réponses collectées a 1’aide d’un questionnaire
structuré comportant quatre volets (cf. annexe 1). Cette étude
s’intéresse aux deux premiers : (i) I’implication des étudiants dans le
choix de I’école et (ii) 'influence des préférences similaires décisives
et de ’'influence des proches dans la satisfaction des étudiants. Les
données ont été recueillies a I’aide d’une échelle de Likert a cinq
points afin de mesurer les perceptions (Yeboua N’Guettia, 2025, p.
544) et les influences.

Traitement des valeurs manquantes et des incohérences: La
méthode d’imputation par le mode est utilisée pour combler les
valeurs manquantes des variables catégorielles. Les observations qui
comportent de diverses valeurs manquantes ont été exclues. Ainsi, des
incohérences sont identifiées au niveau de deux variables : « Qui
finance vos études ? » et « Profession de la mére », dont quelques
modalités codées ne correspondent pas a aucune catégorie prévue.
Ces données erronées ont été supprimées, ce qui a conduit a retenir
1159 questionnaires valides pour 1’analyse.

Description et préparation des données: Les variables mobilisées
(cf. tableau N°2) incluent une variable dépendante (la décision
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d’inscription, DI), quatre variables indépendantes (la qualité¢ de la
formation, 1’environnement interne, les TIC et la reconnaissance
internationale).

Tableau N°2. Présentation des codes et description des variables
de I’étude

Code | Description
SAE Satisfaction des étudiants

QF Qualité de la formation

El Environnement interne

TIC Technologies de I’information et de la communication
RI Reconnaissance internationale

Source: Auteur

Les variables latentes sont construites a partir d’items évalués sur une
échelle de Likert de 1 a 5 (Yeboua N’Guettia, 2025, p. 544). Chaque
variable latente est représentée par la moyenne des scores de ses
items, ce qui permet de créer un indicateur synthétique pour les
analyses de modération menées avec le logiciel Jamovi.

COLLECTE ET TRAITEMENT DES DONNEES DE L’ETUDE

Collecte des données de I’étude: La collecte est réalisée en face a
face du 26 novembre 2023 au 10 janvier 2024 aupres des étudiants de
I’'TUA (Institut Universitaire d’Abidjan) en Cote d’Ivoire. Cette étude
de cas unique s’appuie sur une université privée reconnue, ayant fait
I’objet d’analyses antérieures et bénéficiant d’une forte notoriété.
1217 réponses ont été recueillies, dont 1156 ont été retenues apres le
traitement pour I’analyse. Une enquéte menée du 26 novembre 2023
au 10 janvier 2024 a permis de recueillir mille deux cents dix-sept
(1217) questionnaires ¢lectroniques remplies sur Googleform. Le
questionnaire a été transmis par un lien via WhatsApp aux étudiants
enquétés. Dans un premier temps, la taille de 1’échantillon brut est de
1217 étudiants mais apres le tri et le dépouillement, on a supprimé
cinquante-huit  (58) questionnaires ayant des informations
incomplétes. Ainsi, dans un second temps on a eu une nouvelle taille
d’échantillon de mille cent cinquante-neuf (1159) étudiants. Par
conséquent, la méthode d’échantillonnage est non probabiliste et
I’échantillon est de convenance. Car seuls les étudiants qui ont voulu
cliquer sur le lien et participer ont constitué 1’échantillon dans un
premier temps.

Traitement des données de I’étude: Les données sont analysées a
I’aide du logiciel Jamovi en mobilisant les modeéles d’équations
structurelles. Cette méthode permet de tester des relations complexes
entre variables, en intégrant les erreurs de mesure. Cependant, dans le
cas de cette recherche on a opté pour une analyse de régression
multiple pour évaluer le lien existant entre chacune des préférences
similaires décisives et la satisfaction des étudiants-clients de I'IUA
inscrits pour ’année académique 2023-2024 en Licence 1 en ADA
(Administration Des Affaires). Les résultats portent sur la
contribution de chacune des quatre (4) préférences similaires
décisives dans la satisfaction des étudiants ayant choisi 1’université
privée IUA pour leur formation. Par conséquent, ces moyennes
calculées pour chaque variable latente ont ensuite été utilisées comme
variables dans le logiciel Jamovi pour effectuer les analyses de
régression multiple. En utilisant ces moyennes, on a pu évaluer
comment les relations entre chaque variable indépendante (QF, EI,
TIC et RI) influence la variable dépendante (SAE).

PRESENTATION DES RESULTATS: On présente maintenant les
résultats de I’influence de chacune des quatre préférences similaires
décisives.

Analyse de P’effet direct de la qualité de la formation (QF) sur la
satisfaction des étudiants-clients: Les résultats de [’analyse de
régression multiple de 1’effet direct entre la qualité de la formation et
la satisfaction sont consignés dans le tableau N°3 ci-apres. Le tableau
N°3 montre qu’il existe un effet direct de la qualité de la formation
sur la satisfaction des étudiants-clients. Cet effet est significatif, avec
une estimation de 0,213 et p-value de 0,001. Ce résultat montre que,
la qualité de la formation influence la satisfaction des étudiants.

Tableau N°3. Degré d’influence de la qualité de la formation sur
la satisfaction des étudiants

Variables Estimate] SE | Z | P
Qualité de la formation (QF) 0.213  ]0.03925.44(0.001
Source : Auteur, aprés le traitement des données quantitatives sur
Jamovi (version 2.6)

En d’autres termes, une meilleure qualité de formation renforce la
satisfaction des étudiants-clients. Cela augmente les chances que
I’étudiant-client prenne la décision de s’inscrire @ nouveau dans
I’université privée.

Analyse de ’effet direct de la qualité de la formation (QF) sur la
satisfaction des étudiants-clients: Les résultats de 1’analyse de
régression multiple de ’effet direct entre 1’environnement interne et
la satisfaction sont consignés dans le tableau N°4 ci-aprées. Le tableau
N°4 montre qu’il existe un effet direct de I’environnement interne sur
la satisfaction des étudiants-clients. Cet effet est significatif, avec une
estimation de 0,113 et p-value de 0,001. Ce résultat montre que,
I’environnement interne influence la satisfaction des étudiants. Cela
signifie que, I’environnement interne de 1’université influence
directement la satisfaction des étudiants-clients et favorise le choix
d’une réinscription des étudiants dans I’université privée.

Tableau N°4. Degré d’influence de I’environnement interne sur la
satisfaction des étudiants

Variables Estimate | SE Z P
Environnement interne | 0.113 0.0303 | 3.73 | 0.001

Source : Auteur, aprés le traitement des données quantitatives sur Jamovi
(version 2.6)

Analyse de ’effet direct de la qualité de la formation (QF) sur la
satisfaction des étudiants-clients: Les résultats de I’analyse de
régression multiple de D’effet direct entre 1'usage des TIC et la
satisfaction sont consignés dans le tableau N°5 ci-apres. Le tableau
N°5 montre qu’il existe un effet direct des TIC de 1’université sur la
satisfaction des étudiants-clients. Cet effet est estimé a 0,0609 avec
un niveau de significativité de p-value = 0,019. Cela indique que,
I’usage des TIC jouent un role important dans la satisfaction et le
choix de I'université par les étudiants. Ce résultat montre que 1’'usage
des TIC dans I’université contribue de maniére substantielle a rendre
I’université plus attractive pour les étudiants potentiels et améliore
leur satisfaction s’ils y ont accés pour effectuer leurs travaux et
examens gratuitement.

Tableau N°5. Degré d’influence des TIC sur la satisfaction des

étudiants
Variables Estimate SE Z P
TIC 0.0609 0.0259 2.35 0.019

Source : Auteur, aprés le traitement des données quantitatives sur Jamovi
(version 2.6)

Analyse de ’effet direct de la reconnaissance internationale (RI)
sur la satisfaction des étudiants-clients: Les résultats de 1’analyse
de régression multiple de 1’effet direct entre la reconnaissance
internationale et la satisfaction sont consignés dans le tableau N°6 ci-
aprés. Le tableau N°6 montre qu’il existe un effet direct de la
reconnaissance internationale sur la satisfaction des étudiants-clients.
Cet effet est significatif, avec une estimation de 0,0672 et p-value de
0,015. Cela montre que la reconnaissance internationale influence
directement la satisfaction des étudiants et le choix de réinscription
dans I’université privée par les étudiants-clients.

Tableau N°6. Degré d’influence de la reconnaissance
internationale sur la satisfaction des étudiants

Variables Estimate | SE Z P

Reconnaissance internationale | 0.0672 0.02756 | 2.44 | 0.015

Source : Auteur, aprés le traitement des données quantitatives sur Jamovi
(version 2.6)
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DISCUSSION DES RESULTATS

Les résultats issus des analyses de régression confirment que les
préférences similaires décisives (la qualité de la formation,
I’environnement interne, les TIC et la reconnaissance internationale)
exercent un effet direct et significatif sur la satisfaction des étudiants-
clients de I’Université privée IUA. Ces résultats s’inscrivent dans la
continuité de la littérature sur le marketing de 1’éducation, tout en
apportant des nuances contextuelles propres aux universités privées
en Cote d’Ivoire.

La qualité de la formation: L’effet de la qualité de la formation
(QF) sur la satisfaction des étudiants-clients apparait comme le plus
¢élevé (Estimate = 0,213 ; p <0,001). Ce constat corrobore les travaux
de Kotler et Fox (1995), Athiyaman (1997) et Elliot et Healy (2021),
qui ont not¢ que la qualit¢ de la formation percue constitue le
déterminant principal de la satisfaction dans les universités privées.
Dans le cas de I'IUA, cette influence peut s’expliquer par la
perception positive des étudiants quant a la compétence des
enseignants, la pertinence du contenu pédagogique et la cohérence
entre la formation et les attentes professionnelles. Toutefois, ce
résultat met aussi en exergue la nécessité d’une amélioration continue
des dispositifs pédagogiques et de I’encadrement académique afin de
consolider la confiance et I’engagement des étudiants.

L’environnement interne: L’environnement interne (EI) exerce un
effet positif et significatif sur la satisfaction (Estimate = 0,113 ; p
<0,001). Ce constat corrobore les observations de Sevier (1996) selon
lesquelles 1’expérience universitaire dépasse le cadre académique
pour englober des dimensions matérielles, psychologiques et sociales.
Un environnement interne sain (caractérisé par la disponibilité
d’infrastructures adaptées, un climat relationnel harmonieux et une
gestion administrative efficace) renforce le sentiment d’appartenance
et la motivation a poursuivre ses études au sein de la méme université
privée. Cependant, la force relative plus faible de cet effet,
comparativement a la qualit¢é de la formation, montre que les
étudiants ivoiriens accordent encore une priorité aux aspects
académiques plutot qu’aux conditions d’apprentissage périphériques.

Les technologies de I’information et de la communication (TIC):
Les TIC exercent un effet significatif et modéré sur la satisfaction des
¢étudiants (Estimate = 0,0609 ; p <0,019). Ce constat corrobore les
observations d’Athiyaman (1997) et d’Elliot et Healy (2021), qui
notent que les outils numériques favorisent une meilleure accessibilité
a Dinformation, une communication fluide et un apprentissage
interactif. Dans le contexte de I’'IUA, les TIC jouent un double rdle :
elles améliorent 1’efficacité pédagogique et renforcent I’image de
modernité de 1’université privée. Mais, ’intensité relativement faible
de leur effet peut traduire des limites dans I'usage des outils
numériques par les étudiants ou un acces inégal aux ressources
technologiques. Cela invite a repenser la stratégie digitale de
’université privée pour optimiser I’expérience éducative.

La reconnaissance internationale (RI): La reconnaissance
internationale exerce aussi un effet direct et significatif sur la
satisfaction (Estimate = 0,0672; p <0,015). Ce constat met en
évidence I’importance de la réputation et du positionnement global
des universités privées dans les choix des ¢tudiants. Il confirme les
résultats de Bolton, Kannan et Bramlett (2000), selon lesquels la
notoriété pergue d’une université privée renforce la confiance et
I’attachement des clients. Dans le cas échéant, les étudiants associent
probablement la reconnaissance internationale a la crédibilit¢ du
diplome, a la possibilité de mobilité académique et a de meilleures
perspectives d’insertion professionnelle. Cependant, le caractére
modéré de cette influence suggére que, bien qu’importante, la
reconnaissance institutionnelle ne suffit pas a elle seule a générer une
satisfaction durable si les dimensions internes (la qualit¢ de la
formation et I’environnement interne) ne répondent pas aux attentes
quotidiennes des étudiants. En somme, d’un point de vue critique, ces
résultats liés aux préférences similaires décisives montrent 1’existence
d’un modéele hiérarchisé de la satisfaction étudiante. Ainsi, la qualité

de la formation constitue le socle fondamental, tandis que
I’environnement interne, les TIC et la reconnaissance internationale
jouent un réle de consolidation et de différenciation. L’étude
confirme ainsi la pertinence d’une approche intégrée de la
satisfaction, ou les préférences similaires des étudiants (fondées sur
leurs attentes communes vis-a-vis de la qualité de la formation, de
I’environnement interne et la reconnaissance internationale)
influencent directement leur expérience globale. Sur le plan
théorique, cette recherche contribue a enrichir la compréhension du
concept de satisfaction étudiante en mobilisant le concept de
« préférences similaires », encore peu explorée dans la littérature
africaine sur le marketing universitaire. Sur le plan managérial, les
résultats invitent les dirigeants d’universités privées a investir
simultanément dans la qualité académique, ’amélioration du cadre de
vie universitaire et la valorisation internationale de leurs programmes
(la reconnaissance internationale). La satisfaction des étudiants ne
dépend pas uniquement des ressources pédagogiques, mais aussi de la
cohérence entre l’image projetée par I'université privée et les
expériences vécues par ses étudiants-clients.

IMPLICATIONS THEORIQUES ET MANAGERIALES

Les résultats de cette recherche offrent un double apport. D’une part,
ils enrichissent la compréhension théorique du concept de satisfaction
¢étudiante dans le contexte des grandes écoles et universités privées
africaines en général et en particulier, ivoiriennes. D’autre part, ils
fournissent des orientations concrétes pour la gestion stratégique des
universités privées, en particulier I'TUA.

Implications théoriques: Sur le plan théorique, cette recherche
confirme et étend le modéle de dés-confirmation des attentes (Oliver,
1980) dans le champ du marketing de 1’éducation. Elle montre que la
satisfaction des étudiants ne résulte pas seulement de la comparaison
entre les attentes et la performance pergue. Car, la satisfaction est
influencée par un ensemble de préférences similaires décisives dont la
qualit¢ de la formation, I’environnement interne, les TIC et la
reconnaissance internationale. Ainsi, le concept de « préférences
similaires » introduit une perspective sociocognitive dans I’analyse de
la satisfaction étudiante, en notant que les perceptions individuelles
sont fagonnées par les interactions sociales et les normes collectives
au sein des groupes d’étudiants. Ce résultat corrobore les théories de
I’influence sociale (Festinger, 1954) et du choix rationnel (Boudon,
2004) qui suggerent que les décisions individuelles (ici la satisfaction
et la réinscription) sont orientées par la recherche de cohérence et de
similitude avec autrui. En intégrant ces préférences similaires
décisives comme des variables explicatives, 1’é¢tude contribue a
combler une lacune dans la littérature africaine (souvent dominée par
des approches centrées sur la qualité du service). Elle propose un
cadre conceptuel élargi qui relie la satisfaction des étudiants a la fois
a des facteurs organisationnels, pédagogiques et relationnels. Cette
étude offre une lecture plus systémique du comportement des
¢étudiants-clients dans les universités privées.

Implications managériales: Sur le plan managérial, les résultats
mettent en exergue divers leviers d’action pour les dirigeants et
managers de I'TUA voire des autres universités privées. Il y a quatre
actions a mener sur la qualité¢ de la formation, sur I’environnement
interne, sur 1’'usage des TIC et sur la reconnaissance internationale.
Primo, il faut renforcer la qualité de la formation qui est le principal
facteur de satisfaction des étudiants. Les dirigeants de l’université
privée doivent investir dans la formation continue des enseignants,
I’actualisation des formations et la diversification des approches
pédagogiques (des cours hybrides, des études de cas, des simulations
professionnelles). L’objectif est de maintenir une adéquation entre les
attentes du marché du travail et les compétences transmises. Deuxio,
il faut améliorer I’environnement interne de 1’université privée qui est
un facteur de satisfaction des étudiants. Les dirigeants de I’université
privée doivent consolider son climat organisationnel en favorisant la
proximité entre les étudiants et enseignants, en améliorant les
infrastructures (des salles climatisées, des bibliothéques physique et
numérique, les espaces numériques) et en développant des services de
soutien académique et psychologique. Un environnement interne
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positif renforce le sentiment d’appartenance et la fidélité a I’université
privée. Tertio, il faut optimiser I’intégrer 1’'usage des TIC. L’effet
positif, bien que modéré, des TIC sur la satisfaction invite & un usage
plus stratégique des technologies. L’TUA gagne a investir dans des
plateformes numériques performantes pour I’enseignement a distance,
la communication interne et 1’accompagnement pédagogique. Une
meilleure maitrise des outils numériques par les étudiants et le corps
enseignant peut amplifier I’impact des TIC sur la satisfaction. Quarto,
il faut valoriser la reconnaissance internationale qui influence la
perception de la qualit¢ et la satisfaction globale. L’TUA doit
renforcer sa visibilité a ’échelle internationale par des accréditations,
des partenariats académiques et des échanges d’étudiants. Cette
stratégie renforce la confiance et la fierté d’appartenance des
étudiants. En somme, cette étude montre que la satisfaction étudiante
repose sur un équilibre entre la valeur académique percue, la qualité
de I’expérience vécue et la réputation institutionnelle. Pour les
universités privées ivoiriennes, la mise en cohérence de ces
dimensions permet d’attirer, de recruter, de satisfaire et fidéliser les
étudiants sur un marché de plus en plus compétitif. Sur le plan global,
les résultats invitent les managers a repenser la relation université-
étudiant a la lumiére d’une logique relationnelle fondée sur la co-
construction de valeur, plutdt que sur une simple logique de service.

CONCLUSION

Cette recherche a analysé la contribution des préférences similaires
(la qualité¢ de la formation, I’environnement interne, les TIC et la
reconnaissance internationale) a la satisfaction des étudiants-clients
de I'IUA en Cote d’Ivoire. Les résultats ont montré que ces
préférences similaires décisives constituent des leviers essentiels de la
satisfaction étudiante dans le contexte des grandes écoles et
universités privées. La qualité de la formation, en particulier, exerce
une influence directe et significative sur la satisfaction. Ce qui
confirme le rdle central des standards académiques et de la
compétence pédagogique dans la perception de valeur des étudiants.
Par ailleurs, I’environnement interne et 1’usage des TIC renforcent
cette satisfaction en favorisant un climat de formation stimulant et
une expérience éducative alignée sur les exigences de la société
numérique. Quant & la reconnaissance internationale, elle apparait
comme un facteur d’attractivité et de légitimité institutionnelle qui
consolide la confiance et I’attachement des étudiants a leur université
privée. Sur le plan théorique, cette recherche contribue a
I’enrichissement du champ du marketing de 1’enseignement en
mobilisant la théorie du choix rationnel pour expliquer les
déterminants de la satisfaction dans une logique de préférences
similaires. Elle montre que le comportement de 1’étudiant-client n’est
pas uniquement motivé par des facteurs économiques. Il est influencé
par la recherche de cohérence cognitive et similitude entre ses attentes
personnelles et les attributs pergus de I’université privée. Ce résultat
ouvre la voie a une approche intégrée de la satisfaction, articulant la
rationalité, 1’affinité pergue et la qualité du service éducatif.

Sur le plan managérial, ’étude suggere aux managers et dirigeants
des universités privées ivoiriennes d’investir dans des dispositifs
pédagogiques innovants, des environnements d’apprentissage
conviviaux et une stratégie de digitalisation cohérente. L’amélioration
continue de la qualit¢ de la formation et la valorisation de la
reconnaissance internationale constituent des priorités pour renforcer
la satisfaction et la fidélisation des ¢étudiants-clients. Une
communication axée sur la transparence, la performance académique
et ’ouverture internationale peut aussi renforcer 1’image de marque et
la compétitivité de ces universités privées. Cependant, cette recherche
présente certaines limites. D’abord, elle s’est focalisée sur un seule
université privée (IUA), ce qui restreint la généralisation des résultats
a d’autres universités privées. Ensuite, la nature transversale de
I’étude ne permet pas d’établir des relations causales fortes entre les
variables. Enfin, la mesure de la satisfaction repose sur des
perceptions déclarées, susceptibles d’atre influencées par des biais de
désirabilité sociale. Pour les recherches futures, il peut étre pertinent
d’élargir 1’échantillon a diverses universités privées en Cote d’Ivoire
et dans la sous-région afin de comparer les déterminants de la
satisfaction selon les contextes institutionnels. L’intégration d’autres

variables explicatives dont 1’expérience étudiante, la réputation
institutionnelle ou la relation post-formation, doit enrichir le modeéle
d’analyse. Enfin, une approche longitudinale peut mieux saisir
I’évolution de la satisfaction des étudiants tout au long de leur
parcours académique et son impact sur leur fidélité a 1’université
privée.
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