FACULTE DES SCIENCES ECONOMIQUES, COMMERCIALES
ET
DES SCIENCES DE GESTION
DEPARTEMENT DES SCIENCES ECONOMIQUES

En vue de l'obtention du Diplome de Master En sciences
économiques Option. Développement Local, Tourisme et
Valorisation du Patrimoine

MEMOIRE DE MASTER PROFESSIONNEL

L’intermédiation a I'épreuve de la
promotion du tourisme .Cas des agences de
tourisme et du voyage de la Wilaya de Tizi
Ouzou.

Réalisé par: TSHITSHI Lobukhosi

Devant le jury composé de :

1. Prof DAHMAN Mohamed..........c.oouiiiiiii i Président

2. Dr AMNACHE SabIiNa........oouuiiiiii i e Examinatrice

3. DrABRIKABEIAId ... Rapporteur

4, Mr. GHEDDOUCHE Rashid........................ Directeur de Tourisme et de I’Artisanat de Tizi Ouzou.

Date de soutenance : 20- 02 -2020



REMERCIEMENTS

Ilnous faut d’abord exprimer notre profonde gratitude envers notre

promoteur, Dr ABRIKA Belaid, maitre de conférences d ["Université

Mouloud Mammeri de Tizi Ouzou (Algérie) pour nous avoir accorde
Chonneur d’assurer la direction et le suivi scientifique avec une extréme

bienveillance de ce travail.

Nous remercions le président du jury pour Chonneur qu’il nous a fait en

acceptant de présider le jury de ce mémoire.

Nous remercions également les autres membres davoir accepté dévaluer ce

modeste travail et participer au jury.

Nous voudrions aussi témoigner notre reconnaissance et exprimer toute
notre gratitude da Céquipe d’enseignement de notre Master professionnel,
option DLTVP, composée de My Chenane A, Mr Bouguermouh A, Mr
Oussalem M.O0, Mme Tittouche, Mme Akaache, Mme Saheb Z, Mr Ounnassi et

Mr Doumane S.

Enfin, nous tenons d remercier toutes les personnes qui ont contribué de prés
ou de loin d la réalisation de ce modeste travail et d tous ceux qui nous ont
apporté leur aide, notamment les organismes d’accueil pour le stage
pratique, la Direction du Tourisme et de [ Artisanat de Tizi Ouzou et les

agences de tourisme et du voyage de la wilaya de Tizi Ouzou.

MERCI



DIDICACT

Je dédie ce modeste travail d tous ceux que je porte dans mon ceur

A ma Meére
A mon Pere

Aucune dédicace ne saurait exprimer mon respect, mon amour éternel est
ma consideration pour les sacrifices que vous avez consentis pour mon

instruction et mon bien étre

A ma fiancée « Makhetulo »

Qui mérite tout le bonheur de la vie, ton soutien tout au long de mon cursus

universitaire m’'a amené jusque ld.

A mes sceurs et fréres

Yous m’avez soutenu et conseillé ; vos efforts ont été importants pour le bon

déroulement de mes études, Soyez en remerciés !!

A mes amis

En souvenirs de notre sincére et profonde amitié et des moments agréables

que nous avons passé ensemble en Algérie, Soyez en remerciés !!



Liste des abréviations

ATV Agences de tourisme et du Voyage

BtoB Business to Business

BtoC Business to Consumer

BTPH Batiment Travaux Publics et Hydra

CA Chiffre d’Affaires

CIB Carte Inter Bancaire.

CNRC Centre National du Registre du Commerce

CRM Customer Relationship Management’

DTA Direction du Tourisme et de I’ Artisanat

ETK Entreprise Touristique de Kabylie

GDS Global Distribution System

MTA Ministére du Tourisme et de I’Artisanat

oMT Organisation Mondiale du Tourisme

ONAT Office National du Tourisme

ONU Organisation des Nations Unies

PIB Produit Intérieur brut

SDAT Schéma Directeur d'Aménagement
Touristique

SPA Sociétés Par Actions

SPSS Statistical Package for the Social Sciences

TVA Touring Voyages Algérie

TIC Technologies de I'Information et de la

Communication
TPE Terminal de Paiement Electronique

ZEST Zones et Sites d’Expansion Touristique




SOMMAIRE

INTRODUTION GENERALE

CHAPITRE 1 : L’analyse théorique de I’intermédiation touristique................. 7
Section 1 : La genése du secteur du tOUriSME .......ccoeeinriniiniirieiiiianiiiaeeneanan, 8
Section 2 : L’analyse économique de I’intermédiation......................ccoveeeevinnnnn.. 17
Section 3 : L’intermédiation et mise en réseau des acteurs dans le tourisme.............. 21

Section 4 : La proposition pour un cadre d’analyse des fonctions liées a I’intermédiation

(01U ] 15Y o [ OSSPSR 34
CHAPITRE 2 : Les ATV de la wilaya de Tizi Ouzou —Etat de lieUX....cc.ccvueene... 41
Section 1 : La présentation de la wilaya de Tizi OUZOU................ceviiiiiiinininn.nn, 42
Section 2 : L’évolution et I’offre des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou .................... 52
Section 3 : Conditions législatives pour créer une agence de voyage en Algérie........ 63
Section 4 : L’organisation des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou......................... 66

CHAPITRE 3: L’étude empirique du role des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou...70

Section 1 : La présentation des organismes d’accueil...............coovviiiiiiiiiinnn.... 71
Section 2 : Le cadre méthodologique de recherche............cccoooiiiiiiiiiiiiii i, 81
Section 3 : L’interprétation des résultats...............oooeviiiiiiii e 86
Section 4 : Les perspectives pour ATV dans le domaine du tourisme...................... 93
CONCLUSION . ... 99
CONCLUSION GENERALE ... 101



Introduction Géneérale



INTRODUCTION GENERALE

INTRODUCTION GENERALE

L’intermédiation est un « phénoméne historique»* (Curchod 2004). Elle a vu le jour avant
méme 1’apparition du tourisme au 19°™ siécle. Depuis que ’homme a commencé & faire du
commerce il y a eu des tierces personnes de tout type qui s’interposaient entre 1’offre et la
demande. Les grossistes, les détaillants, les distributeurs, sont la preuve indéniable de
I’ancienneté du phénomene d’intermédiation. L’étre humain, par sa nature, ne peut tout
connaitre et il est également limité par des barrieres comme la distance, le temps, le manque
d’expertise entre autre. Voila I’importance de 1’intermédiation. Chales McKew Parr (2004),

dans son article « Why middlemen 2% » montre pourquoi il vaut mieux passer par des

intermédiaires pour un manufacturier des produits électriques.

Dans ce mémoire 1’intermédiation est mise a I’épreuve au domaine du tourisme. Le tourisme,
a D'instar des autres secteurs est soumis a I’intermédiation d’une facon ou d’une autre.
Globalement, ce dernier a connu 1’essor dans les derniéres années et s’estime a augmenter
prés de 1,8 milliards * des touristes en 2030, selon I’Organisation Mondiale de Tourisme. 11
est considéré comme une industrie, un vecteur de développement, son impact et indéniable sur
les autres secteurs ; agriculture, transport, batiment, services. Il est créateur de richesse et
d’emplois. Cependant, le tourisme est aussi un secteur fragile et généralement influencé par
son environnement qui peut étre politique, social, et économique voire environnemental. La
motivation de ce sujet est née de notre besoin d’approfondir la connaissance en tourisme et

d’apprendre son impact dans le développement économique.

'Corentin Curchod (2004) « De la notion d’intermédiaire a celle de stratégie d’intermédiation : analyse

comparative de cas et élaboration d’un cadre théorique d’analyse », 13e conférence de I’AIMS page 1

2 parr, Charles Mckew. "Why the Middleman?" The Journal of Business of the University of Chicago 17, no. 1 (1944): 23-36.
Consulté le 18 /12/ 2019 www.jstor.org/stable/2349890.

3https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284419050
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L’Algérie abrite des énormes atouts ; les potentialites naturelles, culturelles, opportunités
d’affaires et d’investissements. Son tourisme est alors appelé a étre un vecteur de
développement économique et principalement une alternative a 1’économie pétroliére. Ainsi,
plusieurs acteurs entrent en jeu pour réaliser ou relancer une offre touristique d’origine afin de
créer une valeur économique qui peut mener a une rupture de 1’économie pétroliére et

donnant naissance a la véritable diversification.

Il y a plusieurs intervenants dans I’activité touristique. Georges Cazes(1992)* présente une
classification d’acteurs en deux catégories: une premicre catégorie qui reléve du commercial
comprenant ceux qui suscitent, acheminent, encadrent et accueillent les touristes et une
seconde catégorie qui reléve du territorial regroupant les partenaires locaux. Les acteurs les
plus influents dans le monde du tourisme peuvent étre classifiés en trois principales catégories
: les voyagistes, les hébergeurs et les transporteurs. Chaque acteur joue un rdle précis dans
cette toile d’araignée depuis la création du produit touristique jusqu’a sa consommation. Afin
de résister & la concurrence internationale, une concentration de ces acteurs en un seul réseau

avec des modalités de fonctionnement spécifiques s’avere nécessaire.

Le grand nombre et la diversité des acteurs qui relévent tant du secteur public que du secteur
privé caractérisent le systéme touristique. L’arrivée de I’internet a encore davantage
bouleversé 1’organisation de 1’ére Global Distribution System (GDS) en permettant a une
multitude de nouveaux acteurs de se faire une place dans la sphére touristique. La confusion
des réles des acteurs dans cette filiére est I’'une des conséquences directes de 1’effondrement
du systeme en place. Aujourd’hui nous ne pouvons pas dire avec certitude qui fait quoi et cela
pose la problématique des rdles des nouveaux intervenants voire méme les anciens, ce qui

influencent d’une maniére ou d’une autre le secteur touristique. D’ou vient I’intérét de notre

* GEORGES CAZES, « Fondements pour une géographie du tourisme et des loisirs », Edition Bréal, Novembre
1992, p74-75.
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travail de recherche qui vise a dévoiler le role des intermédiaires dans le secteur touristique et

leurs influences particulierement, les agences de tourisme et de voyages (ATV).

Le choix de notre sujet est né suite a une actualité en Algérie d’une augmentation des
intermédiaires touristiques en 1’occurrence des ATV, a la fois au niveau national et local (la
wilaya de Tizi Ouzou). La curiosité de savoir les facteurs explicatifs de cette augmentation du
nombre d’agences nous a poussé a faire une enquéte sur le terrain. Cet intérét ne s’arréte pas
uniquement a décortiquer les facteurs, mais aussi, a déduire la contribution de ces agences
dans le développement du secteur touristique de la dite wilaya. Ceci nous a poussé a se poser
la question suivante ;
« Dans quelles mesures, les agences de tourisme et de voyages contribuent — elles au
développement économique local ? »
De cette problématique, déroulent des sous-questions qui guideront notre démarche de
recherche :

» Qu’est ce que lintermédiation dans le domaine touristique ?

> Quelle est la place des agences de tourisme et de voyages dans I’intermédiation

touristiques ?

» Quelle est la valeur ajoutée des intermédiaires touristiques ?

Aux trois sous-questionnements gque nous posons, nous avons trois hypothéses qui nous
servent pour ce travail de recherche. Ceci nous conduit a tester la validité de ces relations qui

existent entre I’intermédiation et le domaine touristique.

Hypothése 1 : Les ATV sont destinées a orienter, aider et assurer 1’organisation et facilitation

des besoins touristiques.
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Hypothese 2 : ATV, acteur-promoteur d’une destination touristique a travers 1’offre des
prestations locales.

Hypothese 3 : ATV, un vecteur du développement de I’économie locale.

Une enquéte a été effectuée au niveau des organismes d’accueil ; la Direction du Tourisme et
de I’Artisanat (DTA) de la wilaya de Tizi Ouzou et des ATV en vue de mettre la notion de
I’intermédiation a 1’épreuve de la promotion du tourisme. Ce stage qui s’est déroulé du 17
Septembre 2019 au début du mois de Décembre 2019 nous a aidé bien a mener notre travail
de mémoire. A la lumiére du temps passé au sein de ces organismes, nous avons pu
développer un ensemble d’idées et collecter les données qui nous semblent étre utiles pour
notre recherche. C’est aussi a I’issue de ce stage que nous avons saisi la réalité du secteur du

tourisme, surtout celle liée a notre travail de recherche.

Cependant, aucune ceuvre humaine n'est parfaite. Ce travail de recherche a été handicapé par
quelques problémes. Entre autres, nous citons celui lié a l'indisponibilité des acteurs et
quelques données statistiques. Cela a été un grand probleme pour la réalisation de ce travail.
En effet, cette étude nous a pris beaucoup de temps du fait de l'indisponibilité des acteurs et la
non collaboration de plusieurs acteurs privés, ce qui a par la suite diminué notre échantillon
d’étude. Nous avons méme eu des entretiens inachevés a cause du manque de collaboration

des enquétés.

Le nombre restreint d’acteurs interrogés peut étre a la limite de notre approche de recherche.
Une population de 11 agences de tourisme et de voyages choisie pour représenter un nombre
total de 62 d’agences. Une autre limite dans ce travail est celui de refus des questionnaires par

plusieurs agences en raison de la confidentialité et de peur d’étre enquétée.
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Ce mémoire propose une analyse et la construction d’une connaissance du sujet abordé. Notre
choix est une approche complémentaire. Dans un premier temps, nous allons focaliser notre
recherche sur la consultation et la lecture d’articles, des rapports, études existantes et de la
documentation diverse sur le sujet. Ceci nous permettra de comprendre 1’environnement des
acteurs et les enjeux dans le monde du voyage. Ainsi 1’objet du premier chapitre portera sur
I’analyse théorique de I’intermédiation touristique particulierement les agences de voyages et

du tourisme.

Dans un deuxiéme temps, nous allons focaliser notre recherche sur une analyse de terrain. En
effet, apres avoir accumulé les éléments nécessaires a une bonne connaissance du domaine, il
conviendrait d’approfondir le sujet pour y apporter une vue nouvelle et des recommandations
pertinentes en lien avec les objectifs de I’étude. Cette partie pratique dont le deuxiéme
chapitre et troisieme chapitre sont respectivement consacrés a 1’état des lieux et a 1’étude

empirique des ATV.

Vi
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CHAPITRE 1 : L’analyse théorique de I’intermédiation touristique

Introduction

Les agences de tourisme et de voyage font partie des intermédiaires du domaine touristique.
Ces dernieres années, leur fonction principale d’intermédiation est soumise aux
bouleversements. L’ere de la technologie a travers I’information et la communication
bouleverse radicalement ce qu’il est convenu d’appeler, la filiere de tourisme. Cette derniere
donne naissance a des changements majeurs dont les difficultés pour les intermédiaires de

tourisme se font écho.

Pour répondre a cette difficulté, il importe de réfléchir a leur proposition de la valeur dans le
développement du tourisme. Ainsi, quelle valeur créent ces intermédiaires ? Cette question
implique au préalable, une réflexion sur I’intermédiation. Une importance s’attache a

comprendre 1’apport des intermédiaires et les sources de la création de la valeur économique.

Nous proposons dans une premiére section d’axer sur la genese et 1’évolution du tourisme, sa
définition, son role et son importance dans 1’économie. Pour la deuxiéme section, nous nous
tournons vers une analyse économique de I’intermédiation pour montrer que cette derniére
crée de la valeur comblant des gaps de différentes natures. Dans la troisieme section, nous
essayerons de parler d’intermédiation et de mise en réseau des acteurs dans le tourisme et
puis, pour la quatriéme section nous formulons une proposition pour un cadre d’analyse des

fonctions liées a I’intermédiation dans le tourisme.




Chapitre 1 : L’analyse théorique de ’intermédiation touristique.

Section 1 : La genese du secteur du tourisme!?

Dans cette section, nous allons parler sur I’'importance du secteur touristique et sa contribution
au développement des économies des nations. Néanmoins, en premier lieu, nous allons
creuser d’une maniere genérale la notion de tourisme. Pour cela, nous donnerons quelques

définitions et notions liées a I’activité touristique.
1.1. La naissance du tourisme

Avec ’amélioration du niveau de vie, du pouvoir d’achat et des moyens de transports suite a
la révolution industrielle, phénoméne majeur du 19e siécle, les familles d'Europe et du Monde
entier, commencerent a entreprendre de petits voyages au bord de la mer ou dans des régions
moyennement éloignées, afin généralement de rendre visite a leurs familles. Les déplacements
s’effectuaient a cette époque majoritairement par voie de chemin de fer, moyen de transport
répandu et raisonnablement colteux.

1.2.  L’essor du tourisme et tourisme de masse

Avant les années 1970, une minorité de personnes étaient capables de s'offrir des vacances en
avion, jusqu'au jour ou les grands organisateurs de voyages créérent des arrangements
forfaitaires ou "packages”, organisant et mettant a la disposition des voyageurs des avions
Charter vers des destinations attractives et populaires. Ce fut la naissance des vacances
organisées comme nous les connaissons aujourd’hui avec l'ouverture des offres a de plus
larges couches de la population. A la fin des années 1980, les destinations lointaines ont alors
soudainement fait I’objet d’une demande importante.

La guerre des tarifs entre les compagnies aériennes s’étant alors fortifiée, la baisse des prix
qui s'en suivit donna un zele supplémentaire a la demande, réduisant encore les codts et

rendant accessible ces voyages a une partie toujours croissante de la population. C'est au

! Philippe Ravioli «Croissance des agences de voyages online et concentration des acteurs mondiaux du
tourisme » Haute Ecole de Gestion de Genéve (HEG-GE), Genéve 2008 pg 3-4

e —————————————
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cours des années 1990 que la demande a véritablement explosé et que les voyages individuels

dans des pays lointains sont devenus véritablement courants et populaires, donnant, ainsi

naissance au terme de “"tourisme de masse"?. La figure suivante nous donne un résumé de

cette évolution jusqu’a nos jours.

Figure N° 1 : L’évolution du tourisme, de la révolution industrielle, a nos jours
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Source : Capgemini, point de vue, 2004 : p10

On remarque sur cette figure que les tendances observées du secteur du tourisme de loisirs

correspondent a des évenements majeurs tels que les deux guerres mondiales, le

développement d'Internet ou encore les attentats du 11 septembre 2001.

? Le tourisme de masse est un mode de tourisme qui est apparu en raison de la généralisation des congés

payés dans de nombreux pays industrialisés, la croissance du pouvoir d’achat, dans les années 1960 permettant
aux « masses » populaires http://dictionnaire.sensagent.leparisien.fr/Tourisme%20de%20masse/fr-fr/ consulté le

19/12/20
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1.3. Définition des concepts

Dans ce présent point, nous allons définir quelques concepts qui nous permettront de savoir ce
que veut dire le terme tourisme et ce qu’est le touriste .La notion du tourisme a un aspect
pluridisciplinaire. Le tourisme est présent et étudié dans la plupart des sciences sociales, de

I’économie a la géographie en passant par 1’histoire ou la sociologie.

Selon la définition de I’organisation mondiale du tourisme, le tourisme comprend : « les
activités déployées par les personnes au cours de leurs voyages et de leurs séjours dans des
lieux situés en dehors de leur environnement habituel pour une période consécutive qui ne
dépasse pas une année, a des fins de loisirs, pour affaires ou autres motifs »>

(OMT)
L’environnement habituel est le lieu de résidence des individus, leur lieu de travail, la
fréquence de certains déplacements vers un méme lieu ou la distance parcourue. La traversée
d’une frontiere induit que 1’on quitte son environnement habituel, les résidences secondaires

sont considérées systématiquement hors de 1’environnement habituel.

La notion du touriste est liée a plusieurs définitions données par divers auteurs et sources,
nous vous présentons celles qui nous semblent étre les plus pertinentes. La définition qui date
de 1963 durant la conférence des Organisation des Nations Unies (ONU) * a retenu que « le
touriste est une personne qui quitte son lieu de résidence habituelle, pour un motif autre que
celui de gagner de I’argent et pour une durée supérieure a vingt quatre heures ». Est considéré
comme touriste toute personne se déplacant hors de son environnement habituel pour une
durée d’au moins d’une nuit et pour des motifs non liés & une activité rémunérée dans le lieu

visité. Sera compté comme touriste international dans un pays donné, toute visite d’une

*L'Organisation mondiale du tourisme est une institution spécialisée des Nations unies destinée & promouvoir et
a développer le tourisme.
* https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/worldtravel.1963.13.60.1 consulté le 11/01/2020

e —————————————
10



https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/worldtravel.1963.13.60.1

Chapitre 1 : L’analyse théorique de ’intermédiation touristique.

personne ne résidant pas dans ce pays et venant y passer au moins une nuitée. (Secrétariat

d’Etat au tourisme, les chiffres clés du tourisme, édition 2004).

Selon YVES-TINARD? : Le touriste est « toute personne en déplacement de sa résidence
habituelle pour une durée d’au moins 24h (ou une nuitée) pour l'un des motifs suivants :
agréments (vacances, et séjours de fin de semaine), santé (thermalisme, thalassothérapie),
mission et réunions de toutes sortes (congés, séminaires, pelerinages, manifestations

sportives, etc.), voyages d’affaires et déplacement professionnels, voyages scolaires »

D’aprés ces deux définitions nous remarquons que la notion de touriste est définie en
fonction du motif et de la durée du déplacement, c’est d’ailleurs ce dernier critére qui permet
de distinguer le touriste de I’excursionniste. La figure suivante, nous permet d’illustrer la
différence de durée de séjour qui existe entre : touriste et excursionniste.

Figure 2 : Classification des voyageurs et motifs de visites®

CLASSIFICATION DES VOYAGEURS ET MOTIFS DE VISITES

VOYAGEURS

Visiteurs
gntalie
; Visiteurs de la
Touristes? Ioue Immigrants

(excursionnistes)? emporaire
récepteurd Immigrants

Equipages permanen
(pon-re5|’d¢_ents) _ Nomades
Nationaux résidents a
L etranger Passagers en
Tourisme interne* ansi
Réfugiés

o G
vacances medical Représentants
Visites a des parents, Religion, onsulaire
amis... pélerinages K
5 . Diplomates
Affaires gt motifs Autre
professionnels
(1) Tout visiteur qui passe une nuit au moins, mais pas plus d’'une année dans le pays visité.
(2) Visiteurs qui arrivent et repartent le méme jour quelque soit leurs motifs (loisirs, affaires, religion, santé,
transit...).

(3) Non-résidents d’'un pays visitant un autre pays que le leur.
(4) Résidents d’un pays visitant leur propre pays.

Tourisme

—
o
o=
=.
®
=)
1)

np sanbiisiiels ss| suep snjou|
awis1No)
np sanbisifels sa| suep snjaul UON




Chapitre 1 : L’analyse théorique de ’intermédiation touristique.

La durée du séjour permet de distinguer deux catégories de visiteurs : les touristes qui passent
au moins une nuit (et au plus un an) hors de leur environnement habituel, et les
excursionnistes, qui n’en passent aucune. Pour évaluer la fréquentation touristique, d’une
région, d’un type d’hébergement ou d’un pays on retient également deux unités de compte les
arrivées et les nuitées. Une arrivée correspond a un séjour dans un lieu unique. Les nuitées,
une nuitée équivaut a une nuit d’un touriste, présentent 1’avantage de ne pas induire de
double-comptes et constituent un indicateur statistiquement plus aisé a manipuler mais, en
revanche, plus éloigné de la notion de touriste. Les durées de séjours sont trés variables selon

I’origine des touristes ou leurs motivations.

1.4, L’importance du tourisme dans I’économie

Le tourisme, dans de nombreux pays moins développés et en développement, représente
I'option de développement économique la plus fiable. Pour certains de ces pays, le tourisme
présente la principale source d'épargne en devises. Le tourisme est devenu, sans doute, ces
derniéres années un levier au développement économique des pays.
Donnant un exemple des pays rentiers comme I1’Algérie, dont sa dépendance des
hydrocarbures. La question inévitable est que, « Que ce passera — t- il au lendemain si on se
réveille et trouve que y en a plus ? ». Ainsi le secteur touristique est un secteur vital qui
présente 1un des leviers de rupture a cette dépendance.
D’abord on distingue trois formes de base du tourisme :

a) Le tourisme interne, ou les résidents d’un pays se déplacent dans leur propre pays ;

b) Le tourisme récepteur, qui correspond au tourisme des non-résidents : ainsi pour

I’ Algérie, il s’agit du tourisme en des personnes résidant dans un autre pays.
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c) Le tourisme émetteur, qui correspond au tourisme des habitants d’un pays dans un
autre pays : ainsi pour 1’Algérie, il s’agit du tourisme des ressortissants algériens a
I’étranger.

1.4.1. Le tourisme et la balance commerciale

Cette activité est une source de devises pour les pays récepteurs. Elle contribue a I’instauration d’un
climat propice sur le plan macroéconomique et favorise 1’action des pouvoirs publics Vanhove,
(1997)". Un rapport trés intéressant de Pedro Paulet (1930)%, Consul General du Perou, sur
I’importance du tourisme dans la Balance commerciale internationale, suggére que le tourisme est un
élément essentiel de la balance des comptes et de la prospérité financiere des Etats. Il maintient le
change et la situation monétaire par ’entrée des devises étrangeres dans les caisses des pays a

tourisme récepteurs.
1.4.2. Le tourisme et le Produit Intérieur Brut (PIB)

Le tourisme affecte I'économie des pays d'accueil, car il engendre des revenus dans ceux-ci. ...
Il consiste a étudier l'effet dutourismedans le PIB des pays. Ainsi, si le
secteur touristique permet l'augmentation du PIB du pays, on peut dire qu'il affecte
positivement I'économie. La figure suivante nous montre la contribution du montant de
I’apport direct et total du secteur du voyage et du tourisme au PIB dans le monde de 2006 a

2019 (en milliards de dollars des Etats-Unis)

7Vanhove, N. (1997), « Tourism quality plan: An effective tourism policy tool»,
8 Mr Pedro E Paulet, Londres Juillet 1930 — Memorandum de la SDN sur le commerce internationale et balance
de paiement
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Tableau 1 : La contribution du secteur du tourisme et voyage au PIB mondial de 2006 a 2019

Chiffre en milliers de milliards de dollars américains

2006 6 .03
2007 6.32
2008 6.33
2009 6.08
2010 6.24
2011 6.44
2012 6.63
2013 6.99
2014 7.58
2015 7.17
2016 7.61
2017 8.27
2018 8.8
2019 9.1

Source : https://fr.statista.com/statistiques/698415
La contribution directe des voyages et du tourisme comprend I'hébergement, le transport, le
divertissement et les attractions touristiques liées aux services d'hébergement, services de restauration,
commerce de détail, services de transport et services culturels, sportifs et récréatifs. Les chiffres

relatifs & I'impact total comprennent également des contributions indirectes et induites.

Cette statistique illustre I'impact économique des voyages et du tourisme sur I'économie mondiale de
2006 a 2019, en milliers de milliards de dollars. Nous constatons que la contribution économique de
voyages et du tourisme au produit international brut (PIB) s'est élevée depuis 2006 jusqu’a une baisse
en 2009. Dix ans plus tard, la contribution ne cesse jamais d’augmenter jusqu'a aujourd’hui avec 9,1

mille milliard de dollars américains.
1.4.3. Le tourisme et I’effet multiplicateur9

Dans le cas du tourisme international, les dépenses supplémentaires qui sont a 1’origine du

mécanisme du multiplicateur peuvent prendre des formes diverses (investissements

9 'effet multiplicateur, li¢ 4 I’analyse keynésienne, est le terme utilisé pour décrire l'impact que les variations de
I'offre monétaire peuvent avoir sur l'activité économique. disponible sur https://www.ig.com/fr/glossaire-
trading/effet-multiplicateur-definition, consulté le 30/12 /2019

—————————————
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touristiques internationaux, dépenses effectuées par les touristes, les administrations et les
entreprises étrangeres ; dépenses réparties en dépenses directes, dépenses indirectes et

dépenses induites).

Les dépenses touristiques directes sont constituées par les dépenses faites par les touristes au
titre des biens et services dans les hotels, les restaurants, magasins et autres services
touristiques. Elles comprennent aussi les dépenses réalisées au titre d’exportations engendrées

par le tourisme ou d’investissements rattachés au tourisme dans la région.

Les dépenses touristiques induites sont constituées par 1’augmentation des dépenses de
consommation qui résultent de I’accroissement des revenus engendrés par les deépenses
touristiques directes. En France, 1’activité touristique induit un chiffre d’affaire supérieur a

celui de I’industrie automobile.

1.4.3.1 Les types de I’effet multiplicateur utilisés en tourisme®

Quatre types de multiplicateur sont utilisés de facon courante dans le tourisme international.
a) Le multiplicateur de production

Il mesure 1’augmentation de la production et tient compte également des changements qui
interviennent au niveau des stocks, tels que leur accroissement dans les hotels, les restaurants

et les magasins par suite d’une augmentation de ’activité commerciale.
b) Le multiplicateur de recettes

Il mesure les recettes (revenus) engendrées par une dépense touristique supplémentaire. Les

multiplicateurs de recettes peuvent étre exprimés soit sous forme de ratios qui représentent les

‘% Liliane Perrin-Bensahel M1-1UG « Tourisme et développement territorial »
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recettes directes, soit par la méthode habituelle qui exprime la recette totale directe et

indirecte engendrée par I’augmentation de la demande finale.

C) Le multiplicateur d’emplois

Il indique les répercussions en termes d’emplois du surcroit d’activité économique. Ce
multiplicateur peut étre exprimé de deux fagons : soit sous forme de part d’emploi direct crée
qui représente 1’ensemble des emplois directs et des emplois secondaires créés par unité
supplémentaire de dépense touristique ; soit sous forme d’emplois créés par le tourisme pour

chaque unité de dépenses touristiques.
d) Le multiplicateur de ventes

Il mesure I’évolution du chiffre d’affaires direct et indirect provoqué par une dépense

touristique supplémentaire.
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Section 2 : L’analyse économique de I’Intermédiation™

Cette section nous permettra d’étudier les apports des économistes & la notion de
I’intermédiation. Dans la science économique, I’intermédiation est 1’objet d’étude dans
plusieurs filieres, que ce soit celles de la finance, du commerce et ou du tourisme. Cette
derniere fait I’objet de ce chapitre. De maniere générale, le mot intermédiaire est dérivé du
latin « intermedius » signifiant « ce qui est entre deux ou bien qui tient le milieu ». Il désigne
la présence et le role d’un intermédiaire (personne physique ou morale) dans le cadre d’une

transaction a caractére économique, financiere ou commerciale.

Le role des intermédiaires a été abordé dans plusieurs analyses. Que ce soit en termes de
dynamiques des marchés ou de définition de la qualité des biens échangés, voire de réduction
des gaps existant entre offre et demande (s’agissant du temps, de la qualité, de la quantité, de

la localisation des produits).

Les économistes insistent depuis longtemps sur le fait qu’un marché parfait est une fiction et
qu’en réalité le marché se caractérise par de grandes insuffisances de I’information (Hayek,
1945). Celle-ci est imparfaite et incomplete en ce sens que les agents économiques ont acces
généralement a une information économique partielle ou codteuse, donc imparfaite, et par
ailleurs ils ne sont pas en mesure de recenser toutes les éventualités, toutes les actions, tous
les événements, I’information est alors incomplete. Kirzner (1978) a montré que lorsque les
agents économiques n’ont pas une information suffisante, ils ne peuvent pas se coordonner
pour échanger sur les marchés. George A. Akerlof (1970) montre, quant a lui, que lorsque
I’information sur la qualité des produits n’est pas révélée, il ne peut y avoir non plus de

transactions marchandes. Les asymétries d’information dont il est question dans cette étude

'Section basée sur le document de Erfan Marghobi. « Propositions de valeur des intermédiaires touristiques ».
Gestion et management. Université d’Angers, 2016. p401

e —————————————
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d’Akerlof sont en partie a 1’origine des codts de transaction, analysés par Oliver E.
Williamson (1975). Ces imperfections du marché offrent des opportunités de profit pour les
intermédiaires : Kirzner a fondé sa théorie de I’entreprencur sur 1’existence de ces gaps
informationnels. Spulber (1996, 1998) identifie quatre grandes fonctions des intermédiaires
sur les marchés :
+ Ceux qui participent a I’ajustement entre I’offre et la demande et la définition des prix
(setting prices and clearing markets).
+ Ceux qui facilitent une certaine fluidité des échanges et leur immédiateté (providing
liquidity and immediacy).
+ Ceux qui offrent une garantie de qualit¢ par le contréle de la performance

(guaranteeing quality and monitoring performance).

+ Ceux qui facilitent la rencontre et I’ajustement entre acheteurs et vendeurs
(coordinating buyers and sellers).

Les études sur les marchés financiers enrichissent cette analyse de la fonction des
intermédiaires. Bagehot (1971), Bhattacharya et Thakor (1993) et Santos (2000), par exemple,
montrent qu’au-dela d’un rdle de courtage™ (brokerage), les intermédiaires ont une fonction
importante dans la transformation qualitative des actifs échangés. Scholtens et Van Wensveen
(2003), constatant 1’évolution des technologies de I’information et de la communication, de
méme que la dérégulation, ont considérablement amoindri les colts de transaction ainsi que

les asymétries d’information, notent que les intermédiaires restent pourtant actifs sur les

12 Opération qui consiste, contre rémunération, a mettre en relation deux personnes qui désirent contracter.
https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/courtage/19957 consulté le 24/12/2019
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marchés, et ce parce qu’ils créent comme valeur pour leurs clients, notamment en manageant

les risques.

L’analyse des marchés non financiers montre par ailleurs I’importance majeure de la variable
qualité pour expliquer la fonction d’un intermédiaire. Celui-Ci est un expert qui limite en
particulier les risques de hasard moral liés & une transaction (Biglaiser, 1993 ; Biglaiser et
Friedman, 1993). Li (1998) ajoute que 1I’on devient intermédiaire par 1’acquisition d’expertise,
indiquant par la-méme que c’est I’expertise de I’intermédiaire qui fait la valeur de
I’intermédiation. Masters (2007) souligne que les préférences des acheteurs sont hétérogeénes,
ils cherchent des biens différenciés ou différents : des intermédiaires qui garderaient des
inventaires limiteraient le search friction. A partir d’une analyse du commerce international
du café, Van Driel (2003) reprend les éléments explicatifs fournis par la théorie des marchés
et les applique a I’analyse des intermédiaires exercant sur ce marché spécifique. Il considere
le gap existant entre 1’offre et la demande sur quatre dimensions : le lieu, le temps, la qualité,
la quantité. Les intermédiaires, au regard de ces dimensions, fournissent différents services :

le transport, le stockage, le traitement, le classement et le tri, la collecte et la distribution.

Les analyses doivent étre complétées par des approches plus dynamiques et plus centrées sur
la technologie, les ressources ou I’innovation. Ainsi, il est montré que les intermédiaires ont
un réle en matiére de définition de produits ou de transfert des technologies. Bessant et Rush
(1995), Hargadon et Sutton (1997), McEvily et Zaheer (1999) ou Aldrich et von Glinow
(1992), pour ne citer qu’eux, ils offrent une vision d’un intermédiaire qui n’est plus seulement
concerné par une transaction marchande mais aussi par 1’amélioration des produits, le
transfert technologique, la traduction de nouvelles idées pour des clients... le gap n’est pas

qu’informationnel, il est aussi technologique, et procure la encore des opportunités de création
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de valeur et de profit. Howells (2006) parle, ainsi, d’intermédiaires d’innovation dont il
recense dix fonctions principales : la prévoyance et le diagnostic, la veille informationnelle et
le traitement de I’information, la combinaison et recombinaison des connaissances, le
courtage et le contrdle d’accés a I’information, les tests et la validation, I’accréditation, la
validation et la régularisation, la protection des résultats, la commercialisation, 1’évaluation
des résultats.
Cette analyse de la littérature nous permet de definir cing grandes fonctions économiques
résumées en une seule fonction générale d’intermédiation :

+ Une fonction économique.

+ Une fonction informationnelle.

+ Une fonction d’expertise.

+ Une fonction assurantielle.

+ Une fonction innovatrice.
A la lecture de ces fonctions, on voit trés vite qu’il semble important de bien distinguer les
intermédiaires (organisations) et les différentes formes d’intermédiation (fonctions).
Si I’analyse des marchés montre que c¢’est bien la fonction (les fonctions) d’intermédiation qui
est créatrice de valeur (Caby-Guillet et alii, 2007a, 2007b), elle ne prétend pas pour autant
que toutes les fonctions d’intermédiation ici identifiées sont porteuses en tout temps de
création de valeur. C’est bien parce que cette fonction compense un manque, comble un gap,
qu’il existe un besoin et qu’elle est créatrice de valeur (Casson, 1991). On notera ainsi que
certaines fonctions qui ont pu relever d’organisations intermédiaires semblent de moins en
moins créatrices d’une valeur spécifique pour des consommateurs branchés sur Internet et y
trouvant un stock considérable d’informations. La section suivante sera consacrée a la mise en

réseau des acteurs dans le tourisme.

20



Chapitre 1 : L’analyse théorique de ’intermédiation touristique.

Section 3 : L’intermédiation et la mise en réseau des acteurs dans le tourisme

Dans cette section, nous allons traiter de 'analyse économique de la filiere de tourisme.
Nous essayerons de situer la place des agences de tourisme et du voyage dans le réseau des

acteurs du tourisme.

3.1. Le systéme touristique®

Un systeme touristique synthétise un ensemble spécifique et historiquement daté de pratiques,
d'acteurs et de lieux touristiques. Le systéme touristique est doté d'une certaine autonomie,
informant, ainsi, les lieux touristiques et les pratiques selon les regles en vigueur. Le systeme

touristique est complexe et il repose sur sept composantes:

a) les touristes qui sont appréhendés par la notion de demande.

b) les attractions : ce sont la source des motivations des touristes (ressources naturelles,

ressources socioculturelles...).

c) les services touristiques : ils ont pour fonction de satisfaire les besoins des touristes
durant leurs séjours (sans inclure les infrastructures de base) ; on y repere les services
de logement, de repas, de commercialisation (les agences de voyage), ou encore

d’animation (les installations culturelles).

d) les infrastructures de base : c’est I’ensemble des installations et des services sans
lesquels ne peuvent se développer d’autres composantes touristiques, comme le

logement (par exemple, le drainage des eaux, les services de téléphone, etc.).

® Liliane Perrin-Bensahel M1-IUG « Tourisme et développement territorial », 2012, Grenoble
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e) le transport des passagers: il établit les liens entre le lieu émetteur et le lieu

récepteur.

le sous-systeme d’informations et de direction : il est constitué de tout ce qui aide a

diffuser les informations sur le tourisme, (la « tourismatique »)**.

g) le sous-systéme des mécanismes de promotion et de commercialisation : il sert a la

vente des biens et services touristiques (a destination des segments ciblés, pour assurer
I’efficacité du systéme).

Figure N° 3: Mise en réseau des acteurs dans le tourisme

Organisations de coopération
multilatérale ou bilatérale

Secteur privé

ensemble des
acteurs privés
du tourisme
(agences de
voyage, hétels,
publicité et
marketing, etc.

Experts du
tourisme

Secteur public

Organisations non-gouvernementales et
d'autopromotion

Autorités du tourisme

Collectivité territoriales

Organisations internationales de protection
de la nature

Ministéres

ONG nationales

ONG locales

Mise en réseau des acteurs dans le tourisme, GTZ, 2000, in A.
Laurent, 2003.

Nous constatons dans la figure précédente que le touriste occupe une place centrale dans le réseau

touristique. Ainsi, toutes les actions menées pour créer une valeur économique sont influencées par les

* Informatique appliquée au tourisme, https://www.tourisme-espaces.com/doc/9171.lexique-tourisme-
definitions.html,consulté le 24/12/2019
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motifs des touristes. Le touriste est au ceeur du tourisme et nous ne pouvons$ pas parler du tourisme

sans le « touriste ».

3.2. Intermédiation et mise en réseau®

Tout d’abord, on note que ces théories ne considérent que des relations économiques
bilatérales, prenant effet entre un acheteur et un vendeur. Il est certes ici essentiellement
question de biens, qu’ils soient manufacturés ou de premiére extraction, ou des produits
financiers. L’intermédiation est curieusement tres faiblement analysée dans le cadre
d’activités de services, et en particulier de services exigeant une interaction importante avec le
client. Si I’on reprend par exemple la typologie des services proposée par Lovelock et Wirtz
(2006), I’intermédiation sur le marché des services dits people processing ou mental stimulus
processing — destinés a des personnes et qui exigent la participation de ces personnes — ne
font pas I’objet d’une analyse spécifique. Force est de constater que la grande majorité des
travaux réalisés jusque-la sur la question de I’intermédiation se consacre aux réles joués par
les intermédiaires dans une économie des biens industriels. Ce qui rend les modéles
insuffisants pour I’analyse du secteur du tourisme. En effet, celui-ci se caracterise par

I’implication du touriste dans la cocréation et la coproduction de son expérience touristique.

L’intermédiation entre les prestataires de services touristiques et les touristes ne peut étre
réduite a une simple mise en relation entre un vendeur et un acheteur mais elle doit bien
souvent étre envisagée comme une mise en relation entre des acteurs coproducteurs d’un
service. Ces acteurs étant souvent nombreux, le chercheur est obligé de dépasser le cadre de
relations bilatérales. D’autant que si I’analyse économique de I’intermédiation inscrit les

transactions marchandes dans le cadre d’une supply chain, en les analysant comme une

> Touriste « visiteur qui passe au moins une nuit dans le pays visité (y compris les membres d'équipage des
compagnies aériennes non résidents et les transitaires, le cas échéant) », OMT

'® Erfan Marghobi. « Propositions de valeur des intermédiaires touristiques ». Gestion et management.
Université d’Angers, 2016. p401

e —————————————
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intermédiation entre acheteurs et vendeurs intervenant au cours d’un processus séquence des
matiéres premiéres au consommateur final, I’analyse de I’intermédiation touristique ne peut
prendre effet que dans le cadre de la mobilisation d’une constellation de valeurs. L’expérience
touristique exige, en effet, I’association, a des temps différents, mais parfois instantanément,
de prestations multiples, offertes par des acteurs nombreux et distincts ; elle est caractérisée

par I’inséparabilité entre production et consommation.

Nous le voyons, les modéles d’intermédiation marchandes doivent étre enrichis en prenant en
considération la réalité du tourisme : celle d’un réseau d’acteurs participant conjointement, et
en lien avec le touriste, a la coproduction de I’expérience touristique. La socio-économie des
réseaux propose elle aussi une analyse de I’intermédiation qu’il est intéressant ici de
mobiliser. Les travaux de Granovetter (1985) nous rappellent que les transactions prennent
effet dans des réseaux socio-économiques. Et de nombreux auteurs montrent que
I’intermédiaire, au dela de ces fonctions « classiques » que nous venons de citer, remplit un

role de faiseur de relations sociales pour créer des nouveaux liens.

Adoptant le méme point de vue qu’Uzzi (1997), Curchod (2004, p. 4) parle alors « de
I’instauration d’un effet réseau, du transfert d’information fine et de coopération dans la
résolution de problémes » par I’intermédiaire en tant que « faiseur d’encastrement ».Dans ce
cas, I’intermédiaire favorise la naissance d’un « réseau sur lequel la confiance constitue un
mode de gouvernance efficace » (Curchod, 2004, p. 6). Pour d’autres comme Burt (1997)
I’intermédiaire doit se positionner dans les relations socio-économiques de maniere a devenir
un passage obligé, visant a combler les niches structurelles qui existent dans un reseau. Dans
ce cas l'intermédiaire doit parvenir a maitriser les flux informationnels pour établir les

relations entre les membres du réseau.
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Dans le cadre de la formation (Bel, 2007), ou du transfert de technologie (Clergeau et alii,
2000), le role des intermédiaires est analysé a 1’aune de la mise en réseau des acteurs, et le
défini d’une fagon plus précise. L’intermédiation consiste a mettre en relation les agents avec
un réseau ou a mettre en relation des réseaux entre eux. Les intermédiaires ont alors des
fonctions qui vont de I’accompagnement a 1’animation, de la traduction a la proposition, de
I’information a la cocréation. Ces fonctions peuvent étre résumées par :

e la mise en relation, la circulation de I’information entre acteurs ;

e [’animation de réseaux d’acteurs ;

e dans une acception plus large de I’intermédiation, la traduction, I’interprétation des

propositions des acteurs permettant leur ajustement ;
e la coordination d’acteurs d’un projet commun, la définition des objectifs communs, la

fédération des moyens pour les atteindre.

3.3. Les généralités sur les ATV

A partir du 19°™ siécle, un nombre grandissant de gens cherchent a passer plus de temps a
voyager ou a trouver un moment pour eux-mémes. Les agences de voyages ont connu une
progression prodigieuse, grace a I’extraordinaire expansion du tourisme.

Par ailleurs, le développement de nouvelles formes de voyages et de vacances, auxquelles les
agences de voyages ont dii s’adapter et dont elles ont trés souvent provoqué 1’extension a

entrainé une évolution de leur réle.

3.3.1. L’histoire et la création des agences de voyages

7| a sous section 3.3 est basée sur le document de FEZOUI Yasmine et DJAGHMOUM Yasmina « Les

stratégies langagiéres au sein de 1’agence de tourisme et de voyages », « Anissa Tours » Mémoire de master,
2016/207, Bejaia, p 15-23.

e —————————————
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De I'Antiquité au Moyen-age, les voyages n'avaient rien de touristique, ils étaient motivés par
seulement trois buts : le commerce, la guerre ou la religion. Il y a quelques années, le concept
de voyage était défini comme une découverte ou encore une exploitation entre Antiquité et
Renaissance. Le terme a évolué méme au Moyen-age, les voyages n’étaient pas destinés pour
le plaisir, une notion qui était d’ailleurs inconnue. On voyageait dans 1’objectif de guerroyer
et de commercer sans oublier que ces derniers étaient particulierement périlleux, ce qui a
incité les voyageurs a se déplacer en bataillons. Ce n’est qu’a la fin du 17e siécle que les
voyages, essentiellement touristiques, ont vu le jour. Dés le début du XVllle siecle, le voyage
devient un critere d'élévation sociale, bien qu'encore réservé aux bourgeois et aristocrates. Le
« Grand Tour of Europe » est alors un élément fondamental dans I'éducation des jeunes élites.
Dans le cadre de ce « grand tour », la jeunesse de la haute société se doit de passer deux a
quatre ans dans un pays étranger. Généralement en Italie et en France, mais parfois aussi en
Espagne, au Portugal ou en Europe de I'Est. Les voyages commencent alors a étre organises,
quelques guides accompagnant les riches touristes. Les destinations montagneuses sont alors

de plus en plus prisées.

3.3.2 La création des agences de voyages : le réle de Tomas Cook

A la fin du XV111é siécle, la notion de vacances existait déja. Cependant la pensée
touristique était restreinte et bourgeoise, notamment anglaise. Tomas Cook fut le pionnier
dans le secteur du tourisme, le fondateur et I’inventeur des agences de voyages dans le sens
contemporain, en créant le premier voyage organise le 05 juillet 1841 pour 570 personnes de
Leicester & Loughbrough en train dans le cadre d’un séminaire contre I’alcoolisme. Depuis,
les agences de voyages se sont exercées de fagcon exponentielle et continueront de proliférer

par tout type de canal. Ce nouveau concept s'exporte dans toute I'Europe et le reste du monde.
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Au lendemain de 1’excursion, Tomas Cook se décidera a fonder une agence de voyages en
1845 qui portera son nom « L’agence Cook » et organise dés lors les voyages touristiques,
celle-ci détient le pouvoir durant quelques années, en outre, d’autres agences se réalisent.

Cette agence reste a ce jour I’'une des premiéres du marché.

Il organisera par la suite de nombreux séjours en Europe, en Amérique, en
Australie, au Moyen-Orient et en Inde, il mettra également au point les premiers circuits
touristiques et inventera le cheque de voyage. Son fils prendra la succession de 1’agence en

1872 et poursuivra son ceuvre.

3.3.2. Le rdle et le fonctionnement des agences de voyages
a) Le role des agences de voyage

Une agence de voyages est une entreprise commerciale qui propose et vend des offres de
voyages a ses clients. Elle joue le role d'intermédiaire entre les consommateurs et les
différents bénéficiaires de services présents sur le marché du tourisme: Tour-opérateurs,
compagnies aériennes, hoételiers, loueurs de voitures, assurances de voyages, etc. Les agences
de voyages, par leur proximité avec le client, ont également un réle de conseil, elles
annoncent et informent les consommateurs des procédures a accomplir avant tout voyage ou
séjour a I'étranger, conseillent et établissent une offre personnalisée en fonction des attentes et
désirs du client. Généralement, les agences de voyages proposent a la vente les offres
composées. Elles constituent donc un intermédiaire entre le tour-opérateur et le
consommateur, lequel ne traite alors qu'avec l'agence de voyages. Cette derniére ne se limite
pas a la vente de prestations, elle apporte une plus-value grace a un contact direct avec le

touriste, incluant une mission d’information et une fonction de conseil ayant trait aux
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conditions du voyage et aux précautions a prendre (validité du passeport, nécessité d’un visa,
permis de conduire le cas échéant).

En ce sens, 1’agence de voyages apporte une contribution importante a la facilitation de
I’organisation du tourisme national comme international et une garantie de bonne fin pour les
touristes qui font appel a ses services. Or, le travail de 1’agence de voyages a un codt,
majorant d’autant le prix de la prestation globale, elle est concue afin d’exhorter les clients et
de satisfaire leurs besoins selon leurs envies et leurs budgets. Elle est aussi a 1’écoute de ce

dernier, lui proposant des destinations de réve ou des voyages organisés.

b) Le fonctionnement des agences de voyages
Comme nous I’avons expliqué plus haut, I’agence de voyages sert pour I’essentiel a vendre les
produits d’un ou de plusieurs organisateurs de tourisme et voyages, séjours, croisiéres, raids,
randonnées, etc. En outre, certaines agences organisent des déplacements pour leurs clients :
réservations de vols, location de voiture, nuits d’hotels, réservation de salle de réunion, etc.
Les fonctions d’une agence sont donc un peu plus variées qu’elles ne semblent étre, car elles
mélent produits et services. Toutefois, les petites agences, tendent a disparaitre au profit de
celles qui sont exclusivement les facades de grandes compagnies. Ces derniéres tendent a
uniformiser le produit, ainsi, le client qui s’adresse a toute agence de la méme chaine est str

d’y trouver le méme accueil, les mémes produits, les mémes prix, etc.

Cette uniformisation a pour but d’obtenir une bonne stabilité de la qualité, et donc de
participer a un meilleur rendement, cependant ce n’est pas toujours au profit du client, méme
si celui-ci sert de prétexte a la mise en place de tels systémes. Mais, que produit une agence
de voyages ? Pour I’essentiel du réve, fabriqué avec soin pour répondre aux godts du public,

en effet, en tourisme comme ailleurs, les modes changent, certaines destinations ne retiennent
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plus I’attention des touristes, d’autres émergents. Il n’est pas toujours facile d’expliquer cela
autrement qu’en faisant précisément appel a cette part de réve produite par le fabricant lui-

méme.

En effet, on justifie souvent 1’évolution d’un service par celle de la demande du client, or, il
apparait que les choses sont en réalité moins simples, la demande du client évolue aussi en
fonction de ce qu’on lui propose. Ainsi, pour le tourisme, 1’exigence de qualité des prestations
a augmenté, et obligé les professionnels a évoluer vers de meilleures prestations. La
normalisation de cette performance permet un contréle plus efficace de la qualité, et limite la

place de I’improvisation.

Si I’agence de voyages apporte un réel service au client, n’oublions pas sa vocation
commerciale. Comme toute entreprise de ce type, son premier but est le profit. Les
bénéficiaires d’une bonne gestion et de bons profits ne sont pas les clients mais ceux qui

participent a la marche de I’affaire par ’apport de capitaux et celui de compétences.

3.3.3. L’importance des agences de voyages

Les agences de voyages ont longtemps été considérées comme des sociétés de soutien,
indépendamment de nous, donc elles ont mis au point la conception de nouvelles
fonctionnalités pour devenir 1'un des facteurs importants dans la commercialisation du
tourisme aux niveaux local, régional, national et international. Elle a pour mission de diriger
et rassembler les déplacements entierement individuels et collectifs. Celles-ci vous mettent en
contact avec les hotels représentatifs, les compagnies aériennes, le transport maritime,
ferroviaire ainsi que le transport automobile et la location de voiture, etc., sachant qu’elles

regroupent un grand pourcentage des ventes annuelles a la demande des touristes.

29



Chapitre 1 : L’analyse théorique de ’intermédiation touristique.

Les agences de voyages provoquant un volume élevé de ventes qui autrement ne se pose pas,
car elles jouent un role important dans 1’avancement de carriére des ressources touristiques
d’intérét mondial. Selon les points soulevés, il résulte que les agences de voyages occupent
une place stratégique dans le développement et I’exploitation rationnelle du secteur du
tourisme, tous issus de son travail dans le marketing des produits touristiques. Il est également
¢vident qu’afin de I’effectuer, il doit y avoir une connaissance professionnelle des techniques
opeérationnelles qui ont émergé au cours des années d’existence de cette société éminemment

touristique.

3.3.4. Formes d’exploitation

a) Tours opérateurs

Un « tour-opérateur » de l'anglais tour operator, ou « voyagiste » est un organisme chargé
d'assembler plusieurs prestations de ses fournisseurs (compagnies aériennes, hoteliers,
restaurateurs, guides, etc.) et de les vendre a un prix tout compris, c'est-a-dire un « forfait ».
Le tour-opérateur propose des produits comportant différentes prestations. En revanche, il
n'offre pas de séjours personnalisés en fonction de la demande du client. Celui-ci négocie non
seulement les prix des prestations de voyages auprés des prestataires du marché touristique
mais aussi effectue le traitement direct avec les agences de voyages en leur vendant les

packages ainsi créés.

Le voyagiste n’a pas pour mission de se rapprocher du consommateur final. 1l ne fait
géneralement affaire qu'avec les professionnels du secteur (B to B = Business to Business).
Néanmoins, cette affirmation doit étre relativisee par lI'apparition d'un nouveau mode de vente

des forfaits touristiques : Internet. Pendant longtemps, les tour-opérateurs commercialisaient
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leurs forfaits uniquement par les agences de voyages, a qui ils reversaient une commission. Ce
mode de distribution, doit faire face aujourd'hui & la concurrence d'Internet. De plus en plus
de voyagistes présentent leurs packages sur Internet, donc directement au consommateur final

(B to C = Business to Consumer).

Les tour-opérateurs ne se contentent plus des relations entre professionnels, mais développent

une réelle offre de forfaits touristiques entierement aux consommateurs sur Internet.

c) Agences distributrices
L’agence distributrice est un intermédiaire privilégié entre les différents prestataires de
services du tourisme et les touristes. Elle consiste a vendre des prestations touristiques telles
que des titres de transports, des séjours et des locations de voitures. C’est le lieu ou 1’on peut
se rendre pour se renseigner, consulter ou retirer un catalogue, étre conseillé par un
professionnel. Elle n’est pas pour autant I’intermédiaire unique et obligé: la minorité de ceux

qui partent en vacances utilise les services d’une agence de voyages.

d) Agences réceptives
Une agence réceptive est une agence de voyages locale chargée de 1’accueil des touristes, afin
d'aider a organiser leur séjour dans des conditions meilleures tels que les déplacements,
I’hébergement et la restauration. Par ailleurs, les réceptifs ont un rayon d'influence restreint
aux limites de leur région. Souvent les voyagistes, autocaristes venant d'autres régions de
France ou de I'étranger, proposent des circuits ou des prestations qui seront pris en charge sur
place directement par ce type de collaboration. Le volume d'affaires permet d'acheter aupres

des fournisseurs (hoteliers, activités culturelles ou de loisirs etc.) des prestations béneficiant
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de réductions importantes. Ceci a pour conséquence une revente a des prix tout a fait

convenable.

3.3.5. Activites exercees par les agences de voyages

a) Billetterie
Service ou se vendent des billets de transport, elle représente 1’ensemble des opérations ayant
trait a 1’émission et a la délivrance de billets. Ces derniers constituent un contrat entre le
transporteur et l'usager, et ce, méme s'ils ont été vendu par un voyagiste. lls attestent le
paiement du voyage. Ce titre de transport est exclusivement nominatif, ainsi ils comportent
I'neure du vol, le nom de la compagnie, le numéro de vol, la classe choisie et le type de

voyageur. Ce document est essentiel en cas de réclamation.

b) Organisation de voyage

Le voyage organisé consiste a acheter tout ensemble de transport (billet d'avion, mais aussi les
moyens de transport sur place : voiture, bus...) ainsi que le logement a un vendeur de type
tour-opérateur qui va organiser la totalité du voyage, a votre place.

Aujourd’hui de plus en plus de voyagistes prennent soin d'organiser des voyages qui
répondent davantage a la demande de la clientele. Les voyages organisés sont souvent
caractérises par la personne de I'accompagnateur, chargée d'encadrer le groupe lors de ses
déplacements. Un carnet de voyage, qui précise en détail les étapes du séjour, est remis aux
participants.

Le secteur du tourisme est assez développé. Nous pouvons constater qu’aujourd’hui le
nombre des agences de voyages est plus élevé. En effet, la raison de cet essor part de
I’histoire. Par ailleurs, aprés la révolution avec la libéralisation des conditions, un nouveau

régime a fortement engendreé la création des entreprises, y compris des agences de voyages.
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Le marché touristique est essentiel par une accumulation de toutes les activités et par une
existence de beaucoup d’entreprises multifonctionnelles. Un nombre important d’agences de
voyages fusionnent des activités de tour-opérateur et avec dautres propositions de services
touristiques. Dans la section 4, nous traiterons les propositions pour un cadre d’analyse des

fonctions liées a I’intermédiation touristique.
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Section 4: Les propositions pour un cadre d’analyse des fonctions liées a

Pintermédiation touristique®®

Nous proposons de compléter la définition des fonctions liées a I’intermédiation marchande
par la mise en réseau pour définir I’intermédiation touristique. Ce qui nous permet d’identifier
six fonctions majeures liées a un processus d’intermédiation dans le tourisme : les fonctions

¢conomique, informationnelle, d’expertise, assurancielle, innovatrice et de mise en réseau.

1) La fonction économique
Par des procédures de mise en concurrence ou par des négociations commerciales, certains
intermédiaires tendent a ajuster les prix et les tirer vers le bas, permettant aux acheteurs de
faire d’importants bénéfices. C’est I’exemple d’un tour-opérateur qui dicte son prix aux
hoteliers (en les menagant parfois de les éliminer de leur carte s’ils ne jouent pas le jeu !).
Notons aussi que les comparateurs de prix jouent désormais ce role de mise en concurrence et
de lissage des prix. Par ailleurs, cette fonction consiste a mettre en relation offreurs et
demandeurs, ¢’est-a-dire a améliorer les circuits de distribution ou a donner une visibilité aux

prestataires. Il en est ainsi des sites qui indiquent tous les hétels dans une destination.

2) La fonction informationnelle
Les technologies de I’information et de la communication mettent a la disposition du touriste
des moyens efficaces pour s’informer et choisir son expérience touristique. L’une des raisons
de la réussite quasi immédiate des agences de voyage en ligne était 1’exploitation des
potentiels offerts par Internet et les nouvelles technologies associées pour permettre au

touriste dans un espace de temps beaucoup plus réduit de rechercher et comparer les

18 Section 4 est basée sur le document de Erfan Marghobi. « Propositions de valeur des intermédiaires
touristiques ». Gestion et management. Université d’ Angers, 2016. p401
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différentes offres touristiques. L’un des problémes majeurs des opérateurs traditionnels, et
méme des agences de voyage en ligne, est la multitude des nouveaux entrants dans le paysage
touristique. Les comparateurs de prix, les réseaux sociaux, les moteurs de recherche, les méta-
moteurs de recherche, appelés a juste titre les infomédiaires™, sont & disposition pour réduire
le gap informationnel. La fonction informationnelle qui était hier 1’é¢lément principal de la
réussite des agences traditionnelles ne 1’est plus aujourd’hui. Ces derniéres ne sont plus la

porte d’entrée obligatoire pour s’informer et choisir sa destination touristique.

3) La fonction d’expertise
L’une des grandes caractéristiques du tourisme est la confrontation a des mondes inconnus ou
autres. La mobilité touristique est parfois empreinte d’une forme d’incertitude, dés lors
qu’elle amene le touriste a s’aventurer en des terres inconnues alors méme qu’il ne maitrise ni
la langue, ni les coutumes, ni méme la geographie du pays visité. L’expertise d’un
intermédiaire facilite finalement I’accés a des destinations a forte altérit¢. L’intermédiaire
touristique fait montre d’une expérience qui reste son atout majeur dans le conseil et le choix
sur les différentes destinations touristiques. Et force est de constater que, malgré une
économie en pleine crise, les agences de voyage spécialisées ont de beaux jours devant elles
grace a cette expertise. Notons enfin I’impact clé de D’expertise technologique (et en
particulier dans les technologies de réservation et de distribution) qui peut étre, comme cela a
été le cas pour Amadeus, a ’origine d’un avantage compétitif important. Cette dernicre

expertise est liée a la fonction d’innovation.

lf’ Philippe Kislin. « Modélisation du probléme informationnel du veilleur dans la démarche d’Intelligence
Economique ». domain_stic.conf. Thése de doctorat, Université Nancy 2, 2007, page 148
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4) La fonction assurancielle
La fonction assurancielle concerne la sécurité des approvisionnements. Elle est remplie, par
exemple, par certains tour-opérateurs et certains grossistes qui achétent en masse des places
d’hotel ou des places d’avion. Elle concerne aussi bien siir la sécurité des touristes : depuis la
sécurité de leurs transactions économiques jusqu’a la sécurité¢ des personnes. Concernant la
sécurité des transactions économiques, l’intermédiaire offre la garantie que celles-ci se
déroulent dans un cadre juridique approprié. Concernant la sécurité des personnes, cette
fonction est remplie de fagon différenciée d’un intermédiaire a I’autre. Certains intermédiaires
se désengagent de toute responsabilité concernant la maniére dont se déroule 1’expérience
touristique, certains peuvent proposer une assurance tierce au moment de la préparation du
voyage, et d’autres assument totalement leur responsabilité sur le déroulement de 1I’expérience
touristique en question. La fonction assurantielle concerne aussi les garanties sur les
prestations proposées et sur leur qualité. Certains intermédiaires certifient méme désormais

que les prestations vendues respectent des chartes de développement durable.

Notons que cette fonction assurancielle a longtemps été, et reste parfois, une raison de
résister a I’idée d’un achat en ligne. Certains touristes préférent toujours un contact en face-a-
face, jugé plus rassurant. Cette réticence explique en partie la survie d’intermédiaires

traditionnels.

5) La fonction innovatrice
Cette fonction nous semble actuellement I’une des plus importantes. En effet, les différentes
innovations en matiére de technologie et de distribution qui ont marqué le secteur ont été
majoritairement portées par des entreprises et des consultants qui se sont donnés des roles

d’intermédiaires. Disposant d’une longueur d’avance par rapport aux agences traditionnelles,
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ils ont su exploiter les différentes possibilités d’Internet pour s’imposer assez vite dans le
domaine touristique. Par la suite, ce sont d’autres acteurs qui sont apparus et ont développé de
nouvelles applications. C’est le cas des infomédiaires dont le plus connu, Google, développe
et met a la disposition des internautes différents outils en ligne destinés a la préparation d’un
voyage, concurrencant par la-méme des acteurs assez récents du tourisme (comme Kayak,
Expedia, TripAdvisor). Il est intéressant a cet égard de souligner que 1’infomédiaire Google
ne se contente pas d’un réle de diffuseur d’information : il est créateur de technologies mises
a la disposition des touristes qui ont les moyens d’étre trés actifs dans la coproduction de leur

expérience touristique.

Par ailleurs, I’innovation concerne aussi les prestations touristiques ou leur packaging.

L’intermédiaire touristique fait le relais aupres des prestataires des demandes spécifiques des
touristes, des évolutions constatées dans les besoins a satisfaire, incitant les prestataires a
renouveler leur offre. De méme, il fait le relais aupres des touristes de nouvelles destinations
ou de nouvelles expériences a vivre. L’innovation étant par essence affaire de gestion des

incertitudes liées a la nouveauté, I’intermédiaire en facilite I’acceptation commune.

6) La fonction de mise en réseau
Les nouveaux moyens technologiques donnent cette possibilité au touriste d’avoir une
certaine autonomie pour choisir et créer son voyage. En effet, Internet et les nouvelles
technologies rendent possible la combinaison des différentes compétences, capacités et
connaissances (Srivastava et Gnyawali, 2011). Dans 1’idée de la co-création d’une expérience
touristique, cette expérience est le fruit d’une relation collaborative. Les différents outils et
nombreux moyens technologiques sont en effet mis a la disposition des acteurs touristiques

pour permettre qu’un tel projet se réalise. Les dispositifs exploitant le mieux cette
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collaboration entre différents acteurs du tourisme sont ceux qui ont connu le plus de succes.
Des analyses récentes (Cabiddu et alii, 2013 ; Schéou, 2013) confirment que les acteurs du
tourisme appartiennent a des réseaux socio-économiques. Dans ce cas, la cocréation de valeur
n’est pas limitée au fournisseur et son client mais elle implique I’ensemble d’un réseau de
différentes parties prenantes (Cabiddu et alii, 2013). L’intermédiation touristique consiste ici
a offrir les dispositifs nécessaires a la mise en réseau de I’ensemble des acteurs prestataires et
des touristes. La figure suivante nous montre un schéma pour les fonctions de 1’intermédiation
touristique

Figure N° 4 : Schéma des fonctions de I’intermédiation touristique

Fonction

: FoncFlon d'expertise Fonctlc.m
Qmatlonnelle \assuranmelle

—

b

Fonction

- innovatrice
enréseau

Source : Congus par nous mémes
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Conclusion

Ce chapitre est consacreé a la revue de littérature économique. Il nous a permis de comprendre
de maniere globale I’activité des intermédiaires, y compris les ATV qui font ’objet de cette
étude. La perspective de la création et de I’animation du marché dont celle de la mise en

réseau. Brievement, « le rble de ces agences dans le secteur touristique »

Nous avons proposé de considérer six grandes fonctions des intermédiaires touristiques :
économique, informationnelle, d’expertise, d’assurance, d’innovation et de mise en réseau.
Les limites de notre approche sont inhérentes a ses caractéristiques : une revue de la littérature
ne peut prétendre a I’exhaustivité et des modeles manquent trés certainement a notre analyse ;
par ailleurs nous avons divise les fonctions en six items pour en faciliter la lecture. Cependant
nous sommes conscients que ces fonctions présentent des superpositions. Néanmoins, et en
dépit de ces insuffisances, notre travail permet de poser le cadre d’une analyse de
I’intermédiation dans le tourisme. Cette grille d’analyse offre la possibilité aux chercheurs
d’identifier les acteurs qui remplissent ces fonctions et d’analyser le potentiel de création de
valeur. Et voila, ’objet de ce mémoire, d’étudier le rdle des intermédiaires du tourisme. Les
deux chapitres pratiques suivants serviront a la vérification de 1’analyse théorique du role des
agences de voyages et du tourisme en tant qu’intermédiaires du tourisme. Cette analyse de
I’intermédiation permet aussi aux entreprises du tourisme de s’interroger sur le modele

d’affaires qu’elles proposent au regard des fonctions remplies.

Par ailleurs, sachant que le domaine touristique se caractérise par I’implication du touriste et
la cocréation de 1’expérience touristique, notre travail encourage de futures recherches visant
en particulier a vérifier si les différentes fonctions proposees sont creatrices de valeur pour le

touriste. De plus, si la fonction de mise en réseau reléve d’un nombre d’acteurs participant

e —————————————
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conjointement. « L’entreprise ne peut pas créer la valeur d’elle méme — toute seule » (Vargo
et Lusch, 2006, 2008 ; Vargo et Akaka, 2009), montrant ainsi, 1’importance de
I’intermédiation dans le secteur touristique. Donc nous pouvons conclure que les
intermédiaires du domaine touristique créent de la valeur, qui est d’un point de vue
économique : « les dépenses touristiques»?. Le chapitre deux sera consacré sur I’état des

lieux de agences de tourisme et de voyages de la wilaya de Tizi Ouzou.

Méthodologie communautaire des statistiques sur le tourisme, Eurostat, 1998, p. 38, disponible sur
https://www.tarifdouanier.eu/info/abreviations/4054 consulté le 11/01/2020
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CHAPITRE 2 : Les agences de tourisme et de voyages de la
wilaya de Tizi Ouzou — Etat des lieux.

Introduction

Suite a une analyse de I’intermédiation dans le secteur du tourisme dans le chapitre précédent,
nous avons vu qu’il convenait de tourner vers le terrain d’étude afin d’avoir une vision claire
du role joué par les ATV. Le diagnostic nous permettra, ainsi, de recenser les problémes, les
forces, les faiblesses, les attentes des personnes, les enjeux économiques, environnementaux
et sociaux. Ces derniers permettront d’avoir des explications supplémentaires sur I'évolution
passée et des appréciations sur I'évolution future dans la sphere touristique. Avant d’entrer
dans les details, nous nous posons la question suivante ; « qu’apportent les ATV au tourisme

dans la wilaya ? »

Pour répondre a cette question, nous allons établir un état des lieux des agences de tourisme et
voyage dans la wilaya de Tizi Ouzou. Ceci étant accompli par une proposition des quatre
sections de ce chapitre, dont la premiére nous présentera la wilaya de Tizi Ouzou qui fait
I’objet d’un territoire d’étude de ce présent mémoire. La deuxieme section vise a élaborer
I’évolution et 1’offre des agences de tourisme et voyage de Tizi Ouzou. La troisieme section
creuse sur les conditions législatives qui régissent I’activité des ATV. Et dans la quatrieme

section nous aborderons 1’organisation des ATV.
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Section 1 : La présentation de la wilaya de Tizi Ouzou®

Notre mémoire se limite a I’étude du rble des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou. Donc une
connaissance d’une région d’étude est importante. Genéralement, une région est caractérisée
par sa démographie, sa géographie et son économie. Cette section nous présentera la wilaya

de Tizi ouzou dans ces derniers aspects.
1.1. La présentation geographique

La wilaya de Tizi-Ouzou est située dans la partie nord centre de I’ Algérie (région de la Kabylie)

en plein cceur du massif du Djurdjura. Elle présente un relief montagneux fortement accidenté. Elle
comprend une chaine cétiére composée des Dairas de Tigzirt, Azzeffoun, un massif central situé entre
1’Oued Sebaou et la dépression de Draa El Mizan et Ouadhias, Le chef-lieu de la wilaya (la ville de

Tizi-Ouzou) se trouve a 102 Kilométres a l'est d’Alger, la capitale de 1’ Algérie.

Elle s’étend sur une superficie de 2957.94 km2 soit 0.13% du territoire national avec la
population résidente de 1 191 753 habitants, soit une densité d’environ 403habitants/Km2 en
2018, elle est bordée sur 85 km par la méditerrané au Nord, par la wilaya de BOUIRA au sud,
la wilaya de BEJAIA a I’Est et la wilaya de BOUMERDES a I’Ouest.
Elle est comprise entre les coordonnées angulaires suivantes :

e 36° 28’ latitude Nord ;

e 36° 55’ latitude Nord Est ;

* 03°45’ longitude Est :

e 04° 31’ longitude Sud Est.

Les limites naturelles de la wilaya de Tizi-Ouzou se présentent comme suit :

! Cette section est basée sur le document de AIT OUSLIMANE Djedjiga et BOUCHEFRA Dehbia, « Le
tourisme comme facteur de développement durable : enjeux et perspectives Cas : wilaya de Tizi-Ouzou »
mémoire de Master, université de Tizi- Ouzou, 2016/2017, p 44 - 64

2 Annuaire statistique, Tizi-Ouzou 2018
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« Aunord : la mer méditerranée.
» Ausud : la chaine cristalline du Djurdjura.
* A Dest: le massif de I’ Akdafou.

* A I’Ouest : des collines et des vallées.

Figure N° 5 : La carte de la wilaya de Tizi Ouzou.

CARTE DE LA

e Limites des dairates
== Limites des communes
e Chef lieux de daira

| | Chef lieux de la wilaya,

W. de Bouira

Source : https://www.goodecoupageadministratifalgerie.blogspot.commonographie-de-

la-wilaya-de-tizi-ouzou.html ( consulté le 27/12/2019)

1.1.1. Climat
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Tizi ouzou est située dans la zone de climat méditerranéen, toutefois, en raison des massifs
montagneaux qui entourent la ville, il neige en hiver. En été , la chaleur peut etre suffocante.
Le climat est froid et humide entre octobre et avril en raison des vents du nord. Le reste de

I’année, le climat est chaud est sec. La pluviometrie varie de 600ml & 1000ml par an.?

Sur les hauteurs, le climats est beaucoup plus rude , avec parfois des temperatures negatives et
une neige abondante en I’hiver; et des étés chauds et trés secs, notamment vers le sud ou la
pluviometrie est moindre. Sur les plateaux et dans les vallées intérieures, 1’hiver est
sensiblemnt identique a celui des hauteurs . Mais en été , du fait de I’enclavement et de
I’exposition aux vents du sud , les temperatures sont particulierment élevées. Dans la ville de

Tizi ouzou, la temperature peut atteindre les 46 degrés quand elle est de 35 degrés a Dellys.
1.1.2. Relief

La wilaya de Tizi Ouzou est constituée d’un relief tourmenté formé a 94% de montagnes et
de piemonts , le Djurdjura est la principale chaine de montagnes ou prend sa source 1’oued
Sebaou. Tizi ouzou , chef lieu de la wilaya est située dans la vallée de 1’oued Sebaou a une
multitude de 187m et est cernée de montagnes. La ville des genets est limitée au nord par le
mont Belloua qui culmine a 600m d’altitude . Tout au sommet de la montagne de Belloua se

trouve le village de Redjaouna.
1.2. La présentation demographique*

La population de la wilaya de Tizi Ouzou est évaluée a 1 191 753 habitants a la fin de ’année

2018 soit une densité d’environ 403 habitants /Km?2. Elle représente un poids statistique de

® Medjeber bellahmerGuide touristique, tizi ouzou
* Annuaire statistique, Tizi-Ouzou 2018
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2,82% de la population totale de 1’Algérie qui s’éléve a la méme date a 42, 2 millions
d’habitants. La population ayant un age inférieur a 15 ans représente environ 20,5% de la
population totale, constitueront dans les années a venir une importante ressource humaine.

Le marché de I’emploi de la région se caractérise d’abord par la présence d’une population
active importante et jeune. La population de la wilaya est majoritairement jeune avec 59,24%
de la population dont 1’age est compris entre 20 et 59 ans (2018).Ce gisement de main
d’ceuvre n’est pas toujours utilisé en raison d’un taux de chomage élevé estimé a

7,23% en 2018 qui est un taux relativement bas par rapport au taux de chdmage national qui
avoisine les 11,11%. Et ce dernier, selon les estimations du Fonds Monétaire international,
devrait augmenter plus fortement pour atteindre environ 16 % en 2022. La situation de

I’emploi de la wilaya de Tizi-Ouzou sera présentée dans le tableau suivant :

Tableau N° 2 : Répartition de la population occupée par branches d’activités (2018)

Secteur Nombre de Pourcentatge
population

Agriculture 38 620 10,07%

BTPH (Batiment Travaux Publics et 34632 9,03%

Hydrauliques)

Industrie 78647 20,05%
Commerce et Services 146 755 38,83%
Administrations 84 743 22,10%

Source : Annuaire statistiques de la Wilaya de Tizi Ouzou année 2018
D’apres le tableau, nous constatons que les branches de commerce et service et la branche

d’administration occupent respectivement la premiere et la deuxiéme place dans 1’absorption

—————————————
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des emplois avec un taux de 38,83% et 22,10%. En troisieme position figure 1’industrie avec
une population occupée de 78647 habitants suivis par le secteur agricole avec 38620 habitants

et en derniére position se trouve le secteur de BTPH.

Ce tableau nous renseigne aussi que le secteur tertiaire est le secteur le plus créateur d’emploi,
du fait que la majorité de la population occupée travaille dans ce secteur, suivi par le secteur
secondaire puis le secteur primaire. Le secteur touristique n’apparait pas dans cette
représentation ce qui nous renseigne sur la marginalisation de ce secteur dans la wilaya et sa
faible capacité dans la création des postes d’emploi. Le tableau suivant nous présente 1’emploi

dans le tourisme pour les années 2017, 2018 et 2019 de la wilaya de Tizi Ouzou. °

Tableau N° 3 : L’emploi du secteur de tourisme (2017 — 2019)

Filiére Année 2017 Année 2018 Année 2019

N° d’employés N° d’employés N° d’employés

Hotellerie 404 475 419
Agences de tourisme et du voyage 40 52 62
Restauration® - - -

Total 444 627 481

Source : Construite par nous-mémes a partir des données de la DTA

L’emploi total dans le tourisme est composé de trois filieres, a savoir, 1’hétellerie, ’ATV et la
restauration. Nous remarquons d’aprés ce tableau que des chiffres ascendants dans 1’emploi
des ATV.L’hotellerie a eu une baisse en 2019 due aux fermetures des quelques établissements

hoteliers pour des travaux de rénovation.

> Direction du Tourisme et de I’artisanat
® Il est & noter que les statistiques pour la restauration n’ont été pas encore mises a jour durant notre passage de la
DTA.
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1.3. Les potentialités touristiques de la wilaya de Tizi ouzou’

Les caractéristiques naturelles exceptionnelles dont jouit la région, font d’elle une veritable destination
touristique pour les amoureux de la découverte, avec un veritable trésor archéologique et culturel,

hérité des grandes civilisations. Elle invite a la découverte.

De nos jours, le tourisme est 1'une des sources de 1’activité économiques, c’est pour cela qu’il est
nécessaire de le promouvoir et concevoir ainsi un tourisme riche, qui attire et qui perdure dans le
temps. C’est ce a quoi la ville des genéts aspire, d’autant plus que la qualité des services est devenue
une condition obligatoire. Les capacités et les potentialités naturelles et humaines dont jouit la région,
ainsi son patrimoine culturel lui ont permis d’étre un pole touristique important. On y distingue

plusieurs types de tourisme.

1.3.1. Le tourisme balnéaire

Le littoral s’étend sur 80km, il posséde de magnifiques plages qui regoivent un grand nombre
d’estivants venant de toutes les régions du pays et méme des étrangers. Ce nombre n’arréte
pas de croitre d’année en année ; la région ceuvre a exploiter davantage ces espaces, qui
contribuent a la relance du secteur dans la région.

Le littoral est un milieu vital pour le tourisme balnéaire. En effet, ce dernier s'organise grace a
la mer, qui doit impérativement rester un milieu saint et un endroit de détente et de repos. Le

littoral de la wilaya est connu par ces deux zones cotiéres : Tigzirt et Azeffoun ou on compte

12 plages.

1.3.2. Le tourisme de montagne
La willaya de Tizi Ouzou dispose d'une nature généreuse, d'une ouverture vegetale tres

importante et d'un massif montagneux tres bien exposé. Les montagnes dominent la région de

7 Schéma Directeur d'’Aménagement Touristique (SDAT 2030).
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Tizi Ouzou, elles occupent presque la totalité du territoire de la wilaya. Par la variété de leurs
aspects topographiques, offrent plusieurs paysages : cols, gorges, pics, collines,
plateaux...ainsi qu’une richesse faunistique et floristique. Ces montagnes sont loin d’étre
explorées et restent a 1’écart de toute activité touristique.

Le massif du Djurdjura® constitue un immense gisement de pdles touristiques intégrant une
infinité de variété de produits. Tala-Guilef, Lalla-Khedidja, le lac d’ Agoulmine, le Gouffre de
Boussouil (1259 m) la grotte du Macchabée, le Pic d’Azrou N’Thour, les cols de Tirourda
(1700 m) et de Tizi-N’kouilal (1600 m) sont parmi les sites les plus connus du Parc National
du Djurdjura, favorables a la pratique du tourisme de montagne.

Le Djurdjura, formé il y a 250 millions d'années, recéle des sites pittoresques, d'une beauté

inégalable, tout le massif mérite I’attention des scientifiques, touristes et sportifs :

+ Des spéléologues pour des missions d’exploration des gouffres et autres grottes.

+ Des hydrologues pour y découvrir des sources d’eau vu le besoin de plus en plus grand
en eau potable.

+ Des visiteurs pour les curiosités naturelles et culturelles.

+ Des randonneurs pédestres en toutes saisons pour 1’0xygénation.

1.3.3 Tourisme vert

Les massifs forestiers de la réegion de Tizi Ouzou couvrent une superficie totale de

112000 Ha dont 41 % de forét. Ce patrimoine est réparti entre foréts dense et claire, ces foréts
offrent ’image d’un beau tapis végétal riche de plusieurs especes. L’essence forestiere en
flore est constituée essentiellement de chéne-licge et d’autres espéces comme le pin d’alep, le

chéne zen, le chéne vert...

®* HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnerabilités de I'offre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, p 48-51
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Parmi les foréts de la wilaya de Tizi Ouzou nous pouvons citer :

% La forét de I’Akfadou : elle s’étale sur 4632 ha, eclle est caractérisée par une
mosaique de peuplement et une diversité floristique remarquable.

+» La forét de Béni Ghobri : elle s’étend sur 5710ha, La forét est constituée de chéne
liege, chéne zen et chéne afares.

% La forét de TAMGOUT : Elle occupe une surface de 3700ha, le chéne liege constitue
la végétation dominante avec une présence de chéne zen et chéne Afares sur les

hauteurs.

1.3.4. Le tourisme culturel

En plus des potentialités naturelles, la willaya de Tizi Ouzou est riche aussi par sa

culture qui est liée a son histoire constituant un patrimoine riche et varié. La richesse
culturelle de Tizi Ouzou, matérielle et immatérielle reflete I’authenticité de cette région et la
richesse de son patrimoine. La sauvegarde de cette identité passe aussi par 1’organisation de
spectacles et des festivals 4 longueur d’année, les fétes locales.’ Ces traditions ancestrales
sont marquées par des manifestations ou se mélent 1’authenticité, I’identité et les valeurs. Les
traditions locales sont célébrées par diverses fétes liées aux savoir faire locaux et aux rythmes
agraires. Les unes des traditions locales de la wilaya sont comme suites :le printemps
berbéres, la féte du tapis d’Ath Hichem, le salon local du bijou berbere a Benni Yenni, la féte
de la figue a llloula Oumalou M’selloua, le festival local de la poterie & Maatkas, la féte du
couscous roulé a la main qui s’organise annuellement & Frikat et le festival de la robe kabyle

qui se déroule chaque année a llloula Oumalou a Bouzguene.

° MEDJEBER Bellahmer «Guide touristique de Tizi Ouzou », Cdsp Editions, Alger, page 80.
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1.3.5. Sites Historiques Et Archéologiques

La Kabylie qui a subi différentes invasions dans son histoire, est connue pour la richesse de
ses vestiges historiques. A elle seule, la wilaya de Tizi Ouzou abrite 202 sites culturels
immobiliers éparpillés a travers ses 21 dairas. On y trouve des monuments historiques de
différentes époques, allant des vestiges laissés par I'nomme préhistorique a ceux légués par la
colonisation francaise, en passant par les édifices turcs et les ruines romaines. On peut aussi y
trouver des traces de fermes, d'huileries, des vestiges de pressoirs et pierres de taille de
I'industrie lithique, des pressoirs creusés dans le roc, des peintures rupestres et des inscriptions
libyques, des nécropoles, et des traces de ports antiques. Les villages traditionnels kabyles
constituent aussi une importante richesse pour la wilaya en raison de son histoire, son
architecture, ses métiers traditionnels et son organisation sociale.

Parmi les sites historiques et culturels : les ruines romaines de Tigzirt et Azeffoun et Djemaa
Saharidj, le site historique de Thakhlouith n’Fatma n’Soumer: situé dans la Commune
d’Iferhounen,le site historique la Maison des Ath Kaci : situé dans la Commune de Tizi-
Ouzou, La Zaouia de Sidi Ali Moussa Classée patrimoine culturel : situé dans la commune de
Souk EIl Thenine, Village traditionnel kabyle d’Ath El Kaid : situe dans la commune
d’Agouni Gueghran et la plus grande partie de ce patrimoine archéologique se trouve dans la

zone cotiére de Tigzirt et Azeffoun.™®

1.3.6. Potentialités Artisanales™
L’artisanat est une forme d’activit¢ de métier essentiellement manuel ou 1’outillage

mécanique et semi mécanique prennent une place minime.

® MEDJEBER Bellahmer «Guide touristique de Tizi Ouzou », Cdsp Editions, Alger, page1 09
" HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnerabilités de ['offie touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 51
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La wilaya de Tizi Ouzou est suffisamment connue pour ses intenses activités artisanales, elle
tient une position trés distinguée dans ce domaine en Algérie.

L’artisanat kabyle, héritage d’une vieille civilisation, expression d’un peuple artiste qui
s’exprime par la poterie, la bijouterie, le tissage, la sculpture, la vannerie, la peinture, la

musique et la danse.

Cette section nous a montré la localisation stratégique de Tizi Ouzou qui est pleine de
ressources naturelles dont son usage peut apporter des bouleversements positifs dans le
domaine touristique si et seulement si elles sont valorisés pleinement. Ce dernier dépend des
intermédiaires du tourisme plus particulierement les agences du tourisme et de voyages pour
promouvoir une véritable destination touristique. La section suivante nous exposerons le réle

des agences de tourisme et de voyages de la wilaya.
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Section 2 : Evolution et offre des agences de tourisme et voyage de la wilaya

de Tizi Ouzou.

Dans cette section nous allons traiter de 1’évolution des ATV de la wilaya de Tizi ouzou. Mais
d’abord, nous allons jeter un coup d’ceil sur 1’évolution des ATV au niveau national, puis
nous allons parler de I’offre des ATV dans le territoire local ainsi de sa contribution dans le

développement du secteur touristique local.

2.1. L évolution des ATV en Algérie
Le nombre des ATV est passé de 737 en 2008 a 1075 en 2012, et a environ de 2100 en 2017
avec plus de 1000 agences pour la seule année de 2016. Le tableau ci-dessous présente

I’évolution du nombre des ATV,

Tableau N° 4: Evolution des agences de tourisme et voyage (2014-2017)

W 2014 2015 2016 2017
Nombre d’ATV catégorie « | 415 488 552

A»

Nombre d’ATV catégorie « | 800 913 1202 1918
B»

Total 1215 1401 1754

Nombre de succursale | 82 107 129

catégorie « A »

Nombre de succursales | 64 135 158 302
catégorie « B »

146 242 287

Source : ministére du tourisme et de [’artisanat

Nous constatons que le nombre des ATV et celui des succursales est en hausse durant ces

quatre années. Sachant que la législation en matiére des ATV a été révisée avec la

12 et . .
Ministére du tourisme et de I’artisanat
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promulgation du décret exécutif n°17-161 du 15 mai 2017 fixant les conditions de création et

les modalités d’exploitation d’ATV. Ceci fera 1’objet de la section suivante.

Figure N° 3 : Comparaison entre I’évolution des agences de tourisme et voyage et celle
des succursales (2014-2016)

2014 2015 2016 2017

BN ATv  HE Succursales Source : congu par nous mémes selon les données du tableau 4

0,

% D’apres la figure N° 3, le nombre des ATV est largement supérieur a celui des

succursales.

2.2. L"évolution des ATV & Tizi Ouzou **
Actuellement, la wilaya de Tizi Ouzou compte un nombre de 62 ATV. Le tableau suivant

nous montre une évolution des agences de voyages de Tizi Ouzou de I’année 2012 a 2019.

B Direction de Tourisme et de I’Artisanat de Tizi Ouzou
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Tableau N° 5 : Evolution du nombre d'agences de tourisme et de voyages de la wilaya de
Tizi Ouzou

Année Nombre d’agences de tourisme et de voyages

2012 15
2013 15
2014 21
2015 26
2016 31
2017 40
2018 52
2019 62

Source : Direction de Tourisme et de |’Artisanat
D’aprés ce tableau, nous constatons qu’en 2012 et 2013 le nombre d’agences de tourisme et
de voyages est resté constant a 15. Ce nombre a été multiplié quatre fois et plus en 2019 pour
atteindre 62 agences. Les raisons susceptibles d’étre derriére cette augmentation peut étre
expliquée par les points suivants :

% La promulgation du nouveau décret exécutif N° 17 — 161du 18 Chaabane 1438
correspondant au 15 Mai 2017 fixant les modalités d’exploitation des agences de
tourisme et voyages.

% La demande touristique résultant, soit par, I’apparition du temps libre, revenu
supplémentaires, 1’amélioration de la mobilité, securité des destinations, motifs

favorisant le déplacement des touristes.
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2.3. Offres des ATV de la Wilaya de Tizi Ouzou
Les agences de voyage et tourisme de wilaya offrent des prestations pour ces clients
étrangers, nationaux et locaux. Ces activités découlent de la loi n° 99-06 du 4 Avril 1999

fixant les regles régissant I’activité de I’ATV.

L’une des prestations est 1’organisation et la vente de voyages, de circuits touristiques et de
séjours individuels ou en groupes. Les ATV organisent aussi des excursions et des visites
guidées dans les villes et les sites et monuments a caractere touristique, culturel et historique.
Autres activités d’ATV contiennent celles de la chasse, de la péche et des manifestations

artistiques, culturelles et sportives et la tenue de congres et de séminaires.

Les ATV de la wilaya sont sensées mettre a la disposition des touristes, d’un service
d’interprétes et de guides, de réservation des chambres dans les établissements hételiers, le
transport touristique et la vente de titre de transport de tout ordre selon les conditions et le
reglement en vigueur au sein des établissements de transportet la vente des billets des
spectacles et des manifestations a caractére culturel, sportif ou autre. Elles louent des voitures
avec ou sans chauffeur ainsi que le transport de bagages, la location de caravanes et autres

matériels de camping.

Les ATV de la wilaya accueillent et assistent des touristes durant leurs séjours, ainsi
I’accomplissement, pour le compte des clients, des formalités d’assurance pour toute forme de
risques qui déecoulent de leur activité touristique ; Les agences peuvent faire la représentation
d’autres agences locales ou étrangéres en vue de fournir en leur nom et place les différents

services.

La wilaya de Tizi Ouzou possede 62 agences de voyage dont 43 se localisent dans la

ville de Tizi Ouzou.
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Tableau N° 6 : La liste des agences de voyage en activité en 2019

Nombre Dénomination Localisation
1 ONAT (succursale) Tizi Ouzou
2 TVA (succursale) Tizi Ouzou
3 Entreprise Touristique Kabylie (ETK) Tizi Ouzou
4 Djurdjura Tourisme Tizi Ouzou
5 Idhourar tours Tizi Ouzou
6 Soleil voyages (Succursale) Tizi Ouzou
7 Prestige Voyages Azazga

8 Tafsut Travel Tizi Ouzou
9 Kouaou travel Tizi Ouzou
10 Eclipse Tours Tizi Ouzou
11 Croisi tours Tizi Ouzou
12 Claire Mer Tigzirt

13 Imuras Tizi Ouzou
14 Land travel Tizi Ouzou
15 Agora Tizi Ouzou
16 BA tours Tizi Ouzou
17 Sirocco Tizi Ouzou
18 Amazone Boghni

19 EL Ahrar DBK

20 Meratour Tizi Ouzou
21 First Class Tizi Ouzou
22 Essiwenne travel Tizi Ouzou
23 Belhos Azeffoun
24 DBK voyage DBK

25 Felicita Tizi Ouzou
26 Abys Irathen

27 Aylal Freha

28 Rimene Tizi Ouzou
29 Sky Ouagnoune
30 Amaryllis Draa El Mizan
31 lomnium Tigzirt

32 Planet travel Tizi Ouzou
33 Lynam Tizi Ouzou
34 Adept Tizi Ouzou

56




Chapitre 2 : Agences de tourisme et de voyages de la wilaya de Tizi Ouzou — Etat de lieux

35 Tizi Tizi Ouzou
36 Hop and Go Tizi Ouzou
37 thinzer Boghni

38 Errance Boghni

39 Thilissa Tizi Ouzou
40 ToursMag Tizi Ouzou
41 Yalas Tizi Ouzou
42 Air Mitica Tizi Ouzou
43 Going travel Tizi Ouzou
44 Therkave Beni Douala
45 Repos Tizi Ouzou
46 Medi sol ( succursale) Tizi Ouzou
47 AirZak Tizi Ouzou
48 Zone d'Or Tizi Ouzou
49 Aksel MS Tizi Ouzou
50 Index Azazga

51 Mondial Express Tizi Ouzou
52 AlpaMayou Tizi Ouzou
53 Tazeka Tizi Ouzou
54 Tuvaou Ain El Hammam
55 Ready travel DBK

56 Eden world Tizi Ouzou
57 Without Borders Azazga

58 Final step Tizi Ouzou
59 Ogal Ouadhia
60 Irathen Tizi Ouzou
61 Assalas Tours Tizi Ouzou
62 Chahinez Agency Tizi Ouzou

Source : Direction de Tourisme et de [’Artisanat

D’apres le tableau, nous constatons les informations sur la localisation des agences a travers la

wilaya. Le tableau suivant nous montre la localisation des agences par territoires.
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Tableau N° 7 : La localisation des agences de voyages par commune™

Localisation Nombre d’agences de voyages et tourisme
Tizi Ouzou 43
Draa Ben Khedda(DBK) 03
Boghni 03
Azazga 03
Draa El Mizan 01
Tigzirt 02
Ouadhias 01
Ain Hammam 01
Freha 01
Ben Douala 01
Irathen 01
Ouagenoun 01
Azzefoun 01
Total 62

Source : Construit par nous a partir du tableau N° 6

Nous constatons que les agences de voyages de la wilaya de Tizi Ouzou sont concentrées
beaucoup plus au niveau de la ville de Tizi Ouzou avec un total de 43 agences, contre 37
agences en 2018. L’une des raisons de cette forte localisation dans le chef lieu est
1’accessibilité a la clientéle vu qu’elle abrite plus 140 000 habitants a la fin de ’année 2018.
Azazga, DBK et Boghni ont 3 agences chacune. Pour le littoral, un nombre total de 3 agences
de Tigzirt et Azzefoun desservissent la clientéle balnéaire. Ce dernier n’a pas changé depuis
2018. D’autres agences s’installent dans les petites communes éloignées du chef lieu mais
abritant uniquement une agences chacune.

Le nombre d’ATV relevant de la catégorie A, c'est-a-dire celles qui désirent activer
principalement et ou exclusivement dans le tourisme national et le tourisme réceptif est de 7
agences en 2014. Cette catégorie des agences est destinée a promouvoir la destination
nationale et locale (Tizi Ouzou), tout en faisant la conception des produits touristiques
locaux entre autres, les séjours. Néanmoins, cette catégorisation a été abandonnee a 1’arrivée

d’un nouveau décret exécutif de 2017.

! Direction de Tourisme et de 1’ Artisanat
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Le nombre d’ATV relevant de la catégorie B, c'est-a-dire celles qui désirent activer
principalement ou exclusivement dans le tourisme émetteur au plan international étaient de 6
agences. Cette catégorie, cependant, décourage le développement du secteur touristique local

comme elle promeut la destination étrangére au détriment de la destination locale.

Ce qui est a constaté, c’est que les tAches confiées a ces agences ne sont pas toutes respectées,
et leur role s’est transformé principalement en vente de billets de voyage au profit des
compagnies aériennes « la billetterie » ; la part des activités associatives (voyages guidés,
circuits touristiques ...) reste minime. Ceci pose plus de questions que de réponses, ce qui a
suggérée évidement cette étude portant sur le role des ATV dans la wilaya de Tizi Ouzou dont

sa partie empirique sera traitée dans le chapitre 3 de ce mémoire.

2.3. L’importance des agences de voyages a Tizi Ouzou

Les ATV de la wilaya de Tizi Ouzou jouent plusieurs roles dans 1’économie locale. Elles
agissent en tant que distributrices et créatrices.

2.3.1. Role de la distribution

Des détaillants jouent un réle clé dans la distribution dans le secteur touristique. Ils ont une
place irremplagable dans la vente de la plupart des services touristiques. Leurs activités sont
les suivantes: I’assurance et la vente de service transport et hébergement, la vente des forfaits
standards des organisateurs de forfaits, la vente des excursions et des transferts, I’assurance et
la vente des billets pour des activités culturelles et sportives , rendre des services de bureaux

de change, la vente des cartes, plans et littérature touristique et services d”information.
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2.3.2..Le role créateur des forfaits

Ces agences ont dans le tourisme un role tres important. Elles achétent des services aupres des
distributeurs, elles les combinent et créent des paquets de services. Elles vendent des services
uniques a un prix unique. Il s"agit de createur et de distributeur de produit qui ne pourrait pas
exister sans son rdle d organisateur.

L essor d’entreprises de ce type a commencé aprés l’indépendance du pays avec une
ouverture de 1’économie vers celle du marché avec I"utilisation du transport aérien. Du point
de vue économique, les organisateurs des forfaits sont des partenaires commerciaux

importants pour les sociétés aériennes et pour les établissements d"hébergement.

2.3.3. Emploi et ATV

Le tourisme est toujours en expansion dans le monde, ce qui est causé surtout par le niveau de
vie croissant dans certains pays. La wilaya de Tizi Ouzou aussi jouit de cette augmentation du
tourisme de maniére générale grace a une augmentation du nombre d’ATV. Création de
I’emploi grice a une augmentation du nombre d’agences de voyages. Dans les dernieres
années, nous pouvons remarquer |"augmentation des agences de tourisme et voyages suite a la
relaxation des conditions d’entrée sur le marché du tourisme par le ministre du tourisme, par
son nouveau décret exécutif n°17-161 du 15 mai 2017 fixant les conditions de création et les
modalités d’exploitation d’ATV. La figure suivante nous montre 1’évolution du nombre

d’emplois touristiques créés par année, de 2012 & 2019.

> Direction de Tourisme et de 1’ Artisanat
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Tableau N° 8 : Evolution de nombre d’emplois touristiques par année (2012-2019)

Année Nombre d’emplois
2012 78
2013 78
2014 119
2015 113
2016 108
2017 124
2018 146
2019 156

Source : Direction de Tourisme et de |’Artisanat
D’apres le tableau N° 8, il apparait que les ATV sont aussi importantes en comparant aux
autres acteurs dans le secteur touristique. Cette augmentation des ATV ont eu un effet

multiplicateur dans 1’emploi de la wilaya de Tizi qui a doublé de 2012 & 2019.

2.3.2. Emplois permanents et temporaires

L’activité touristique est caractérisee par la saisonnalite. Elle dépend fortement de
I’environnement géographique, climatique, et de la période a laquelle elle est proposée. Les
colts et les prix des services varient fortement en fonction de la saisonnalité (haute ou baisse
saison). Donc les employeurs recrutent leurs employés selon la demande de produits

touristiques qu’ils offrent.
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Le tableau suivant, nous montre quelques données en évolution, le nombre d’emploi
permanent et temporaire dans les agences de voyage de la wilaya de Tizi Ouzou de 2012 —

2019

Tableau N° 9 : Nombre d’emplois permanent et temporaire des agences de tourisme et

du voyages de Tizi Ouzou

Nombre d’emplois
Année Global Permanents Temporaries
2012 78 53 25
2013 78 53 25
2014 119 66 53
2015 113 82 31
2016 108 68 40
2017 124 87 37
2018 146 108 38
2019 156 92 64

Source : Direction de Tourisme et de I’Artisanat
Nous constatons d’aprés la figure précédente une évolution au niveau des deux catégories
d’emplois de 2012 a 2019. L’emploi permanent est en augmentation de 2012 jusqu’au 2015 la
ou s’installe les augmentations. Pour I’emploi temporaire, la tendance est la méme sauf que
I’augmentation se déclare tot en 2014. Nous constatons, aussi, que le nombre d’emplois
permanents est toujours supérieur a celui de I’emploi temporaire. A partir de 2018 nous
constatons une baisse du niveau des recrutements du personnel permanent en faveur de ceux

des temporaires. Ceci peut étre induit par I’idée de diminuer les colts par les ATV.
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Section 3 : Conditions législatives pour créer une agence de voyage en Algérie™

Chaque activité économique est consacrée par un nombre de reglements auquel il faut adhérer
afin d’exercer les activités. La création d’une ATV nécessite un passage par des étapes
essentielles et des procédures assez longues qui exigent une préparation et quelques
connaissances essentielles. Nous allons traiter dans cette section des procédures les plus

importantes afin d’ouvrir une agence de voyage en Algérie.

3.1. Les nouvelles conditions d’ouverture d’une agence de voyage
De nouvelles conditions ont été fixées afin de permettre 1’ouverture des agences de voyage en
Algérie et ceci depuis le décret du 15 Mai 2017 (voir annexe), parmi ces multiples conditions,
nous citons :

« Obtenir préalablement une licence de la part du ministere du tourisme,

o Etre 4gé d’au moins 21 ans au moins pour exercer une activité des ATV,

o Justification d’une compétence professionnelle liée au domaine du tourisme,

e Soumission du demandeur de titre d’exploitation d’une agence de voyage a une

enquéte.

La licence relative a I’exploitation d’une agence de voyage obtenue de la part du ministére du
tourisme est delivrée suite a une commission nationale de delivrance de titres de professions
et de création d’une agence de tourisme. Cette méme licence s’obtient sous quelques
conditions nécessaires comme le fait d’étre 4gé de 21 ans au minimum, d’avoir une
justification d’une compétence professionnelle liée au domaine du tourisme et ceci en ayant

un diplome de licence ou encore de technicien supérieur en tourisme dans une école

'® Décret exécutif n° 17-161 du 18 Chaabane 1438 correspondant au 15 mai 2017 fixant les conditions de
création et les modalités d’exploitation des agences de tourisme et de voyages., Journal officiel de la république
algérienne n° 30
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d’enseignement supérieur ou bien un établissement d’enseignement d’hételleric et de
tourisme.

Et enfin, la derniére condition consiste a une soumission du demandeur de titre d’exploitation
d’une agence de voyage a une enquéte par la direction générale de la sécurité a 1’échelle

nationale. Dans le cas ou cette enquéte entraine un avis défavorable (article 8), le demandeur

disposera d’une durée de 30 jours pour déposer un recours aupres du ministere du tourisme.

3.2. Les procédures administratives
Aprés avoir connu toutes les conditions pour créer une agence de voyage en Algérie, il est
important de se renseigner par rapport aux procédures administratives. Les étapes essentielles
a suivre se résument par :

« appellation de I’agence de voyage et de tourisme,

e présence d’un contrat de location ou bien d’un document de possession du local,

e un statut,

e une immatriculation,

e une carte fiscale,

e un numéro d’identifiant statistique,

e un compte en banque.
La premicre étape consiste a attribuer un nom a I’ATV au niveau du Centre National du
Registre du Commerce (CNRC) afin d’inscrire 1’établissement sous 4 noms avec le paiement
de frais de 490 dinars algériens. Le contrat de location ou bien le document de possession du
local s’établissent chez le notaire avec la présence d’un huissier de justice et le paiement
de frais relatifs a la procédure. Le statut s’obtient suite a un délai de 15 a 21 jours et ceci en

recevant les contrats signés originaux.
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Le nouveau texte définit, en effet, les modalités de création et impose des exigences qui
n’existaient pas par le passé. Par exemple, le site électronique d’information « econews »
visant a lutter contre la bureaucratie , les ATV ne seront plus obligé de renouveler 1’agrément
au bout de trois ans d’activité , comme exigé dans I’ancien texte. Ce dernier est parmi des

raisons pour la quelle le nombre d’agences de voyages continue a augmenter.
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Section 4 : Organisation des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou

Les agences de voyages comme " organisateur ou le détaillant peuvent étre classés selon:
+ |"objet du fonctionnement et la position dans un processus de distribution ;
+ |e facteur territorial ;
+ la segmentation du marché ;

+ lataille.

4.1. Selon I'objet du fonctionnement des ATV et selon la position dans un processus de
la distribution.
On peut distinguer 2 types d agences :

A. Des organisateurs de forfaits

IIs sont aussi dénommés comme les tour-opérateurs et dont la position dans la distribution
correspond a celle d’un grossiste. En Algérie, ’ONAT est un tour-opérateur algérien,
I’entreprise est rattachée au Ministére du Tourisme et de I’Artisanat (MTA)algérien en tant
qu’entreprise non affiliée.
Sa fonction essentielle consiste a concevoir et a produire, mais également a vendre et a
réaliser toute la panoplie de voyages touristiques en Algérie par le biais de ses 32 agences
réparties sur le territoire algérien, dont une de ces agences se localise dans la ville de Tizi
Ouzou.

B. Des intermédiaires
Elles soccupent de la vente, de I"intermédiation des services touristiques et de la vente des
produits des organisateurs de forfaits. Ceux-ci sont dénommeés des détaillants, ce qui exprime

en méme temps leur role dans le processus de la distribution. Dans la wilaya de Tizi Ouzou,
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ce sont des détaillants qui occupent plus de 80%*’ des agences de tourisme et de voyages et le

reste joue un double réle d‘intermédiaire, c'est-a-dire concevoir, produire et vendre.

Dans le fonctionnement d"une agence de voyage détaillant, ce qui est le plus important est le
service informatique. Ce fait est donné par le caractére des services du tourisme qui sont
immatériels et qui sont en général fournis dans un endroit éloigné et a la distance du temps.
Par exemple si un détaillant vend des produits d”organisateur, le service informatique devrait
comporter les informations suivantes ;

= Les conditions naturelles et climatiques du pays destiné et de I’endroit

de séjour.

= Les informations sur I"hébergement et sur les services fournis.

= Les informations sur I"infrastructure touristique dans la destination.

= Les possibilités culturelles et sportives dans la destination.

= Les regles concernant les visas, passeports et devises.

= Les conditions de la participation au forfait et a I"assurance.

= Les risques de santé et les revendications de santé.

4.2. La catégorisation des agences de voyages selon la taille

Nous pouvons catégoriser les agences de voyages selon le nombre de clients, les recettes ou le
nombre de personnel dans les agences de voyages:

- Grandes

- Moyennes

- Petites

17 Direction du Tourisme et de I’ Artisanat
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Par exemple, selon le critére du nombre de personnel nous pouvons catégoriser les agences de
voyage sur le marché domestique des agences :

- Grandes — 50 employés et plus

- Moyennes — de 5 a 50 employés

- Petites - jusqu’au 5 employés

La taille de I’agence de voyages est en relation avec une universalité ou une spécialisation de
ses opérations commerciales. Sur le marché du tourisme de la wilaya de Tizi Ouzou, nous
pouvons observer que les grandes organisations sont en général des organisateurs de forfaits.
Par exemple ’ONAT et TVA. Elles ont leur propre réseau de distribution a travers ses
succursales dans différentes régions du pays. Leur fonctionnement est plus universel et elles
fonctionnent souvent avec le tourisme sortant, domestique ou méme entrant. Elles s’adaptent
aux différents segments du marché. Leurs structures sont complexes et leur gestion est a
plusieurs étages. Ce sont les Sociétés Par Action (SPA). Des participations en capital ou
d’organisation sont en général présentes sur le territoire de tout le pays et souvent méme a

I’étranger.

Les petites et moyennes agences appartiennent en général a la catégorie d’organisateurs, ou
elles sont souvent spécialisées soit sur le tourisme sortant et domestique, soit sur le tourisme
entrant, aussi bien que dans la catégorie des détaillants et sont assez considérables dans la
région. En géneral elles travaillent dans un segment ou dans quelques segments qui sont en
relation. Leurs structures sont simples et transparentes. Des chiffres concernant des agences
de voyages triées selon les criteres divers comme celui de Chiffre d’affaires(CA) ne sont pas

mis a notre disposition, vu que les responsables n’ont pas la liberté de diffuser ces chiffres.
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Conclusion

Ce chapitre nous a permis de présenter 1’¢tat des lieux des agences de voyages et tourisme de
la wilaya de Tizi Ouzou. De sa dotation des ressources naturelles, telles que les montagnes,
les forets, le littoral... & son emploi. Ces ressources peuvent étre exploitées pour des fins
économiques a travers la filiale touristique. Cette valorisation des ressources naturelles et

patrimoniales (matérielles et immatérielles) résulte de la création de la richesse.

L’évolution des agences de voyage au cours des années 2012 a 2019 a montré une
augmentation vertigineuse a la fois au niveau national et local. Ce dernier ayant doublé en
termes de nombre d’ATV, déclenché entre autre par la facilitation des conditions d’entrée
dans Dactivit¢ des ATV. Ce qui nous a intéressés ici, est I’apport de ces acteurs
d’intermédiation dans le secteur du Tourisme. Les agents de tourisme et de voyages de la
wilaya de Tizi ont entre autre, apporté la création de 1’emploi pour ses habitants. Ses roles

créateurs et régulateurs ont facilité 1’ activité touristique touristique.

En outre, les ATV sont des agents économiques, et par cela, elles sont soumises aux impéts.
L’augmentation du nombre d’ATV a un effet positif sur les recettes des imp6ts. On peut
conclure que I’hypothése, « Agence de tourisme et voyages, un vecteur du développement de
[’économie » est vérifiée. Néanmoins, cette confirmation dégage davantage le role
promotionnel des agences de tourisme et voyages au développement du secteur touristique de
la wilaya de Tizi Ouzou. Face a cette conjoncture nous proposons 1’étude empirique de

I’offre des agences de voyage de la wilaya de Tizi Ouzou, qui fera I’objet de chapitre suivant.
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CHAPITRE 3: L’étude empirique du réle des ATV de la wilaya
de Tizi Ouzou

INTRODUCTION

L’étude empirique représente une technique de recherche qui s’appuie sur 1’observation et
I’expérience. Arrivé a ce stade, cette partie vise a rencontrer les professionnels du métier sur
le terrain dans le but d’approfondir notre travail sur le role des agences de tourisme et de
voyages. Par conséquent, cela nous permettra d’obtenir directement le point de vue des
agences. L’objet de ce présent chapitre est d’étudier le rble joué par les ATV au

développement du tourisme local.

Notre démarche méthodologie suit 1’étude de terrain a mi-chemin entre 1’étude qualitative et
quantitative. L’étude de terrain est une méthode de recherche assez commune et qui permit
aux deux méthodes de se compléter. A travers les entretiens, les questionnaires et
observations nous allons entrer directement dans le champ pour collecter les données dont

nous avons besoin pour tester les hypotheses formulées au départ.

Donc pour y arriver, ce chapitre est structuré de telle sorte qu’il y a quatre sections. Dans la
premiere section, nous presenterons les organismes d’accueil de notre étude empirique. La
deuxiéme sera consacrée au cadre méthodologique de recherche quant a la troisieme elle
consistera a présenter et a analyser les résultats de la recherche. Enfin la quatriéme section ou
il sera question de proposer des solutions et des recommandations qui peuvent apporter des
remedes aux défis auxquels se confronte les ATV dans le développement touristique de la

région de Tizi Ouzou.
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Section 1 : Présentation des organismes d’accueil!

Dans cette section, nous allons présenter brievement les organismes qui ont permis le bon
déroulement de notre travail sur le terrain. Premiérement, nous présenterons la Direction de
Tourisme et de 1’Artisanat et ainsi que les agences de tourisme et de voyages qui nous ont

accueilli.

1.1 La Direction du Tourisme et de I’Artisanat de la Wilaya de Tizi Ouzou.

Dans le cadre de la mise en pratique de notre formation théorique acquise au sein de
I’université Mouloud Mammeri de Tizi-Ouzou, un stage pratique nous a été proposé au sein
de la Direction du Tourisme et de I’ Artisanat de la wilaya de Tizi-Ouzou afin de faciliter notre

travail de fin d’étude en master professionnel.

A la lumiére des deux a trois mois passes au sein de cette direction, de septembre a la fin du
mois de novembre, nous avons pu développer un ensemble d’idées confrontés a la pratique,
accueillir des statistiques pour le travail de recherche et faire les entretiens avec les
fonctionnaires. Nous avons appris de nouvelles choses que nous n’avions pas vues dans nos
cours théoriques. C’est a I’issue de ce stage que nous avons compris la réalité du terrain dans

le domaine touristique et en particulier des ATV.

1.1.1 Historique de la Direction du Tourisme et de I’Artisanat?
Jusqu’a 1992, c’était 1’Office National du Tourisme (O.N.T) qui s’occupait de toute activité

touristique a I’échelle nationale.

Par la suite, il y a eu la création des Directions du Tourisme et de 1’ Artisanat, par abréviation
(D.T.A), qui ont été créées par le décret exécutif N°95/260 Aolt 1995, modifié et complété

par le décret exécutif n°2000/376 du 22 novembre 2000, portant création des services

! Direction de Tourisme et de I’ Artisanat
? Direction de Tourisme et de |’ Artisanat
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extérieurs du Ministére du Tourisme et de 1’Artisanat et fixant les régles de leur organisation
et de leur fonctionnement. Elle est dirigée par un Directeur nommé par décret présidentiel sur
proposition du Ministre chargé du Tourisme et de 1’Artisanat (Article 04 du décret 2000/376

SUsSVisé).

Avec la création de la nouvelle Direction de la Petite et Moyenne Entreprise et de 1’ Artisanat,
le service de I’Artisanat, précédemment rattaché a la Direction du Tourisme, a fait I’objet

d’un transfert vers cette nouvelle structure.

Aprés la promulgation du décret exécutif n°10/257 du 20 Octobre 2010, le service de

1’ Artisanat a réintégré la Direction du Tourisme qui comprend trois services, a savoir :

» Service du Tourisme.

» Service de I’ Artisanat.

» Service de I’ Administration et de moyens.
Actuellement la direction du tourisme et de I’artisanat est sous la tutelle du ministére de
I’aménagement du territoire, du tourisme et de I’artisanat conformément au décret exécutif n°
16-05 du 10 janvier 2016° fixant les attributions du ministére de I’aménagement du territoire,

du tourisme et de I’artisanat. La figure suivante nous montre 1’organigramme de la direction.

® Direction de Tourisme et de |’ Artisanat
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Figure N° 7 : Organigramme de la Direction du Tourisme et de I’Artisanat"
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Source : La Direction de Tourisme et de I’Artisanat de la wilaya de Tizi Ouzou-2019

1.1.2 Les missions de la direction du tourisme et de I’artisanat

La figure précédente nous montre les services de la direction divisés en trois structures,
chacune d’elles, ayant une mission a accomplir. La Direction du Tourisme et de 1’Artisanat
est chargée d’organiser, de promouvoir et surtout de développer les activités du Tourisme et

de 1’ Artisanat et d’en évaluer les résultats.

1.1.2.1 Service de Tourisme

Les missions de ce service consistent essentiellement a établir le plan d’action annuel relatif
aux activités touristiques. Par exemple, initier toute mesure susceptible de créer un
environnement favorable et incitatif au développement durable des activités touristiques
locales. Veiller au développement durable du tourisme a travers la mise en valeur de toutes les

potentialités que possede la wilaya. Sa mission est d’encourager 1’émergence d’offres
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touristiques diversifiées et de qualité tout en mettant en ceuvre les programmes et les mesures

de promotion et de développement des activités du tourisme.

Le service de tourisme contribue, avec les secteurs concernés, a la promotion du partenariat
national et étranger, notamment dans les domaines de I’investissement et de la formation des
ressources humaines. Il contribue aussi a I’amélioration des prestations touristiques
notamment celles ayant trait a I’hygi¢ne, a la protection de la santé et la sécurité liées a

I’activité touristique.

Il integre les activités touristiques dans les instruments d’aménagement du territoire et
d’urbanisme et de la valorisation des zones et des sites d’expansion touristique (ZEST). Il a
aussi comme mission d’orienter et de suivre, en liaison avec les organismes concernés, les
projets d’investissement touristique et puis de veiller & la conformité des activités touristiques

et a ’application des régles, normes et standards de la qualité édictée en la matiere.

Le Service du Tourisme est un service important de la Direction du Tourisme et de 1’ Artisanat

au regard des taches qui lui sont conférées, il comprend trois (03) bureaux a savoir :

» Bureau du Suivi de I’investissement et de I’ Aménagement Touristique.
» Bureau de I’ Appui au Développement Touristique et des Statistiques.

» Bureau du Contrdle des Activités Touristiques d’Hotellerie et des Stations Thermales.

Ces derniers ont pour mission de contribuer au bon développement du tourisme,
d’accompagner, d’orienter et d’encadrer les différents operateurs afin d’améliorer la qualité
des prestations fournies a la clientele dont les besoins et les exigences ne cessent d’évoluer.

Ceci est assuré par des inspecteurs qui ont pour mission de:

» Veiller a 'application de la législation et de la réglementation en matiere de

tourisme.
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» Effectuer toute enquéte liée au domaine de ’activité touristique et hoteliere.
» Contribuer a la mise a jour du fichier des établissements hételiers, des agences de

tourisme et de voyages et des restaurants du tourisme.

A). Bureau du suivi de I’investissement et de I’aménagement Touristique

Ce bureau est chargé de I’investissement touristique qui conformément a la loi 99-01 de 06
Janvier 1999 fixant les regles relatives a I’hotellerie, concerne la réalisation et I’aménagement
des établissements hételiers tels que défini par le décret exécutif 2000-46 du 01 Mars 2000
définissant les établissements hoteliers et fixant leur organisation, leur fonctionnement ainsi
que les modalités de leur exploitation, et qui sont : les hotels ;les motels ou relais ;les villages
de vacances ;les résidences touristiques ;les auberges ;les pensions ; les chalets ;le meublé du

tourisme ;les terrains de camping ;le gite d’étape.

Tout projet de construction ou d’aménagement d’un établissement hotelier doit étre
accompagné d’un dossier constitu¢ de I’ensemble des plans représentant I’idée du promoteur
en application des textes réglementaires afférents au type du projet a réaliser. Ce dernier, sera
déposé a la Direction du Tourisme et de I’Artisanat en deux (02) exemplaires puis transmis
au Ministére, en vu de son examen par la commission nationale chargée de 1’étude et

d’approbation des plans des projets hoteliers.

B) Bureau de I’Appui au développement touristique et des statistiques

Ce bureau est chargé de promouvoir le développement touristique qui constitue un moteur
de croissance économique et une alternative aux hydrocarbures. 1l concoit des supports
promotionnel du secteur (Guides — Dépliants -Catalogues-DVD) et organisation des
manifestations touristiques (Journée Mondiale, Journée Nationale du Tourisme, festivités

locales et nationales ... etc.).
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C) Bureau du contrdle des activités touristiques d’hotellerie et des stations thermales

Ce bureau est chargé du contrdle des activités touristiques d’hotellerie conformément a la
législation régissant ce type d’activité. Notons principalement :

-Loi n°99/01 du 06 Janvier 1999 fixant les régles relatives a I’hétellerie ;*

-L0i n°99/06 du 04 Avril 1999 fixant les régles régissant I’activité de 1’agence du tourisme et

de voyages® ;

Ses principales taches peuvent étre réesumees au traitement des dossiers des établissements
hoteliers, restaurations et agences de voyages et de tourisme. Par exemple, suivi des dossiers

de demande d’autorisation d’exploitation par ses établissements.
1.1.2.2 Service de I’Artisanat

Les missions de ce service consistent essentiellement a élaborer un travail de proximité a
travers les dairas et les centres de formation en organisant des journées d’information au
profit des jeunes chomeurs. Et aussi d’élaborer le plan d’action annuel et pluriannuel relatif au

développement des activités artisanales.

Le service de I’artisanat contribue a la protection, a la sauvegarde du patrimoine artisanal et a
sa réhabilitation. 1l participe au suivi de la mise en ceuvre des opérations de soutien au titre du
fonds national de promotion des activités de I’artisanat traditionnel et veille a I’application et
au respect des lois, des réglement, des normes et les standards de qualité en matiére de
production et exercice des activités artisanales. Ce service initie toute mesure susceptible de

créer un climat favorable au développement durable de 1’activité artisanale.

* https://www.mta.gov.dz/wp-content/uploads/2018/07/tourisme.pdf, consulté le 3/12/2019
® https://www.mta.gov.dz/wp-content/uploads/2018/07/tourisme.pdf
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Participer aux efforts d’intégration des activités de I’artisanat dans la sphére économique
locale. Il soutient et anime les actions des organisations, groupements professionnels,

associations et espaces intervenant dans le domaine de 1’artisanat.
1.1.2.3 Service de I’administration et des moyens

Celui-ci est charge de la gestion du budget (budget de fonctionnement et budget de

I’équipement) et la carriére du personnel.

1.2 Agence de tourisme et de voyages : Kouaou Travel®

Ce stage au sein de ’ATV Kouaou Travel de trois mois (deux séances par semaine) nous a
permis de mettre en pratique nos connaissances théoriques acquises durant notre formation.
Au dela de cette pratique, nous avons pu apprécier notre savoir étre et notre niveau relationnel
en établissant des rapports de convivialité et de coopération avec le personnel de 1’agence

ainsi que la clientele.

1.2.1. La présentation générale de ’agence

KOUAOU TRAVEL est une Agence de tourisme et de voyages (ATV) créée en 2012, de
droit algérien. Le gérant est titulaire de la licence d'Etat d'agent de voyage n°321/2012,

KOUAOU TRAVEL, inscrite au registre du commerce sous le numéro: 15/00-0293052A12.

® Agence de tourisme et du voyage Kouaou Travel de Tizi Ouzou

e —————————————
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Figure N° 8 : Organigramme de I’agence KOUAOU TRAVEL'

Directeur

Responsable
Commercial

Chargé de la clientele 1

a) Directeur

Chargé de la clientele 2

Source : ATV Kouaou Travel

Il est le chef de I’agence et a une triple fonction a savoir manageriale, de gestion et marketing.

Il est chargé de la planification, I'organisation, la direction et le contréle de ses activités et ses

opérations ainsi que de son équipe. Il délegue la tache de marketing au bureau chargé de

commercialisation. Le directeur se charge aussi par le service comptabilité Ce service est

chargé de I’enregistrement des opérations a caractere comptable et financier tels que 1’analyse

financiére, les calculs des dettes, codts, la facturation, etc.

b) Responsable commercial

Le service commercial a pour mission principale de gérer le portefeuille client a savoir

répondre a ses besoins, ses exigences et ses attentes ainsi que 1’informer sur le marketing

comme la création des sites web pour assurer une bonne image de marque et notoriété pour

7 Organigramme d’ ATV Kouaou Travel de Tizi Ouzou
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I’agence. D’autre part, le service commercial doit gérer les relations avec les partenaires et les
¢tablissements hoteliers en collaboration avec 1’agence, puisque c’est lui qui s’en charge de

signer les contrats de collaboration avec les établissements.
c) Chargé de la clientele

Ces agents ont le contact direct avec la clientéle. Le charge de la clientele accueille les clients
et d'une maniére générale s’occupe de la vente des produits de voyages. Il offre des conseils

aux clients et assure la commercialisation des services proposés par I'agence.

1.2.2. Les activités de ’agence de tourisme et voyage Kouaou Travel

a) Sous-traitance de la billetterie

La vente des billets d’avion pour le compte des différentes compagnies aériennes se fait via le
GDS (Global Distribution System) AMADEUS un logiciel informatique qui connecte les
données des compagnies aériennes aux agences de voyages qui en font la vente. Un systeme

de comptabilité est instauré entre les compagnies aériennes et 1’agence de voyage.

b) Gestion de la relation client ‘CRM Customer Relationship Management’

Création d’une base de données clientéles en collectant les informations relatives aux clients

(noms, emails, tel, ....), leurs préférences, et leurs habitudes de consommation.

- Se rapprocher des clients en prenant des commandes directement
- Utiliser internet comme axe de développement, en permettant de faire des devis en
ligne, par emails, ou via réseaux sociaux.

c) Paiements électroniques

Sur le web site I’agence a di demander au développeur du site de fermer le portail du

paiement ¢lectronique et remplacer juste par les données bancaires de 1’agence, préférant,
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ainsi, le réglement via virement bancaire ou versement postal, ou bien paiement cash a
I’agence, les seules possibilités qui existent actuellement. Ceci peut étre lié au manque de
choix ou de confiance, mais aussi par la peur du paiement en ligne. Par contre au niveau de
I’agence elle a installé un TPE ¢ Terminal de Paiement Electronique ‘ pour I’utilisation des

CIB : carte inter bancaire. La section suivante sera consacrée au cadre méthodologique de

recherche.
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Section 2. Cadre méthodologie de recherche

Cette section sert comme un élément clé conditionnant 1’étude empirique de cette partie du
mémoire. Le but est de montrer a tous ceux qui sont amen¢s a faire une étude empirique qu’il
vaut la peine de consacrer une partie méthodologique. Ce cadre est mis au prealable, avant

d’entamer les investigations et les analyses des informations accueillis.

L’objet de cette partie du mémoire ne se détache pas de 1’objectif ultime, mais apporte un
élément de réponse. Donc, pour faire ressortir le réle des agences de tourisme et de voyages
dans le développement du secteur touristique de la wilaya de Tizi Ouzou, nous avons opté

pour I’usage de deux méthodes : méthodes quantitative et qualitative.
2.1 Justification de choix de la méthodologie

Le choix de la méthodologie differe et dépend de plusieurs aspects par exemple, le temps
consacré, la disponibilité des ressources, entre autres. Chaque méthode a ses propres forces
et faiblesses qui, en fait, varient selon le sujet que veut aborder le chercheur. Ce dernier nous
meéne & se poser la question suivante, « Quelle méthode devrait — on utiliser dans un cadre de

recherche scientifique ? »

Pour notre travail de recherche, nous avons choisi la méthode qualitative et quantitative.
Puisque notre étude vise a trouver des réponses numeériques, la methode quantitative a été
inévitable. Davantage, le besoin d’expliquer profondément, pourquoi un tel phénomene
particulier s’est passé? Ou pourquoi cet événement a eu lieu ? L’approche qualitative a été

choisie.

Notre objet de recherche est axé sur le comportement humain (les responsables des ATV), et

I’analyse des données numériques sur I’activité d’une agence de voyage et de tourisme. Nous
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avons pergu 1’usage des deux approches qui se compléte et ainsi donnant un résultat équilibre

nécessitant la bonne qualité d’un travail scientifique.

2.2 Analyse des questionnaires et entretiens

Dans ce point, nous allons présenter les structures différentes de notre questionnaire et notre
entretien utilisés durant notre enquéte sur le terrain qui a eu lieu a la fin du mois de septembre

et début du mois de novembre 2019.

2.2.1. Elaboration des questions

Concernant 1’¢laboration du questionnaire destiné a une ATV, nous avons formulé un
questionnaire constitué de 13 questions a la fois ouvertes et fermées. Ces deux dernieres nous

permettaient d’avoir des réponses a la fois qualitatives et quantitatives.

a) Les questions ouvertes

Ces questions permettent au répondant de s’exprimer librement en choisissant ses propres

termes afin d’apporter de nouvelles idées auxquelles nous n’avons pas pensées.

b) Les questions fermées

Ce sont des questions qui offrent le choix entre un nombre limité des réponses. Ce type de
questions maintient I’enquéte dans les limités du sujet et évitent les réponses altérées qui
peuvent diminuer la qualité du résultat. Le travail de I’interrogé se limite a cocher la réponse

choisie.

Pour maintenir la qualité de notre recherche, nous avons utilisé des questions :

a) Facile a comprendre — chaque question a été formulée dans un langage accessible aux

interrogés.
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b) Précises — Les questions bien stipulées nécessitent la bonne qualité des résultats voire
leur traitement.
c) Stimulantes - Les questions sont sensées porter elle-méme, une incitation a la

réponse.

2.2.2. Elaboration d’un entretien

L’entretien est un échange verbal provoqué par I’enquéteur en vue d’obtenir des
informations a propos d’un sujet auprés d’un enquété. Il fournit de la manicre brute : la
parole, le discours oral. Dans notre étude, nous avons opté pour un entretien semi-directif,
il est également nommé interactif ou centré, dans ce cas 1’enquété peut répondre librement

sur le théme proposé.

2.3. Mode d’Administration

Notre mode d’administration des méthodes de recherche porte sur le remplissage autonome,
remplissage et discussion et la présentation de 1’entretien semi directifs. Les trois modes nous

aident & mener a bien notre processus de collecte des données empiriques.

a) Remplissage autonome

L’individu interrogé remplit lui-méme le questionnaire de la maniére autonome, a son propre

temps et sans 1’assistance de notre part.

b) Remplissage et discussion

Une fois le questionnaire rempli et signé par 1I’enquété, nous engageons une discussion sur les
questions ouvertes. Ceci nous a aidé a faire ressortir les contraintes confrontées par 1’enquété

et aussi poser d’autres questions.
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Il est important de signaler que parmi les 25 questionnaires préparés, 11 questionnaires ont été
bien recus et remplis par les interrogés, 8 questionnaires ont été faiblement remplis, alors le

reste (6) ont essuyé par les enquétés.

C) Présentation de I’entretien semi-directif

La forme la plus adéquate pour cet entretien est la forme semi-directive, car cette
technique a pour but, tout en étant centrée sur le sujet interrogé, de garantir I’étude de
I’ensemble des questions qui intéressent I’enquéteur. Elle se différencie également par une
plus grande liberté d'expression des individus sur leurs ressentis et habitudes face a tel ou
tel sujet. Lors de I’approche directe, il est primordial que I’interviewé ressente ce moment
comme un échange et non comme un interrogatoire, avec de bonnes ou mauvaises

réponses a donner.

2.4. Echantillon

Il est généralement impossible d’effectuer le recueil de données sur I’ensemble de la
population. Pour cela nous avons sélectionné une partie de la population « [’échantillon ».
L’échantillon est ’ensemble des personnes interrogées, extrait d’une population plus large,

appelée « la population mére » ou « la population de référence ».

Notre échantillon est composé en général des ATV. Ces organismes enquétés proviennent
essentiellement de la wilaya de Tizi Ouzou. Le nombre de onze ATV a été utilisé comme la
population de I’étude. Parmi le nombre total des 62 agences de voyages et de tourisme, nous
avons pris ces onze pour représenter toutes les agences de la wilaya. Mémes si cette

population ne represente pas la totalite, elle satisfait les objectifs généraux de notre étude.

Les objectifs généraux de cette étude sont les suivants : essuyer

% D’analyser la réputation des ATV.
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% De mesurer et d’évaluer les prestations fournies des ATV.
% De décrire le profil de la clientéle pour les prestations d’ATV.

% D’analyser la stratégic de la communication utilisee par ATV.

En menant cette recherche, nous avions prévu de faire un haut degré de précision, de
pertinence et de représentativité des données. Les données recueillis au cours de I’enquéte ont
été analysées par le logiciel statistique, le Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
et le Microsoft Excel. La section suivante sera consacrée a I’interprétation des résultats de

notre enquéte.
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Section 3. L’interprétation des résultats

Les ATV sont des intermédiaires du domaine touristique ayant un role de faciliter et organiser
le tourisme. Nous rappelons que nos deux hypotheses (1 et 2) portant sur « agences de
tourisme et voyage sont destinées a orienter, aider et assurer /’organisation et facilitation des
besoins touristiques » et « ATV, acteur promotrice d’une destination touristique locale a
travers [’offre des prestations locales». En vue de vérifier ces hypothéses, nous nous sommes
dirigés chez les ATV ou nous avons fait notre étude a travers des questionnaires et entretiens.
L’interprétation de nos résultats se divise en trois parties: la discussion des résultats du

questionnaire, celle de I’entretien et la critique.

3.1. Discussion des résultats du questionnaire

La plupart des ATV n’ont pas eu des difficultés lors de la création et au démarrage de leurs
activités. Les statistiques nous ont montrés que 91% des ATV n’ont pas eu des challenges
considérables en créant leurs agences. Ce dernier peut étre expliqué par la disponibilité des
écoles de formation en tourisme dans la région. En revanche, le reste (9%) a eu des difficultés
surtout émanant de la bureaucratie surtout le délai des traitements des dossiers. Nous
constatons ici, la présence de faisabilité de « doing business » selon cette statistique. Ce qui
explique, en outre, I’augmentation des agences de voyages et de tourisme dans le deuxiéme

chapitre de ce mémoire.

Nous avons trouvé que 7 sur 11 ATV enquétées se spécialisent a la fois dans le tourisme
émetteur et receptif. Et puis 6 sur 11 agences de voyages et de tourisme se spécialisent dans
les trois formes du tourisme. Nous remarquons, a travers cette recherche la confirmation de

I’exclusion de la catégorisation des agences de voyages et tourisme dans le nouveau décret
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exécutif de 2017. Nous constatons désormais, un faible degré de spécialisation puisque

chaque agence pratique plus d’une forme de tourisme.

Cette recherche nous montre que la plus part des agences de voyages sont récentes. Le

tableau suivant nous montre le nombre d’années d’expérience des ATV.

Tableau N° 9 : Nombre d’années d’expérience des ATV

Intervalle d’années Nombre d’ATV en pourcentage(%o)

0-10 64%
10-20 18%
Plus de 20 18%

Source : Résultats de notre étude

Ceci peut étre expliqué, entre autre, par le changement des conditions législatives a travers
les décrets exécutifs pour promouvoir le domaine touristiques, ce qui a favorisé 1’émergence
de ces agences. Donc, en ce qui concerne I’expérience, les ATV étatiques et quelques unes
privées ont acquis beaucoup d’expérience et par conséquent elles sont plus réputées que les

nouvelles agences.

Tableau N° 11 : Les prestations des agences de voyages et tourisme

Prestation Nombre d’ATV Destination des touristes
Billetterie 11/11 Etrangeére et nationale
Voyages organisés 8/11 Etrangére et Nationale
Excursion et visites guidés 4/11 Nationale et Locale

Location de voitures 2/11 Nationale et Locale
Réservation d’hotels 7/11 Etrangeére et Locale
Assurance voyage 5/11 Etrangére

Assurance visa 8/11 Etrangeére

Séjours 5/11 Etrangeére et nationale

Source : Résultats de notre étude.
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D’aprés ce tableau, la prestation principale des agences de tourisme et de voyages de la
wilaya est la billetterie. Désormais, ce qui est alertant ici est la destination d’une prestation.
100% des ATV étudiees font la billetterie, en vendant les billets aux touristes locaux destinés
a I’étranger et au national. Nous considérons cela comme une perte de revenu au profit des
pays ou des régions d’accueil. Ceci peut étre expliqué par le manque d’infrastructures
aériennes par exemple, la Wilaya de Tizi Ouzou n’a pas d’aéroport ou par la forte préférence
des ATV pour la sous-traitance de la billetterie voire la demande élevée des voyageurs. Et
cela s’aggrave par D’effet d’enchainement qui exige d’autres prestations telles que la
réservation d’hoétel, 1’assurance de voyage et 1’assistance visa pour compléter I’envoi d’un
touriste vers 1’étranger, qualifiant ces agences comme fortement liées au tourisme émetteur a
travers leurs prestations. Ainsi, cette constatation confirme ou infirme a la fois les deux
hypothéses que nous avons formulées. Hypothése 1 (H1) est confirmée par notre recherche
qui montre que les ATV offrent plus qu’une seule prestation a fin de répondre au besoin des
touristes du besoin initial au besoin final, ainsi, elles facilitent 1’activité touristique. La plupart
des agences s’intéressent au tourisme émetteur, ainsi, promouvant plutét les destinations

étrangeres, ce qui confirme partiellement notre I'hypothése 2.

La question sur les formes nous semblait étre a I’équilibre, (7 sur 11 ATV émetteurs : 6 sur
11 ATV réceptifs). Au contraire, la prestation offerte par cet échantillon nous montre
’allégeance approfondie vers le tourisme émetteur que vers 1’équilibre entre tourisme
émetteur et le tourisme réceptif. Nous pouvons ainsi conclure sur ce point 1a, que la
catégorisation des agences de voyages et de tourisme n’a pas été fructueuse en promouvant et
relangant I’activité touristique. C’est pourquoi elle a été exclue dans le nouveau décret

exécutif n® 17-161 correspondant au 15 Mai 2017.
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10% des agences de voyages étudiées font appel aux experts externes en matiére de gestion de
leur activité. En revanche, 90% révelent qu’aucun accompagnement auprés du ministere de
tutelle ni des experts externes n’existe. Nous constatons d’apreés les statistiques, le manque
d’effort dans le suivi et le contrble des opérations des agences de voyages et de tourisme. Une
action si importante, pour la réalisation des objectifs du développement du secteur touristique

local comme I’exige le Schéma Directeur d’Aménagement Touristique (SDAT).

La statistique nous montre que 90% des agences utilisent les réseaux sociaux pour faire le
marketing de leurs produits. , 46 % utilisent les affichages et 6 sur 11 agences ont un site web.
La plupart des ATV (90%) utilisent les réseaux sociaux pour faire le marketing de leurs
produits, 46% utilisent les affichages et 6 sur 11 agences ont un site web. Nous constatons ici
que l’arrivé de D’internet a vraiment bouleversé 1’intermédiation touristique puisque les

agences vendent leurs produits par ce biais.

La plupart des ATV dans la wilaya de Tizi Ouzou sont de petites tailles et ont une moyenne

de 4 employés. La figure suivante nous montre le nombre d’employés par agence.

Figure N° 9: Emploi dans les agences de voyages et tourisme
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Agence de tourisme et du voyage

Source : Résultats de notre enquéte
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3.2. Discussions des résultats de I’entretien

L’un des nos objectifs était d’analyser les opinions des responsable des ATV concernant le
degré d’influence des différents facteurs sur le role des ATV au développement touristique.
L’outil de mesure de ses facteurs était une échelle de 1 a 5 : 1 représente une importance

faible et 5 une importance forte. Les résultats obtenus sont comme suivants:

Tableau N° 12 : Degré d’importance des facteurs qui influencent le réle des ATV

Facteur Importance sur 5 Degré d’influence
Valorisation des ressources touristiques 5 Tres fort
Ressources financieres 2 Faible
Infrastructure 4 Fort

Personnel 1 Tres faible
Promotion 3 Moyenne
Législation et bureaucratie 2 Faible

Source : Résultats de notre étude

Selon les résultats acquis, la plupart des facteurs importants sont: la valorisation des
ressources touristiques, infrastructures, et la promotion touristique. En revanche, les moins
importants sont considérés comme : le personnel, les ressources financieres et la Iégislation et
la bureaucratie. Ces constatations nous montrent davantage le manque d’un climat propice

pour relancer 1’activité touristique.

Le tableau suivant nous montre la typologie de la clientéle des ATV
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Tableau N° 13 : Typologie de la clientéle des ATV de la wilaya de Tizi Ouzou

Familles 24
Hommes d’affaires 17
Jeunes 36
Voyageurs en groupe 23

Source : Résultats de notre étude

Nous constatons que la clientéle qui fréquente beaucoup des ATV est : les jeunes, les familles
et les voyageurs en groupe. Les hommes d’affaires occupent la derniére place de la typologie
clientéle de ces agences. Les jeunes achetent les prestations des ATV surtout les loisirs. Pour
les familles et enfants, ils préferent les séjours de la détente et de relaxation pendant les
vacances. Les destinations préférées par ces touristes sont la Tunisie, le Maroc, la France, la
Turque, le Canada et hors de la Wilaya. Cela nous montre la faiblesse de la wilaya en tant que
destination touristique et 1’Algérie en général malgré sa position géographique stratégique,

ainsi infirmant I’hypothese 2 (H2).

3.3. Critiques

Critiquer consiste a mettre en évidence les points faibles et les points forts d'une recherche,
notamment sa méthode (déroulement, mesure, échantillonnage, etc.). Dans cette étude, nous
avons été confrontés a des barriéres financiéres et celle du temps pour étendre notre champ
d’étude et d’atteindre les endroits lointains du chef lieu de la Wilaya de Tizi Ouzou comme le
littoral. Donc notre échantillon n’a regroupé que les ATV du chef-lieu et celles de sa
périphérie.

La présente étude n'a pas une portée tres générale puisque les 11 ATV ont été choisies en se

basant sur la proximité et le degré de la collaboration des enquétés. La culture des ATV
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différe dans I’espace et dans le temps. En outre, nous constatons que ces agences étudiées ne
représentent qu’environ 18% du nombre total des ATV. Malgré ce dernier, nous avons

considéré cet échantillon comme idéal a nos objectifs de recherche.

En conclusion, les résultats de la présente recherche montrent clairement la confirmation de
I’hypothése 1« agences de tourisme et voyage sont destinées a orienter, aider et assurer
[’organisation et facilitation des besoins touristiques ». Les ATV de la wilaya sont beaucoup
plus liées au tourisme émetteur ce qui confirme partiellement I'hypothése 2 de la présente
recherche, « ATV, acteur promoteur d’une destination touristique locale a travers [’offre des
prestations locales ». La derniere section sera consacrée & aux perspectives pour les ATV

dans le domaine du tourisme.
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Section 4 : Perspectives pour ATV dans le domaine du tourisme

Arrivé a ce stade, nous nous posons une question, quelle perspective pour I’avenir des ATV
dans tourisme local? Cette question cherche a comprendre I’optique des ATV dans la
promotion du domaine touristique. Pour répondre a cette question, nous nous conduisons vers
des recommandations et solutions qui peuvent étre apportées aux problémes auxquels sont
confrontés les ATV et également a I’ensemble des intermédiaires en promouvant le domaine
touristique. L’objectif de cette section est de proposer un environnement propice pour
I’activité touristique qui peut apporter des solutions permettant la relance du tourisme local.
Une construction ayant comme but, la création d’une valeur économique tout en satisfaisant le

touriste lui-méme et ses besoins. Nous allons aborder les points suivants.

4.1. La création d’un climat favorable au développement du tourisme local

Ceci implique I'ensemble des services qui peuvent satisfaire les besoins des touristes. Ces derniers
doivent étre identifiés et améliorés pour augmenter 1’attractivité d’un territoire, comme celui de la
wilaya de Tizi Ouzou. L’absence ou I’insuffisance de ces services rend la destination moins attractive,

ainsi incapable de résister a la compétition.

4.1.1. L’amélioration de I’image sécuritaire de la wilaya8

La sécurité des voyageurs est indispensable au développement de 1’activité touristique. La
sécurité prend une place essentielle dans les décisions de voyage. Les touristes considerent au
préalable la sécurit¢ d’une destination touristique. Il est désormais bien connu que
I’assurance donnée aux visiteurs de pouvoir se déplacer et de faire le tourisme sans crainte est

déterminante pour la compétitivité d’une destination. Avec la situation actuelle en Algérie,

®* HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnérabilités de I'offre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 88
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caractérisé par I’instabilité politiques, les manifestations, les mouvements populaires affectent
I’image du pays aux yeux des touristes internationaux, voire nationaux.

Les responsables de la région doivent faire en sorte d’améliorer et de créer une image
sécuritaire qui sera portée a la connaissance des voyageurs par les intermédiaires du secteur

touristiqgue comme les ATV.

4.1.2. Amélioration des infrastructures de base®

Le développement touristique implique I'existence de I’infrastructure pour faciliter I'acces
aux sites touristiques. Les enquétés ont jugé, I’infrastructure parmi les premiers facteurs ayant
une influence importante dans 1’activité des agences de tourisme et voyages. Il faut les
aménager. Les responsables de la wilaya doivent améliorer les infrastructures de la région de
fagon a ce qu’elles soutiennent le développement de 1’activité touristique. Promouvoir les
routes et renforcer les routes existantes, construire de nouveaux hodpitaux afin de répondre a la
forte demande, améliorer la qualité des services publics, encourager les investissements dans

le cadre touristique. Ceci captera des touristes a la fois locaux et étrangers.

Dans ce sillage, le transport est un maillon incontournable dans le systéme touristique.

Il doit occuper une place de choix dans les politiques de développement de la région car le
touriste ou I’excursionniste utilise des équipements et emprunte des moyens de transports.
C’est pour cela que les autorités publiques sont obligées de s’intéresser au transport parce
qu’il assure I’acces vers les destinations proposées. Notamment les sites les plus visités, les
monuments les plus remarquables ne deviennent touristique qu’a partir du moment ou ils

deviennent accessibles. L’inaccessibilité aux zones de montagne a cause de chutes des

® HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnérabilités de I'offre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 89
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rochers devrait étre résolue. C’est 1’'un des problémes relevé par les responsables des agences,

le blocage des routes de la chaine montagneuse du Djurdjura.

Le foncier littoral touristique de la wilaya de Tizi-Ouzou dispose de huit (08) zones™
d’expansion touristique (ZEST) déclarées par le décret 88-232 du 05 novembre 1988
totalisant 1.973 Ha. Les ZEST font partie des actions émises par la nouvelle politique pour le
développement du secteur touristique. Les investissements doivent étre canalisés vers le
développement de ces zones avant méme de parler sur la faillite des ATV pour promouvoir la
destination de la wilaya. Elles ont un but lucratif, il est par conséquent du devoir des autorités
publiques d’ouvrir les voies au développement du tourisme en réalisant les infrastructures

touristiques de base.

4.1.3. Améliorer la capacité d’accueil et la qualité des prestations touristiques™

La wilaya de Tizi Ouzou souffre d’un manque flagrant d’infrastructures d’accueil.
L’augmentation des capacités d’accueil, des structures hételieres en quantité et en qualité est
plus qu’indispensable et aussi le respect de la propreté et de ’hygiéne dans les services

touristiques (sanitaires, restauration, hébergement, gares routiéres, transports, taxi...).

Le contr6le des prix appliqués au niveau des différentes prestations touristiques encourage la
baisse du prix final d’une prestation touristique. Par exemple, diminuer le prix des billets
d’avion, I’hébergement et le frais de visa résultent & des prix attractifs pour les touristes

internationaux et nationaux. Ceci augmentera le tourisme.

10 https://dta-tiziouzou.dz/fra2/index.php/tourisme/nouvelle-formules-pour-le-developpement-du-tourisme/16-
zones-d-expansion-et-sites-touristiques, consulté le 06/12/2019

" HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnérabilités de I'offre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 89
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4.2. Valorisation du patrimoine™?

La wilaya de Tizi Ouzou dispose d’un potenticl touristique fort qui est généralement le
tourisme de chasse, de montagne, le tourisme balnéaire et le tourisme culturel qui pourrait étre
développé grace a son patrimoine culturel et naturel, qui est riche et varié, et surtout, grace a
ces mouvements culturels majeurs liés a ses différents savoir faire. L’encouragement des
activités culturelles et artisanales, et la multiplication de 1’organisation des salons d’artisanat,

des expositions, des fétes et des festivals devraient étre a la hauteur.

Pour cela, les autorités publiques doivent augmenter leurs efforts pour sauvegarder, réhabiliter
et intégrer ce patrimoine dans le processus de développement du tourisme dans la wilaya. Des
actions de sauvegarde et de développement en faveur de cet art ancestral doivent étre
entreprises telles que I’action de la formation des acteurs du secteur de 1’artisanat qui doivent
pouvoir bénéficier de formations en matiere de valorisation, de création de labels et de
promotion, afin de pérenniser cette activité séculaire et la développer par I’introduction de

nouvelles techniques qui conduisent vers la valorisation , la création de richesse.

4.3.Technologies de ’information et de la communication aux ATV

L’élément qui marque I’environnement de I’offre touristique est le développement
spectaculaire des technologies de I’information et de la communication (TIC). Ces
technologies offrent d’abord un environnement général propice au développement des
produits touristiques et permet aussi de faciliter la tache a la clientele en développant des
services en ligne et de recueillir leurs avis, leurs critiques et leurs propositions concernant des

prestations pour la meilleure adaptation a leurs besoins.

2 HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnérabilités de I'offre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 90-93.
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Les techniques de l’information et le tourisme peuvent établir un nombre important de
synergies, étant donné que le tourisme nécessite une quantit¢ énorme d’informations. Le
développement de ces techniques facilite 1’acces, la vitesse et 1’efficacité des informations.
Par exemples, les plateformes comme le Trip Advisor.

L’internet représente en outre, un support idéal a I’image du produit, une image qui est bien
souvent un facteur déterminant dans le choix de la destination. Les agences de voyages et de
tourisme devrait s’engagé davantage dans les TICs a fin d’attraper la clientéle lointaine.

4.4, Adoption d’une démarche marketing comme un outil de promotion13

En effet, les acteurs de 1’activité touristique de la wilaya de Tizi Ouzou doivent comprendre
que les potentialités a elles seules ne suffisent pas, car pour attirer 1’attention des touristes,
une démarche marketing doit étre adoptée. Dans les résultats de recherche, nous avons vu que
I’insuffisance promotionnelle est parmi les facteurs influencant le réle des agences de voyage
et tourisme de D’activité touristique de la wilaya. Donc, le marketing peut jouer le réle du
vecteur de relance et de promotion du tourisme a Tizi Ouzou. Il est devenu un outil
incontournable pour la valorisation et 1’amélioration de I’image touristique de la wilaya. Il
forme un élément important pour attirer des touristes et fidéliser la clientéle traditionnelle

pour la destination Tizi Ouzou, tout en se basant sur les nouvelles technologies électroniques.

¥ HAMMAL GHania et HASSOUNA Sihem « Les vulnérabilités de Ioffre touristique de la wilaya de Tizi
Ouzou » Mémoire de master, université de Tizi Ouzou, 2012/2014, page 93
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4.6. Assurer la coopération et la coordination entre les différents acteurs directs ou

indirects de P’activité touristique de la wilaya et a I’étranger

Dans le but de promouvoir le tourisme dans la région, les professionnels du tourisme doivent
travailler en synergie et en étroite collaboration tout en dépassant leurs conflits. Autrement
dit, sensibiliser les acteurs de la wilaya de Tizi Ouzou a travailler en partenariat autour d’un
objectif commun, qui est le développement du tourisme. Les ATV toutes seules ne peuvent
rien faire. La coproduction est plus qu’indispensable pour le relancer I’activité touristique,
comme nous 1’avons mentionné dans le premier chapitre, qu’un produit touristique nécessite
plusieurs éléments pour sa réalisation, entre autres le touriste lui-méme au cceur de la

production.
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CONCLUSION

Notre recherche a été réalisée au niveau des organismes d’accueil, la Direction du Tourisme et
de I’ Artisanat de la wilaya de Tizi Ouzou et ’agence Kouaou Travel. Ces derniers ont mis a
notre disposition les moyens nécessaires et une atmosphere pleine de dynamisme et d’esprit
vif pour réaliser cette enquéte. Nous avons pu mettre en pratique nos connaissances acquises
au sein de notre faculté. Dés notre intégration, le personnel du service du tourisme n’a pas
hésité a nous apporter leur aide qui nous ont servi de guides et d’enseignements pour notre

étude empirique.

Notre espace d’investigation se limite a la wilaya de Tizi Ouzou la ou nous avons pu mener a
bien notre étude et arriver a cerner notre objet de recherche a savoir, le role des ATV dans
I’intermédiation touristique. Il est important de souligner en conclusion qu’il n’existe pas de
travail scientifigue sans méthodologie. Cette derniére permet une bonne utilisation des
techniques d’investigation choisies, et une rigueur dans 1’analyse des données recueillies, afin
de répondre a I’objectif principal de cette recherche, et vérifier les hypotheses que nous avons
élaborées au départ. En ce qui concerne les techniques d’investigation, nous avons eu recours
a une collecte de données composée d’une observation et d’un entretien semi-directif. Les
résultats obtenus ont été discutés dans ce chapitre. Cela nous a permis de vérifier les
hypothéses de recherche formulées au préalable.

L’hypothése 1, portant sur le role d’une ATV en tant qu’intermédiaire qui est destiné a
orienter, aider et assurer 1’organisation et facilitation des besoins touristiques a été vérifiée. En

revanche, I’hypothese 2 a été partiellement confirmée.
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Les agences de tourisme et de voyages opérant & Tizi Ouzou sur le plan local, national et
international devraient étre encouragees a fournir des produits touristiques dans la wilaya. Il
est nécessaire d’améliorer la coopération entre tous les acteurs de 1’activité touristique a Tizi
Ouzou, afin qu’elles puissent offrir des produits de voyage de haute qualité pour répondre aux
besoins des touristes.

Les solutions doivent notamment viser les éléments comme I’investissement lourd dans les
projets de développement touristique des Zones d’Expansion et Site Touristique (ZEST), une
meilleure formation du personnel dans le domaine a la fois en termes d’accumulation
d’expertise et d’acquisition de connaissances sur 1’utilisation des TICs. En outre, la formation
et développement de guides touristiques culturels et historiques, ainsi que de 1’alpinisme dans
le tourisme de montagne. En créant des produits touristiques a fort potentiel, spécifiques aux

micros régions touristiques de la wilaya de Tizi Ouzou.

Nous pouvons conclure d’apres notre enquéte, que les fonctions d’intermédiation par les
ATV ont été vérifiées grandement ou partiellement. Cette enquéte nous présente, entre autres,
les prestations des ATV, les probléemes et leurs faiblesses en tant que vecteurs de
développement du secteur touristique par leur fonction d’intermédiation. Cela est clairement
expliqgué par la quasi majorité des agences de tourisme et voyages qui se contentent
d’exploiter le marché juteux de la omra et hadji ou se servent de simples vitrines a des
agences étrangeres au détriment d’une véritable production touristique destiné a 1’in-coming

et au tourisme local.
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CONCLUSION GENERALE

Ce travail de recherche a pris appui sur une analyse théorique et une observation empirique
afin de mettre a 1’épreuve 1’intermédiation dans le domaine touristique. Cela, en outre, nous a
permis de répondre a la problématique évoquée et de Vvérifier des hypothéses ainsi qu’a
atteindre nos objectifs de recherche. En allant d’une vue globale de 1’intermédiation vers une
vue étroite des fonctions des intervenants dans le domaine touristique, nous avons déduit, tout

au long de I’analyse les points suivants :

La notion de I’intermédiation est utilisée généralement dans plusieurs domaines, que ce soit,
le commerce, la finance, entre autres, sa signification est généralement la méme. Cependant,
son analyse classique est essentiellement fondée sur la théorie des colts de transaction et ce
selon le principe d’un marché imparfait qui considere que des relations économiques

bilatérales prennent effet principalement entre un acheteur et un vendeur.

L’intermédiation touristique ne peut étre réduite a une simple mise en relation entre un
vendeur et acheteur. Elle doit bien souvent étre envisagée comme une mise en relation entre
les acteurs pour organiser ou concevoir une expérience touristique. L’activité touristique

differe en ce sens avec la production classique des biens industriels.

En conduisant notre observation a travers 1’état des lieux de la wilaya de Tizi Ouzou, nous
avions comme objet de valider I’analyse par le biais d’exploitation des résultats du diagnostic.
Le but étant de découvrir le fonctionnement des ATVs et leur contribution dans 1’économie
locale. Nous avons remarqué une augmentation brutale des ATV ces dernieres années qui ont
entrainé, la création d’emploi. Cette profusion d’ATV est un plus a ’assiette fiscale, vue que

ces agences sont des entités économiques soumises aux impots.
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En arrivant au terme de notre mémoire Ia ou nous avons tenté de donner les réponses a une
problématique qui vise a déduire la contribution des ATV au développement économique.
Nous avons poseé trois sous questions dont la premiere est consacrée a la valeur créée par les
intermédiaires touristiques ; la deuxiéme est relative & la définition de I’intermédiation
touristique et puis la troisiéme portant sur la place des ATV dans I’intermédiation dans le

domaine du tourisme.

Selon les économistes, Vargo et al, une seule entreprise ne peut pas créer la valeur elle-méme.
Il faut alors une collaboration des intermédiaires touristiques afin de créer une valeur qui est
d’un point de vue économique, les dépenses touristiques, émanant des flux touristiques d’une
destination touristique. La définition de I’intermédiation, de maniere générale, désigne la
présence et le role d’une personne physique ou morale dans le cadre d’une transaction que ce
soit économique, financiére ou commerciale. Dans le tourisme, elle désigne I’ensemble des

prestations fournit par les intervenants entre les fournisseurs et les clients.

Notre travail de recherche, nous a permis de Vvérifier nos 3 hypothéses que nous avons
formulées au préalable. A partir de notre étude, H1 et H3 ont été confirmées pendant que H2 a
été partiellement confirmée. Pour H1, les ATV orientent, aident et assurent 1’organisation et la
facilitation des besoins a travers leurs fonctions d’intermédiation que nous avons étudiées. Le
chapitre 2 de notre travail montre que les ATV sont des vecteurs de developpement de
1I’économie locale a travers leur offre d’emploi et de la fiscalité. En ce qui concerne H2, la
promotion d’une destination touristique, nous avons remarque que les prestations offertes par
les ATV sont entiérement liées au tourisme émetteur et moins sur la promotion de la

destination locale.

Nous pouvons conclure que, I’intermédiation joue un réle important dans le domaine

touristique et toutes ces fonctions étudiées dont 1’analyse théorique fait partie de plus ou
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moins dans le tourisme malgré la complexité du domaine. Ce qui nous permet de répondre a
notre problématique portant su la contribution des ATV dans le développement de /’économie

locale.

Les ATV occupent une place considérable dans I’activité touristique de la wilaya par la
création de la valeur économique et ce malgré ses insuffisances. Nous préconisons alors dans
I’avenir une étude approfondie et rigoureuse qui permettra de stimuler la culture du tourisme
local a tous les niveaux et a tous les intermédiaires y compris les citoyens, ce qui par la suite

rendra la destination Tizi Ouzou plus attractive en Algerie.
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Mémoire de recherche universitaire

QUESTIONNAIRE POUR LES AGENCES DE TOURISME ET DU VOYAGE

Je me présente, Tshitshi Lobukhosi, un étudiant en deuxieme
année Master professionnel en Développement Local, Tourisme
et Valorisation du Patrimoine (DLTVP) a I'université Mouloud
Mammeri de Tizi Ouzou. Je réalise actuellement une étude sur le
sujet « l'intermédiation a I'épreuve de la promotion du tourisme. Cas
des agences de voyages et tourisme de la wilaya de Tizi Ouzou ». La
fin de notre formation au sein de I'université suscite la
réalisation d’'un mémoire de fin d’étude qui prévoit
I'administration de ce questionnaire portant sur l'activité des

agences de voyage ainsi que sa contribution dans le domaine
touristique de la wilaya.

Je vous prie d’agréer Monsieur /Madame, I’expression de mes
gratitudes concernant votre collaboration et merci de bien
vouloir contribuer a I'édifice de cette étude en vue de I'obtention
d’un diplome en Master professionnel !

Remplissez le tableau ci-dessous :

Nom de I’entreprise

Adresse de I'entreprise

Numéro de téléphone

Numéro de Fax

Adresse internet /site web

Nom et prénom de responsable

Date de remplissage . Y TP TR




Mémoire de recherche universitaire

QUESTION 1:
Quand est ce que vous a été établi en tant qu’une agence de tourisme et voyage?

Réponse :

Date de dépot du dossier : .............. [ Y /
Date d’agreement : ............... Y A [
Date d’ouverture : ............... Y Y AT

QUESTION 2 :

Etiez-vous confronté a des difficultés au démarrage de cette agence de tourisme et voyage?

QUESTION 3 :
Comment avez-vous surmonté ce(s) défis ?

Réponse :

QUESTION 4 :

Dans quelle forme vous vous spécialisés

|:|I Tourisme d’affaire

|:|I Tourisme réceptif
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Mémoire de recherche universitaire

E Billetterie
@ Autres (a préciser)

QUESTION 5 :
Depuis quand vous étes sur ce(s) créneau(x) ?

Réponse :

QUESTION 6:
Comment vous estimez ce(s) créneau(x) ?

Réponse :

QUESTION 7 :
Qu’offrez-vous comme prestation?

Réponse :

€1 QULIES @ PrECISEI & uiiieieeeieietiet ettt ete e ste st e e s et e s s s ereete st sbe s ses e sestessesessareasesre st stesnen

QUESTION 8 :

Vos offres de produits sont

© Mensuelle
@ Trimestrielle

112




Mémoire de recherche universitaire

© Autre (a préciser)

QUESTION 9 :

Dans vos opérations, y a —t- il un accompagnement aupreés du ministere de tutelle ?

Question 10 :

Est-ce que votre agence a déja fait appel a un expert externe pour :

@ Benchmarking

@ Accompagnement dans la conception d’un nouveau produit

@ Etude et réorganisation

QUESTION 11.
Comment faites-vous la promotion de vos produits ?
Réponse ;
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QUESTION 12 :

A quoi sert-il vos produits touristiques pour votre public ciblé ?

Réponse :

Détente
Découverture
Aventure
Sport
Thermale

O O O O O O

Autres (a préciser)

QUESTION 13 :

Combien d’employés avez-vous et quelle est leur fonction ?

Réponse :

Mémoire de recherche universitaire

Employé

Fonction

1

2
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GUIDE D’ENTRETIEN POUR LES AGENCES DE TOURISME ET DU VOYAGE

Je me présente, Tshitshi Lobukhosi, un étudiant en deuxieme
année Master professionnel en Développement Local, Tourisme
et Valorisation du Patrimoine (DLTVP) a 'université Mouloud
Mammeri de Tizi Ouzou. Je réalise actuellement une étude sur le
sujet « I'intermédiation a I’épreuve de la promotion du tourisme. Cas
des agences de voyages et tourisme de la wilaya de Tizi Ouzou ». La
fin de notre formation au sein de l'université suscite la
réalisation d’un mémoire de fin d’étude qui prévoit
I'administration de ce questionnaire portant sur l’activité des
agences de voyage ainsi que sa contribution dans le domaine
touristique de la wilaya.

Je vous remercie Monsieur/Madame de votre collaboration et de
bien vouloir contribuer a I’édifice de cette étude en vue de
I'obtention d’un dipléme en Master professionnel !

INFORMATION GENERALES

Nom de I’entreprise

Adresse de I'entreprise

Numéro de téléphone

Numéro de Fax

Adresse internet /site web

Nom et prénom de l'interviewé

Date de ’entretien e Y TR S
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QUESTION 1

Quielles sont vos activités principales ?

QUESTION 2

Quel est la typologie de votre clientéle ?

QUESTION 3

Quel est, selon vous le degré d’importance des facteurs qu’influencent les activités des
agences de tourisme et du voyage dans la wilaya de Tizi Ouzou ?

Ressources financiéres

Treés Fort@ Fort@ Moyenn@ Faibl@ Treés faible@

Infrastructure :

Tres Fort@ Fort@ Moyenn@ Faibl@ Tres faible@

Personnel :

Trés Fort© Fort@ Moyenn@ Faibl@ Trés faible

Promotion :

Treés Fort@ Fort@ Moyenn@ Faibl@ Treés faibl@
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ANNEXE N° 3: LISTE DES AGENCES DE TOURISME ET DE VOYAGES DE LA WILAYA DE

TIZI OUZOU AGREEES PAR L’ETAT (EN ACTIVITE) (12 /08/2019)

118



T

TGT0Z/80721) QIATIOE U3) S399.158 SITEAOA 9P J9 SUISLIN0] 3P SNUITE SIP 9IS

Y6 €E1SOL'LO
TELOPOPLLO noznQ-1Z11, ANA'N 95e1?
/ *4AM MS SR o : spewmoey ], Yv4aara/v
T - ¥0'8L'11°920 79 M.wm £009 S0 810T/H0/V1 o1 °€0oN 220 [AVH AL JIONPEN IOVI0Y /d $6¢ TIAVIL NOVNO3 | 60
$0'8L 11920 2191 S3p oMY OF
WOJ [PARI-INSJR)Y MMM AN IS quow”mmuon..no noZNG-1ZIL o § av
4 9ayBkGopoa HISIL 95°9€02'90 Mwww.m.mw% Q102001 | (97XE) S0, 95STEEl €50 " pueg E:.«m\,w 887 WSRINOL | g,
. % = B i < 0 TV .
GooyuippAey” nsyeL: Wev-d 11°$%'07°920 N oyononury puo[o) pg | IA Jed ap1uaspidol THVS /d I el TSR0
. ‘noznQ-1z1], e3zezy ‘g 1N
woo°Zp-03eA0A0S1ISaId * qIAL NS LE8TISTLLO by QuUBIZON LVSSIV /V LO
‘ Ry 666111920 iy 810T/HO/VT [8007] TV 3 “T0 101[e0ST , 8¢
/+ ew-g 666171920 9661 100V 0T 0P MY aueIzoN LVSSIV /d
SAOV AOA IOLLSHAd
86 €SECTLLO noznQ-1z1 L, IQIH.A
. ) . 1PV SANNOANFE /V
wWO2'Sa5LA0AIO[0S” MMM 2 I IS LETTOT920 NAE [V T on1 908 ’ (sresmoong) SANOL
. ARV Bpa 0
10U sageA0A-[19]0S@)10S e prew- 0z LT 0 920 89610790 8102/v0/01 WOSRVELRISUCY | oy owﬁwmwwmw%%«ﬂm\m 590 TATOS/SHOVAOA TIHTOS )
0T L1'07920 1 YDIF 91801 991 MO T
L6'SL'8Y'0S°SO
Woo'SINOYPT : GIM NS o o Jope)[PpqV TI'T14dNO /V
. PLYLTT IL1LTT n0znQ-1Z1L, AIIA 91PN 90,
I noyeA@Ip! ﬁw.ﬂw. | awww i :M e awww 810T/T1/ST Ho_am S_W_L_%Lw ﬂwwN Iopey[epqV I T1d4dN0O LS81 SYNOL YVINOHAI | SO
wWoo SINOWYPID)OFUL: lew-7 0808 11920 ’ I Ted pyuasprdoy TING /d
i 4 pIes I'TV /V
CTSIT -1Z11. J[[IA °[[°ANO o °
1-00yeA @swsunoy em(pimn(p: prew- TSTSI1'920 el 90 T10T/S0/LT b S S Rl noweH IANOVSSAN 09C FASRNOL VINIa@INd | vo
YEEI1T 920 [800] L€ LA($180] 000T MD
. JA Ted pruasardor TINA /d
X3) JeIpnog poweqoN MO
ehed [HOVS /V
. ) pawwEyoN VIAIIINOL
. SLT noznQ-1z1], pajeyy elpo
4 -ooyeAD)saBeioaye: [rew-j 9¢ 1+ 07’920 W m.m MNWWWN 810T/H0/V1 %mom .a_momv__ wwq WMM I Ted agyuosoidor 6T SAOVAOA-MIA | €0
- ! N a1jAgey] op anbusunoy,
asudonug (vds 4'd'd) /d
w02 '91103[e-3ULIN0) MMM : (I NS €L79S°63°0L°L0
e
17°€0'61°920 12°€0°61°920 TS noznQ-1z1, euesiy, 7 9p A o:oo:wm%ﬂ ez (OESMOONSIVAL 70
Y0 +0°61'920 Eéua.ﬁo UOSIRIAl YB[[JA [2U0[0D) Pe saBekop SUINOL VS /d
£0°€0°'61°920
. ) noznQ-1zLy, epLe] [TNOANAND /V
119 ‘1961 . Q[BSINooNS) LV 10
€L°19°61°920 1L°19°61'920 T661/Z0/T | o011 A vog [€13W 7] oY “€0 IVNO VdS /d ¥4 (a1 S)LYNO

119



66'1¥'CTES S0

JuenopaYy

L 1991570 JIAHY 1dIS LIVN/V
wos rewS@NqpIeIye|o: [ew-5 8°SY'LT 920 Y9 ._m.m ¥10T /80/ ¥1 HHC E0N L TGIIZIET Iy (soons) adeton | G
: o 99 v *.ﬂo! 50 anipiqourtt daneIdoo) pawwreyo IAIVS 19 SwISLNO ], JeIyV [q
@Sy'LTIT0 A Ted o9quaspidar a5eAop
o dwsuno], JeIyy [q TIVS/d
WOO"SINOJ-0UOZBUIR: IAN IS sy PLOLITYS SO uSos ¢ .=ON=O-MNM,~ Peiy EMHHMMHODOmmm%
WO [rewS(H)SIN0IUOZRUIE: (IR 80°S¥'8C°9C0 197682920 L10T/€0/60 —tuy3og ‘g1 T N [800] suasseH INOVASHA 19L SINOL ANOZVINV | 81
1PV Uag $194J SIp ay I Ted aguasgrdar TINA/d
00'80°06'€5'S0 o
WO S9TRA0A-000LIIS MMM ¢ qIAN S e r- S1°ZS 120950 5 ch Wwoe Ao_“_u_\, 27y 1avAIad /v
W00'$952K0A-00001IS) J0BIU0D? IBWT SI'CS 11920 CI'STTI'920 810T/C1/SC 3|[oAnON)) ‘78330 SORY Bem 8681 SAOVAOA 0DD0UIS | LI
STZSTI'920 $ap onu 30 wRoeNeg WY | OFTYTosdg IVHOEN 1A /d
Pg 21ud ‘geren() I[y Inoj,
/: QOAL NS LL'0€'S6'05°S0 noznQ-1zLL BllyeZ pouyy 1y /v
Woo [rewSB)PALISINONRq ey €2°50°61°920 6S'LLTS 0SS0 STOT/HO/FT | €0oN [890] mZEQmZDme moydy gNOJVANOd S8¢ SInoLvd | 91
TTS0'61'920 RIVNOH anY ‘1€ | 1A Jed opquasoiday TYVS /d
Woo'SINOJRIOTe MMM ¢ QIA S mo”nouvmuiuho nOZNOIZI -
woo'sMoeI0Se@)sojul- - 60°Ly' 0¥ 09°S0 ot O-1ZIL H ANVNOTVH /V SIDVAOA
99°99°C1'920 80'1S°0¥°09°S0 810T/10/LC T0oN [B20] Vg pIyoey ezweH NVNOTVH £€9 1 SASRINOL VOOV ST
Woo'sIN0Y105eH)S108IU00: [Iem Yy C1'9c0 AVIATA NI €0 | A Jed opjuaspiday TYVS /d
noznQ-1z1], ‘AHONOUINY
— 9AA 1011 ‘NAHONO S35
/ P PM NS R ma.ow.ﬁm.ﬁm.mo sop any ‘rews] ANOINY suwdwly gNVTISV /V
I OORNO@PARI-PUR: [IEUI" ST6I'1T920 L9 mo M,Wm I L0 810T/50/8C INALD) NP SIN0J ‘.U suswry ANVISY /d LST1 HDIAYAS TAAVIL ANVT| ¥I
ST611T'920 [BOO] « SIQIPUBWIY SO »
a11Iqoww] 2A1eIRd0o0D
noznQ-1z1],
[ F QIS SI'€6'T1'920 65°SS°S6 VS S0 810T/¥0/V1 Z0oN [80907T 9s9n(Q) dU0Z pue ] I1Z1Z IN /V £6¢ SVINNI | €1
1 OORnO@)SeINWIL: [eur-y S1°€6'C1'920 ‘8ToN 10T BIIA SINOL 9D pLed IZIZ 1IN /d
L6'TEES 6690
. . 78'9L°50°85°S0 .
WOD ISWAIIB[O MMM & I IS — noznQ-1Z1L, Wz3L], pryoey ISNNOW TN /V (4!
) IS0 .
yooye@ouonep: pew-g | 1D 16718 0ycLLo RO IRy U oy ‘8T PIgORY ISNNOW TN /d 7el R AT
91'L8'ST920
16'86°6L°85'S0 iy
— . $ToN [£00] ‘sasudanua— IV PIS IZNOZVIN /V
HIELINE §'68'CC ‘ 9¢ 1!
y @iz@ﬂwb. _.aE-w v S8 TC90 mwmmw %h%cmmwo BTl onuwr op aiguuidag o310 1 1V PIS IZNOZVIN /d L5E YNOL ISIO¥D
N\ ¥ Quepwey INVLVY SNUaAY
=Y 99LSTOLSSO
S RMS o noznQ 111 ANIDOHTdd 231y INOVZINVH /V
1 YTl : ; 01
6€¥8'C1'920 6STILETLLO 810T/¥0/v1 s21013 S3p oY DIV INOVZINVH /d €8¢ SANOL SdI'TOd .

A@osdrjos-oousge: rew-g

6£ 181920

120



91°9C°10°85°90

W00 $938A0ASINOIANS MMM 2 IAA IS JOONOA VAI'TIHA /V
: 67 TT0S noznQ-Iz1], aunougen
S9' 10920 9 mm wm ﬁ.vm $0 810C/¥0/v1 dEmO:.o ﬂr ‘ mooo 98¢ sInog AMNS 69
WO s93eA0ASINOIAYSGUONOIP [IBU-F 65 V0 V920 FeQROALL - TV 18901 JOONOX VAITAHM / d
noznQ-1zi],
VEETTO 1SS0 ELL10) GleERRIEEgn] ypesse] HONOLLAN /V
woo'[IeWSP)so5eA0AOUAWILI [Yeul-F ¥6'9CT'81'920 N awom. 31'920 810T/V0/1 | “d MO ‘Pns uoIS91 B] 9p 101 S.:omcuE ANVQNANO / d 16C SAOVAOA ANINIY | 8¢
“€0oU [890] “« AVININVH »
[e10I0WWO) 21U
9T'L8TESS SO 10710 epunQ gGNVEVHD
wod [rews @3 A0ARIAR ([Iew-F 99°1L°S¥'920 99'1L'SH920 810T/V0/V1 -1Z1], “.D., [890] ‘BYS1] W — Q<M\\M ¥8¢C IOVAOA TVIAV | LT
9P SUNWIWOD ] 9p 2NU3)) H
o noznQ-1z1], uayiei|
A - CTLTSLT'65°S0 [eN eque ‘unowsnSy Seuno] INVIZ /V 9z
wod [rewS@eARISAqe :[rew-3 6£°6£6V°9C0 6£°6£°6¥9C0 910T/01/£C ¢ o1l THAVYL SALV
SToU NY [AM1dddS IU0S INVINSO / d
assneg sig Z0oU [8907] )
S9'IE09°0¥° S0
. T TTEISEL90 noznQo-1zL], eune JHONOVHD /V
YOORNO@)SINOIRIIVIR] s[1RwW-F L RS . [Tdd | ST
R @ 193 ¥8'¥L°61°9C0 267161920 6102/20/0C BYNOP_IN 0 o1 10T eIqued TMIND / d 0r0¢ SANOL VIIO
¥8'¥L'61°9C0
Wi03"00YBAR)SISBAOANGP 0§°LL'SS 0SS0 WORRLIEAL, " €PPaT paweyoN JNOAVENO /V
- . . PLY1'LT9C0 R 810T/V0/V1 uog LRI T01e20] F0oN 06T SHOVAOA Mad | ¥¢
Wod TIeWs@)SaseAOAN (D [IBll-7 0L'v1°LT920 10[° POWYY LISEY] My paweyoN HNOAVLNO / d
w09 93BA0ASOY[I] : GIAN NS WMWNMMMMMO noznQ-Iz1J, 19sseN INIS /D
05°06'S1°920 % o1 ¢ 8102/20/10 UNOKJdZY 80N [820] [0S S€9 ADVAOA SOHTdd | €2
woo [reWS@4 1 0ZSS0qAep :[rew-g B EIroR0 STI0S oq,C “ 161 161 WOKEEN WY 198SEN. NIS/d
V8687 €L 6V 'S0
61 ”mm.mouov”mo “MOZNO-IZIL, “Soll [ISSeN TVENOL/V -
WOd"[EWS D) [2ALIAUIMISS : [IeW-F cIy1eroco NMMM%M_NM Nwo S10T/L0O/61 [2007] ‘g 1g S1807 O SOP ‘PR ANOIATAL 788 THAVIL ANAMISSH
MWD ‘pawr on .
€5'7TTI920 O PHHIVITVINVIA | 1 red oppuospados Tyvs/d
S . . I [S°'ST°0L™85°S0 "noznQO-1ZL], 90,U [890] V IV INOVIIIHD/V
woo frew3m)Iep [9ARY) SSR[O°ISII ([reuw-3 g o Al | 1T
, @uepT , g £9°60°0C°9C0 €9°60°02'920 S10T/e0/£0 | . 1 PO VIO oy wuey [TVa/d 397 TIAVIL SSVID LS
pelZ ANHLIVIAN /V
Yy eV TS noznQ-izi B17 avd
16'C1'0C°9¢0 el ol 810T/V0/v1 CriEIL VEE prrZ ANAL s 68¢C ANOLVIAN | 0T

16'C1°0T°920

[290] ‘porey V(AOHM 2ny

JA Ted 99juasaidar
ANOLVIIN TIVS/d

121



LSSV E6'96'L0

prweH NONWVIN/V

122

woo [Iew3¢sa3eA0A20URLID noznQ-1z1],
o7 o 60'96°S1'6¥'S0 — .
88°81°€C°920 PN 8107/20/10 TUYS0g] AU “[0.U €9 AOVAOA FONVIYH | 8€
woo [rewSE) [ 25eA0A30UR LI [TRW-T] 88'81°€C920 [890] Uy TYOTIY oMMy piwreH NOWVIN
) : s 1A sed opuasgidar TINT/d
oAl[@98 pHPEN 06€9°2€9¢0 WMMNMMWMMW noznQ-1z1], wysog Jwes [LVNOL /V
06°€9°7€°920 8107/20/10 | ‘620 O 190] ‘ANTIV.LNOYI 029 HASTINOL dNOL YHZNIHL | L€
WOoY [[eWSM)SINOUSZUIY): [Tew-5 ¢ SAIQIJ SIp ANy pPUPRIN NNOYNY/ d
$0°€9°0C°9¢0
Y IL L8 01'S0
£0'¥9°0C°920 §0°69°02°920 noznQ-1z1, Jwes JANIV7IS /V
woo'so3eA0A03puedoy@ue]s's :[rew-3 €0'¥9°0T°920 L10T/TIVT 66 d"D°88 3SSBID ‘¢ U 0Ly SADVAOA OO ANV dOH | 9€
86'€9°0C°920 86'€9°0T°9C0 [800] ‘WaoeY[og wiry pg Jwes JNIVIS/ d
ng . . I YE£66'8Y°05°S0 noznQ-1zLy, BIUOS ANVINOV/V
W09 9FBAOAIZI} MMM : GIAN NS ILZUTT
e SEEJTEEEY L10T/11/6C AR T e Iy HOVAOA IZIL | S€
B “(aas -3p- ‘Quroe
WO FOV AOATZLLO LIV LNOO: IEW-1 ILCI11920 (09 mmﬁao IP-Z0Y) 04V eA SVIVNO
19 ‘51301 016 sep oM | JA Jed opqussardar TS/ d
eqISSe
1€°6£01920 L808°09'15°S0 NOZNO-IZLL 60 U [290] ARl
1ooyeA@)mondopy :[rew-3 601" Lo e c t
) p 1€6£01'920 L10T/11/80 V 16 DIQUISAON] 1] IXY ‘wies VENOHOI 90¢ dNOL LdAav | €
A Ted o91uasardar TIVS/ d
; 9CT6'8Y0LLO noznQ-1ziJ,
°6°€S0T°920 b ¢ PuElq IV /v
! -BuTUR
woo'|rewsP)gonuasdin: rew-g 0 EBS0CE 50 L10T/O1C el o1HD I FAL e TaAvaL Wynat | %€
¢6'€5°07°920 S0USPISAI "WdIBY [ 2IpES ANVIINY / d
WIS ANUIAY ‘[ [ U [B07] :
noznQ-1ziJ,
. — LLYETEEGLO BIIIA S[[PANON ‘T(oU BI[RYD ANVIFHd /V NOA
wod'SjelQaUR[dINE)[RID U0 [T u-F 620111920 e & (4%
7 6C01° 11920 CIRROLYE [B207 "D 9D "pu§ du07Z BIRYD HNVIFIA / d ot A0 THAVYL LINVId
‘[peylog sa1o1y sop ony
M.. P 66°01°95°65°50 nOZnQ-1ZL, “WIZ31], I8N0 UASEN I'TVO /V
.\\wxv@w@m» :m&&.@u AOAWNIUWOL: [re w3 08°68'S1°920 08°68'S1°920 L10Z/01/¥C S1OS “« g » JUSWASSIIO] seunog I'TVNON 60¢ ADVAOA WNINNOI | T€
4 T 7, > ¢ c
\\A@m 7 A 5 P 1oU O[T “T0.U [800] Ted ogjuasaidor TYVS / d
-
noznQ-1z1], Inouspqy TNOTNIHD /V
LSS E19T0 LSS ET920 L10T/O1/YT | “USZIA [d BRI ‘100U [8007] 80¢ SHOVAOA SITIAYVIAY | 0€
“oouepuadppur,| op a0y ‘€0 nouspqy TNOTNIHD / d ’




5°60°85°C9°90
81TV 0L’ 19°S0
£9°¢8°0¥'920

. / ‘noznQ auLoyy VYV adgAard /v
Woo [FRWS@B)SIN0JRARIE: 1w 8107/L0/60 -1z1 ], “e[eno( 1uag anuso el SUNOL JAVNAHL | v
ISSTY TUg “G0,U [200] audoqY VIVAdArd/ d
10 98 L8 TS SO noznQ Py 1ANOY
T8 SS TTOL LO -1ZLL, S1IA SIIPAN ‘S ToU : lanovravv
Zp [oARIISUIOS@)SAeS :[rew-7 ¥y 117920 #0 05 0T 6S S04 8102/L0/60 101 “.V.. 9589 ‘UNOINY 2QUERG TANOVIAY el {37
Py v 11920 Juowneq ‘ZvOOad iAo sy
SDIQ1J SOP ANUIAY ’ ! /
TAAVIL DNIOD
MMMWMMMWMN noznQ-1zLy, ‘60 [e20] [rews HYNOHIVIN /V
wod [rews®)s [9eAoAronIuLIE: [Iew-7] 0+'99°61°920 RERIET ] 8102/S0/ST (Pryory AVIYTH oni1 X9) 080 (44
¢ INVIAL'TS SOIRJF Sop any rews HINOHMVIN/ d
ADOVAOA YOLLIN ¥V
9€'1€9£'85°50
DT 5 nomo-aL € > B VIO 1V
wWod [IeWS@)SINO)Se[RA: [Tew- $6°'LT81°920 9 8107/S0/0T | 1€ “¥0oU [890] “S[[IA 3[[2AN0U 0€zT SUNOL SYIVA | Tp
®] ‘[UAE O Inojouie) suewt|S HHONOYOV/ d
019798550 normonzn 100 SANYSY INIVAA(ANOL/V
$9°L6°0T°920 ¥9°L6°07°920 8102/20/10 [£00] “PoEHPY IO A1y SOIEY INIVAEAIQNOH 879 TAAVIL DYINSINOL | 0
JA 1ed sgjussardar TIVS/ d
T, AT pres YNOMI /v
/ 8T69'8T0LLO 8102/20/10 9[]1A S]]PANOU B ‘SIF (U eugEs VINOW ALY NAS $90 SMNOL VSSITIHL | 6€

[690] 1qBNO], SAIQIJ SIP oMy

[AVH/ d

123



wor 0o e DIIVAOA VIDIAZV.L

TCT9SL 1Y SO

noznQo-1ZI] ‘L0.U « g » 19

peInON [JHVEV/V

SY'L6°0T'920 2 mw.wm.mwwwo 6102/£0/S0 IV BUS pread[nog “PeINON [IHVEY N 850¢ FOVAOA VIAZVL | €S
ew-g ‘dAND/OdV $180T LO1]
red opyuasgidar TIVS/ d
noznQ-IzL],
1+'6'99'95°S0 e[1000Y (AVHTANAL /V
wodooyeA@PAnnolewedie:rew- / 6102/20/0T J[IA 9[[PANON ‘pPng SUOZ 40T HASHNOL QZAM 4
0v'87°81°920 “s1q 81, 3[[90xed “90,u 10| 2110003 (AVHTANAS d THAYAL NOR TR
‘e[Ipee ], g MO JUdWASSIIO]
I¥'L9 181950
N o noznQ-1z1 L -INFINA.]
6T ¥E 14920 No.s.ﬁ.wo.oo kel iy i Ieye],
wod [1ew @I )Tssddxas.moj[eipuom: jrew N ROSSHGR 5L L0 S|qnawy payory 1], PRUIBION ANOTAN/Y
- 8TYE 14'920 6TYE 1920 6102/20/0C o ¥$61 SSHIIXH SYNOL TYIANOW | 1S
8TYE 14920 MOy HVSIVA
(1ssy panQ [arusnpu|
A A Ted 99uasidar TIVS/ d
08'9L°S¥'920 noznQ-1z1], ¥87eZY 9p BIIEp QIBUUOISSIWA(] /Y
wod 00yeAB?ISeL0A Xapur rew-j 08'9L'S$+'920 91°60°9L0¥'S0 610T/20/L0 YL “OQd €0 Jor1eosy $661 SHOVAOA XddNI | 0§
“INTE () $1807T 00€ D Jueyd VANOHOY d
11°SL'81°06'L0
wod [Iews@)6[07ITeAorswe VLYY SLTS LO noznQo BUIWY  VEOTINOL /Y
10°S6'07°920 LOT60SLLLO 6107/20/L0 | -1ZIL -1V LLLLS P9 L0.U L661 IDVAOA S TaSV | 6
w00°93EA0ASWED)OEIU0D: [IEW-F 10°'$6°02°920 neang ‘g AV LN Wy e1uoS INVIIOW/ d
4
L8'SOOLYS SO noznQ-1z1 L, By TTICRLAY
wWod [ewS@e3eA0AIOPaUOZ [Ieu- 69°6£'02°920 69°6£02920 810T/11/2¢C LS uon03S ‘YA S — SSLT AOVAOA YO.d ANOZ | 8¥
[SUO[02 NI () U [BIO]
N Jed opjussardar INF / d
L9YT 61920
1pe
s S SSSTHP'8S'S0 noznQ-1z1], 880U BEPEAL INSOELAY
wod leWSH)soseA0ANeZIIe: [rew-7 / gt 810T/01/%1 O STBIEN. ] OS] €651 SAOVAOA MVZIIV | L¥
° pued INVINITS/ d
HEHEREL N0YoY JNOWVH /V
ey /i 0S¥L'€0°09°S0 810T/01/¥1 104 [890] <09sSTIEYD 91 (opesmaans) 9%
| ot So Hm" o GRS FeURpqV VN & SADVAOA T0S IAAW
v o A Ted apuasidar TNF / d
€L°86'%109°S0 noznQO-1Z1], 91U [890]
' AeO
6L°81°11°920 LS6v1 090 810T/LO/1E NAHUIZL =TS R SHvEEA vl ADOVAOA SO | S¥
6L°81° 11920 “VTVHL Juswassijo]

QIqUISAOU | XY

pawweyoN INVHIVIAL/ d

124



.

"noznQO-1Z1], $$T u g1etidord

ap S10[1/ UON0RS ‘WRoeN[oq | oueuwIqUIYL WIDANTAE /V —
WOY [TRWS@SIINAIISUIYFEAI- (1R / €% €5 °99° 86 90 6107/S0/t T win| preAs|noq s 11ze 8 vt |
‘powreow 1expoq S1ONUAY | SURUIUIYL MDA TAL/ L BRI,
JUAWIASSHOL* €1,N [8907]
€6'7STE970
UID0
Ssnod ¢ 60°'1€'95°09°S0 "noZNQ-1Z1] -oNud) PRl Ry
wodgrewoy@essnoq ¢ [rewy il 6102/50/20 TS N Y912 SADAOA TVOO | 6§
Y686 78 4L 90 IYPENOZTY oN | 1 ed souosaidor TN/
85'96°TL €SS0 N0Z0Q-1Z1L-DAA Ph 1 oN eyIZeN ANRINON/Y
wodremS@pAendoysieumsy-rewy | 9876’ 11920 9876’ 11920 6102/S0/20 |  1oudosd ap joiy T8UONOSS 0022 TIAVYL dALS TVNL | 8§
PNOIUY JUSWASSHO] eyizeN gNIYNON/d
powyy
12°80°50°86'90 n0zno HONOVHO SANNOA /v —
LY €S HY 0SS0 6102/£0/7C 71l VOZVZY* 95e 101C LS
b S — SYAAIOY LNOHLIM
HONOVHD SANNOA/D
noznQ 1z11 - DAYTT
V ol €36 OllIA 9][9ANON
€5°LT81'920 JeIpnog POWEYOIN MO 1oL [HOIE.A/V
woo* TEWFBRUNOUIIE : 16wy 6102/€0/0T 8L07 TAAVIL ATIOM NAAH | 9§
08 78 LT 65 SO «002 Djzory ANNONAHO/d
UOZLIOH » 2I91[Iqow]
aane1pdoo)
noznQ 121 1-2ppay
< uag eel(] ayones 9199
wod rewS@ETPACNAPERY 6V TI9T19°S0 oo SH(3.58 [ SUARETY €110 NOHOVEVH/Y
LTSE V920 LTSE €520 610T/70/€0 ’[ouo[00 3y OIA wiT TAAVEL AQVAN | SS
eul- :
rew-g st SR 110D NOHOVEAVH/d
S0/61 oN10T° $0 oN [290T
wodrOVANL
: qem NS N
gwo.g.mwmm "n0zZnQ 121~ WewweH Td euLIqes ZIZVNOS/V
ST'85'85°920 NMN.MMMQ. w. - 1072191 | uy 8108 MO« INOS » pSg1 NOVANL| ¥S
L€l dyonoIy [3U0joQ) My ewed (QVHTINO0/

pew-g

1256




126

noznQ-1z1 1~ DAY 81

Py ol [onoeN THOOAAHHO/Y
S10TE0N0T | 10,1 ocuonoag: susmpownog s s § 60T ADNHOV ZANIHVHO | 79
LIENOF] OMY‘§ T 6N [820'] FHE
‘noznQ-1z1],
-y ourequn auoz‘ noznQ eydeisniN INVAIVS/V
€0'76'S9'19°90 610T/SO/6T |  -1Z1L ISH 91HIOS « 30USPISHI 7 SYNOL SVIVSSY | 19
opipue]ds » 211[1qowun eydessniy INVATVS/d

aAneIdood 10 N [800]




ANNEXE N° 4: DECRET EXECUTIF N° 17-161 DU 18 CHABAANE 1438
CORRESPONDANT AU 15 MAI 2017 FIXANT LES CONDITIONS DE CREATION ET LES

MODALITES D’EXPLOITATION DES AGENCES DE TOURISME ET DE VOYAGES
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DECRETS

Décret exéeutif n® 17-161 du 18 Chadbane 1438
correspondant au 15 mai 2017 fixant les
conditions de création et les modalités
d’exploitation des agences de tourisme ef de
voyages.

Le Premier ministre,

Sur le rapport du ministre de Faménagement du
territoire, du tourisme et de l'artisanat,

Vu la Constitution, notamment ses articles 99-4° et 143
{alinéa 2) ; '

Vu la loi n° 99-06 du 18 Dhou El Hidja 1419
correspondant au 4 avril 1999 fixant les régles régissant
activité de l'agence de tourisme et de voyages,
notamment son article 7 ;

Vu le décret présidentiel n° 15-125 du 25 Rajab 1436
correspondant au 14 mai 2015, modifié, portant
nomination des membres du Gouvernement ;

Vu le décret exéeutif n® 2000-48 du 25 Dhou El Kaida
1420 correspondant au fer mars 2000, modifié et
complété, fixant les conditions et les modalités de création
et d'exploitation des agences de tourisme et de voyages ;

Décrste :

Article ler. — En application des dispositions de
I'article 7 de ta loi n® 99-06 du 18 Dhou El Hidja 1419
correspondant au 4 avril 1999, susvisée, le présent décret
a pour objet de fixer les conditions de création et les
modalités d'exploitation des agences de tourisme et de
voyages.

Art. 2. — La création d'une agence de tourisme et de
voyages, en vue de son exploitation, est subordonnée a
'obtention préalable d'une licence d'exploitation délivrée
par le ministre chargé du tourisme, aprés avis de la
commission nationale d'agrément des agences de tourisme
et de voyages.

Art. 3. — L'cbtention d'une licence d'exploitation d'une
agence de towrisme et de voyages est soumise aux
conditions suivantes :

1- &tre 4g€ de vingt-et-un (21) ans, au moins ;

2- justifier d'une aptitude professionnelle en rapport
avec l'activité touristique, attestée, au moins, par :

— soit une licence en tourisme déliviée par un

établissement d'enseignement supérieur ;

12§




! 30 Chasbane 1438
17 mat 2017

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE ALGERIENNE N° 30

A ce titre. il est tenu de se consacrer exciusivernent a

cette act

Art. 13. — En vue de la mise en conformité aux
dispositions du présent décret, les agences de tourisme et
de voyages, diiment agréées, continuent a exercer leurs
activités, sous réserve de se conformer aux dispositions de
P'article 2 du présent décret dans un délai n'excédant pas
six (6) mois, 2 compter de la date de sa publication au
Journal officiel

Art. 14, — Les dispositions du décret exécutif

n° 2000-48 du 25 Dhou ElI Kadda 1420 correspondant au
ler mars 2000, modifié et complété, fixant les conditions
et les modalités de création et d’exploitation des agences
de tourisme et de voyages, sont abrogées,

Art. 15. — Le présent décret sera publi€ au Jouwrnal
officiel de la République algérienne démocratique et

populaire.

Fait & Alger, le 18 Chaabane 1438 correspondant au 15
mai 2017.

Abdelmalek SELLAL.

—
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Résumeé

Les agences de tourisme et du voyage jouent un rdle important dans 1’intermédiation dans le
domaine du tourisme. L’intermédiation promeut le développement du tourisme ainsi par la
suite contribuant au developpement economique a travers la creation de la valeur economique.
L’objectif de ce present travail est de fournir une meilleure compréhension du role de

I’intermediation dans le domaine du tourisme particulierement par le biais des ATV.

Pour y parvenir, une recherche a été fait pour déduire leur réle dans la promotion du tourisme
a travers leur fonction d’intermédiation. La recherche theorique et empirique a été suivi pour
realiser ce modeste travail. La recherche theorique a proposé les fonctions d’intermediation
qui peuvent créer de la valeur dans le domaine touristique. Un grand nombre de vues et

d’opinions des economistes ont été utilisées pour déduire le role joué par les intermediares.

Les données primaires ont été collectées sur onze ATV operant dans la wilaya de Tizi Ouzou
sur un total de 62. L’echantillon de la population a été selectionné au hasard.
L’échantillonnage raisonné a été appliqué car il a été jugé conforme a nos objectifs de 1’étude
en dépit qu’il n’a pas touché a 1’ensemble de la population. Les questionnaires ont été
distribués et les entretiens tenus. Cette recherche s’est déroulée du 17 septembre au 01
décembre 20109.

Selon les résultats acquis, la plupart des agences proposent des prestations qui favorisent le
tourisme émetteur au détriment du tourisme domestique. L’argument derriére cela étant
principalement di a des facteurs tels que I’insuffisance du développement des ressources
touristiques. Les résultats révelent également que les ATV orientent, assurent et aident

’organisation et la facilitation de tourisme.

Mots Clés : Intermédiation, agences de tourisme et du voyage, tourisme, développement

touristique, développement local. Tizi Ouzou, Algérie
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