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Introducing the journal

Journal of "Management and Entrepreneurship™ is an international, refereed,
periodical and scientific journal. Journal Published by Faculty of Economics, Business and
Management Sciences. This journal is interested in publishing original theoretical and applied
research, of added scientific value, related to management sciences, administrative sciences,
business administration, and entrepreneurship, as well as related legal sciences, which were
not previously submitted for publication in any form whatsoever, and treated in a recognized,
documented scientific manner. Moreover, involve disseminating research for academics from
various disciplines, including research centers, specialized centers or academic studies,
official government bodies or economic institutions.

The journal publishes research and articles in the three languages: Arabic, English and
French, published semi-annually through one issue every half year, including sections in the
three languages: Arabic, English and French.

Journal of Management and Entrepreneurship is an international, refereed,
periodical and scientific journal. Journal Published by Faculty of Economics, Business and
Management Sciences, its scientific policy and orientation for the journal within the National
Scheme*s framework for Scientific Research, and scientific supervision is carried out by the
scientific committee of the journal, with the Scientific Advisory committee, and the Journal
Editing committee.

The Faculty of Economics, Business and Management Sciences, undertakes the
administrative follow-up and supervision of the journal and ensures its printing and
distribution, in coordination with the editor-in-chief of the journal within the limits of the
available capabilities.

Work is underway to classify the journal within a number of national and international
databases and portals.

We work to ensure that the journal is accredited by many national and international university
and academic institutions, in order to be accepted in scientific promotions, and in the
committees of scientific experience.

The journal is non-commercial and does not impose fees for acceptance of publication,
printing and arbitration.

Every owner of a published article has the right to obtain a certificate of publication, an
electronic copy of the magazine and a paper copy for free within the limits of the possibilities
available for printing, and it is also possible to download the entire issue from the electronic

portal at the link (Www.univ-bouira.dz), and the magazine management does not bear the costs

of distribution.
The journal is available on the following website: Www.univ-bouira.dz The periodical Journal is

distributed free of charge to university institutions, the National Library, the Research Center
in Scientific and Technical Media, and other academic institutions and research centers
located on the national territory. Other entities located inside or outside the country are
allowed to download digital copies from the journal's website.

The journal may issue special Editions, according to the nature of the circumstance and
research requirements




Terms of Rublication in the magazine

The "Journal of Management and Entrepreneurship" deals with previously
unpublished research and scientific studies in the Management and administrative sciences,
business, entrepreneurship as well as related legal sciences, in accordance with the following
publishing rules:

L anguage of publication:

The magazine publishes research in Arabic, French and English.

s Conditions of publication: The submitted research shall satisfy the following conditions:

The article shall take into account the scientific originality, accuracy, scientific
methodology, and the absence of scientific and grammatical errors, and be
accompanied by a pledge and a written declaration not to be published in other places.
Not to be published elsewhere except with the approval of the magazine.

Rules for submission of paper submitted for publication:

The research should be accompanied by a summary not exceeding half a page in the
language in which the article was written and another summary in a language other
than the one in which the article was written.

The scientific material is written according to Microsoft word, Traditional Arabic is
16, Arabic, and French or English is in 14 new times, with arial scale of 10 for tables.
The number of pages of the article does not exceed 22 pages and not less than 15
pages including margins and references, and references and references are at the end
of the research.

With the following margins 2 cm on all four sides A4.

Attach the research biography of the author, and it accepts the most researchers in one
article only.

In case of having verses from the Holy Quran, written by Al-Quran, which is installed
on the Word, and the verses are automatically indeed.

Arbitration:

All papers and scientific research submitted for publication shall be subject to
arbitration and shall be finalized after making all the amendments recommended by
the arbitrators.

The author / authors alone are responsible for the contents of their published papers
and research, and the ideas contained therein express their views and the journal is not
responsible for them.

E-mail: The interventions are sent to the following address

revue.sgest@gmail.com




AUTHORS-GUIDE

FIRSTLY : PUBLISHING ETHICS

The publication of an article in a peer reviewed journal is an essential model for our
journal "Journal Of Management and Entrepreneurship . In order to provide our readers with
a journal of highest quality, we state the following principles of Publication Ethics and
Malpractice Statement. Our ethic statements are based on COPE’s Best Practice Guidelines
for Journal Editors.

It is necessary to agree upon standards of expected ethical behaviour for all parts involved
in the act of publishing: Editors, authors, and reviewers "Journal Of Management and
Entrepreneurship” is fully committed to good publication practice and assumes the task of
fulfilling the following duties and responsibilities.

s DUTIESOFTHE EDITOR:
* Publication decisions: The Editor-in-Chief of the journal is responsible for deciding which
of the articles submitted to the journal should be published. The editor may be guided by the
editorial policies of the journal and constrained by such legal requirements as shall then be in
force regarding libel, copyright infringement, and plagiarism. The editor may confer with the
members of the Editorial Board or reviewers in making this decision.
Fair Review: The Editor-in-Chief ensures that each manuscript received is evaluated on its
intellectual content without regard to race, gender, religious belief, ethnic origin, citizenship,
or political philosophy of the authors.
Confidentiality: The Editor-in-Chief, the members of the Editorial Board and any editorial
staff must not disclose any information about a submitted manuscript to anyone other than the
authors of the manuscript, reviewers, potential reviewers, other editorial advisers, and the
publisher, as appropriate.
Disclosure and conflicts of interest: Unpublished materials disclosed in a submitted
manuscript will not be used in the research of the Editor-in-Chief or that of the members of
the Editorial Board without the expressed written consent of the author.

2 .DUTIESOF REVIEWERS
Contribution to Editorial Decisions: Peer review assists the Editor-in-Chief and the
Editorial Board in making editorial decisions, and the editorial communications with the
author may assist the author in improving the paper.
Speed of service and respect deadline: the initiative and speed to assess the article via email
in the specified deadlines. After the initial assessed on the article, and found that the subject
of the article out of its specialization is an immediate message to refuse judging the article.
Promptness. A selected referee who feels unqualified to review the research reported in a
manuscript or knows that its prompt review will be impossible should notify the editor and
decline to review.
Confidentiality: The manuscripts received for review will be treated as confidential
documents. They will not be shown to or discussed with others except as authorized by the
editor.
Standards of Objectivity: Reviews should be conducted objectively. Personal criticism of
the author is unacceptable. Referees should express their views clearly with supporting
arguments.
Acknowledgement of Sources: Reviewers should attempt to identify relevant published work
that has not been cited by the authors. Any statement that a result or argument has been
previously reported should be accompanied by the relevant citation. A reviewer should also
call to the editor’s attention any substantial similarity or overlap between the manuscript under
consideration and any other published paper of which they have personal knowledge.
Disclosure and Conflict of Interest: Privileged information or ideas obtained through peer
review must be kept confidential and not used for personal advantage. Reviewers should not
consider manuscripts in which they have conflicts of interest resulting from competitive,
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collaborative, or other relationships or connections with any of the authors, companies, or

institutions connected to the papers.

3 .DUTIESOF AUTHORS

* Reporting standards: Authors should accurately present their original research, as well as

objectively discuss its significance. Manuscripts are to be edited in accordance with the

submission guidelines of the review. Authors are also responsible for language editing before
submitting the article. Underlying data should be represented accurately in the paper. A paper
should contain sufficient detail and references to permit others to replicate the work.

Fraudulent or knowingly inaccurate statements constitute unethical behaviour and are

unacceptable.

* Originality and Plagiarism: The authors should ensure that they have written entirely
original works, and that the work and/or words of others have been appropriately cited or
quoted if the authors have used "Journal Of Management and Entrepreneurship’’ reserves
the right to use plagiarism detecting software to screen submitted papers at all times.

Multiple, Redundant or Concurrent Publication: An author should not in general publish

manuscripts describing essentially the same research in more than one journal or conference.

Submitting the same manuscript to more than one journal constitutes

unethical publishing behaviour and is unacceptable.

» Data Access and Retention: Authors should retain raw data related to their submitted paper

and must provide it for editorial review upon request of the Editor-in-Chief.

* Disclosure and Conflicts of Interest: All authors should disclose in their manuscript any

financial or other substantive conflict of interest that might be construed to influence the

results or interpretation of their manuscript. All sources of financial support for the project
should be disclosed.

» Authorship of the Paper: Authorship should be limited only to those who have made a

significant contribution to conceiving, designing (according to the template), executing and/or

interpreting the submitted study.

» Acknowledgement of Sources. Proper acknowledgment of the work of others must always

be given. Any work or words of other authors, contributors, or sources should be

appropriately credited and referenced.

» Fundamental errorsin published works: When an author discovers a significant erro or

inaccuracy in his or her own published work, it is the author’s obligation to promptly notify

the journal editor or publisher and cooperate with the editor to retract or correct the paper.

SECONDLY: SIGNING AN UNDERTAKING.

In it the author (s) acknowledge the originality of the presented scientific work
and bear full scientific and ethical responsibility for it and its legal and ethical
consequences.
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Abstract:
Our research paper seeks to identify the impact of information technology on the
application of knowledge management in the company, with a case study in
Algeria Telecom in state Bouira , and the study model may be defined by an
independent variable represented in (information technology) and a dependent
variable represented in (knowledge management), and to achieve Objectives of
the study A questionnaire was designed and developed for the purpose of
collecting data from the individuals of the research sample, and a set of statistical
methods were made to analyze the data statistically. The study concluded that
there is a positive effect of information technology on knowledge management.
The study recommends the necessity of creating appropriate working conditions
in order to ensure success such as These modern administrative entrances.
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Abstract:
This reseach peper focused on studying the most important techniquues used in
fanancing the investment projects in tourism sector by indentiving the tourism
investment concept through defining both tourism and investment then identifying
tourism financing and showing the basic steps to investmente. Along with the
availble methods and fund resources to the active institutions in the field of
tourism.

Keywords: Financing techniques- investment projects- tourism sector- funding/
financing sources- investment steos.
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Abstract

Tax revenues are the primary and main source of local groups, unlike other
revenues, both of which are characterized by a severe weakness in their returns,
which are considered insufficient to meet the needs and requirements of local
development. The state must pay great attention to them because they are the main
resource for the local community budget and even the state budget
Keywords: Finance, Local Taxation, Taxes, Loans
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Résumé:

le total ,Au niveau mondial .millions d’emplois dans le monde 266le tourisme représente ,2014En
.fois dans moins de cinquante ans 25des arrivées touristiques a été multiplié par plus de
L’Organisation Mondiale duTourisme(OMT), Lors desa .20200uristes en milliard de t 1,6annonce ,
43I’OMT estimait que la croissance annuelle du nombre de touriste sera de ,e assemblée générale19

du PIB % 9,1le tourisme participe a hauteur de ,Actuellement .2030millions par an jusqu’en

ier entrent les uns aprés les autres dans la logique du voyage de du monde ent Les habitants .mondial
.en fait partie ,L’Algérie .loisir

qui sont proposés aux ,secivres ed te sneib ed «reinap»ouristique se présente comme unlL’offre t

aux touristes consommateurs est en fait un Ce qui s’offre .consommateurs pour satisfaire leurs besoins
produits-ensemble de sous (environnement ,animation ,transport ,hébergement).

étude et de la détermination des 'Le marketing touristique est une fonction essentielle qui dépend de |

un des types de services e lil est considéré comm ,Aussi .ommateursbesoins et des désirs des cons
secteur privédu.

,de s’intéresser de I’industrie du tourisme dans la politique du tourisme au niveau local ,Dans le but

obtenir 'és touristiques et dmarch pour atteindre la saturation du ,régional et international ,national

ce papier a été rédigé ,rendement adéquatun.

Mots clés: Tourisme; Services marketing; Service Blue printing.
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Le marketing touristique a I’horizon 2025 cas de I’ Algérie

I ntroduction

Le développement touristique comme tout autre développement suppose
La .I’existence ou la capacité de produire des biens a offrir aux consommateurs
Cette production .politique touristique définit le produit a mettre sur le marché
els et immatériels destinés a satisfaire les besoins composée d’éléments matéri
L’étude économique permet .économiques et parfois religieux-socio ,culturels
.d’analyser I’offre et la demande du marché répondant aux exigences touristiques
g touristique peut satisfaire le touriste ce le marketin-Est :Notre question principale
ce qu’il-Est ?et pourra participer aux attentes des consommateurs touristes
contribue a la création et au développement de la demande pour les produits du
fréquentation touristique I’ Algérie est dans quel importance de la ,Aussi ?tourisme .

Pour développer cette question nous suivrons les étapes suivantes:
Le marketing touristique 1Section

La notion du service et du produittouristique 2Section
Le phénomene du tourisme en économie et en marketing 3Section
La réalité du tourisme national et international 4Section

en Algérie 2025L étude de marché touristique a I’horizon 5Section

Le marketing touristique : 1Section
on doit ,Avant d’entamer le concept du marketing touristique et ses composants
définir le concept du marketing.

1- :Définition du marketing

économie 'll est bon de savoir que le marketing forme une sorte de régulation de |
nationale et internationale.

Le champ du marketing:

«Ode promouvoir et ,créer n considere en genéral que le marketing a pour tache de
Les .de livrer des biens et des services aux consommateurs et aux entreprises
responsables marketing doivent stimuler la demande pour les produits de leur
ce ,mandeils sont responsables de la gestion de la de ,De facon plus générale .société
expression et sa structure afin 'son moment d ,influencer son niveau’'qui implique d
11, entreprise’dela faire coincider avec les objectifs de |

.L e concept du marketingtouristique

alLe marketing touristique est formeé d’un élément important qui est |
qui ,commercialisation du tourisme a travers les composants du marketing mix
contribue a la création et au développement de la demande pour les produits du

( )
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KHedache Ait Imene :Dr

et aussi grace a la détection des besoins psychologiques et physiologiques ,tourisme
et faisant des efforts pour les transformer pour les consommateur ,ciblés des secteurs
.de servicestouristiques

étude et 'Le marketing touristique est une fonction essentielle qui dépend de |
Donc c’est la .de la détermination des besoins et des désirs des consommateurs
.conception et la fourniture de biens et de services et les attentes des consommateurs
un des types de services du 'le marketing touristique est considéré comme | ,Aussi
e et d’autre part il y a ceux qui considerent que le marketing touristiqu ,secteur privé
car il s’intéresse aux services non ,est distinct des autres types de marketing
.industrie du tourisme’et aussi il a une grande importance dans | ,mateériels
ensemble des changements 'Le marketing mix du tourisme est définie comme «l
ce qui permet le développement de ,roduits et des servicessuivis par les biens p
et nous entendons méthodes opérationnelles ,affichage a des clients ciblés’produits d
22 globales applicables au marché
programme intégré de"Le Marketing mix du tourisme est également connu comme
décisions relatives au produit(Type of Service)emplacement’et le prix et I(lieu
touristique)la promotion et larelation ,.
Définition du marketingtouristique

nous avons choisi Il existe plusieurs définitions du marketing touristique
tubel snad setsiruot xua eénitsed noitarépo enu tse‘c «:Bartles lasuivante edité par
ci par les canaux de distribution des -et ceux ,d’assurer leurs besoinde consommation
ci activent sous contraintes de -celles ,différentesentreprises touristiques
leursenvironnements externes«

On peut considérer que le marketing touristique est la mise en ouvre de la
régional et ,national ,politique du tourisme par le gouvernement au niveau local
obtenirun 'pour atteindre la saturation du marchés touristiques et d ,international
rendement adéquat .
tourisme -E : Marketing touristique composant électronique
marketing tourisme par-On peut résumer les objectifs E:*

- :hotellerie et detourisme’ Ameéliorer les ventes de services d

- :Fournir des offres spéciales pour promouvoir les ventes auxtouristes

- Fournir des messages touristiques et des bulletins électroniques en
;d’informations etservices ,accéder a ce dont ils ont besoin de Données’'mesured

- Développeretaméliorerlescommunicationsinternesentrelesentreprisesdeto
;urisme

- ;entreprise detourisme’nnées au sein de ILe transfert électronique de do

- Accélérer aux procédures et améliorer la performance dans la prestation

:de services hbteliers

Tourisme est-Le marketing touristique composant électronique qui est E
éments traditionnels du unecomposante électronique qui varie avec les él

( e )
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Le marketing touristique a I’horizon 2025 cas de I’ Algérie

marketingtouristique ou la teneur de ces éléments reste commune a toutes les
méthodesde lamanieresuivante:

- Touriste peut trouver des prix compétitifs pour les servicestouristiques :Prix
dans le monde entier par le biais del’internet.

- Internet fonctionne pour satisfaire les masses et le frottement :Promotion
;donc le tourisme auproduit ,autre’avec |

- commerce permet une communication directe entre le -e :Distribution
;prestataire de services et le touriste dans le monde

- acces a Internet a permis aux consommateurs et les 'l :Consommateurs

ainsi de supprimer les barriéres physiques entre les producteurs et ,satisfaire
;lesconsommateurs

- information et 'exploitation des technologies de I'l :Service de connexion

r le service sans avoir besoin du contact direct avec de la communication pour fourni
le fournisseur .

5-  Lesobjectifsdu marketing touristique

Le Marketing cherche a atteindre les objectifs suivants:”

- objectif principal du marketing touristique est 'L :Satisfaire le touriste
ou les touristes obtiennent les services appropriés ,ion des consommateurslasatisfact
a des prix compétitifs et d’une maniére satisfaisante et appropriée et conforme a
;leurs attenteset leurs godts

- male utilisation opti'grace a | :Possibilité d’une économie opérationnelle
;desressources

- organisation du marketing touristique aide a 'l :Réalisation d’un profit
laréalisation de bénéfices et de donner aux ceuvres une bonne image
;entreprisetouristique’del

- excellents’Monopoliser un certain marché touristique et offrir d
servicestouristiques a des prixraisonnables.

6- importance et lesfonctions du marketing'Ltouristique:

importance et les fonctions du marketing touristique’On a déterminé | :

A. touristique marketing importancedu'l

importance du marketing touristique’Les éléments suivants mettent en évidence I:°

- ;:Le marketing touristique aide a étudier le comportement desconsommateurs

- ;attente’ll facilite I’étude du degré ou le niveau d

- ;Le marketing touristique contribue a augmenter lacompetitivité

- la fourniture de services appropriés a des a un rdle majeur dans Il
;prixcompétitifs

- ;facilite le processus de planification du produit touristique Il

- contribue & la commercialisation du tourisme en facilitant le processus I
ace a la pleine connaissance dedétermination des prix en le rendant plus crédible gr
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;évolution des conditions dumarché'de |

- contribue également aux processus de développement de promotion et |l
desstratégies de marketing ou il joue un role important dans I’ influence
mmateurs par lapublicitéduconsommateur et du comportement des conso .

B. Lesfonctionsdu marketing touristique:
fonctions Le marketing touristique est exploité pour atteindre trois:®
- une convaincre convenablement les consommateurs de :Contact

;processus dedésirs servicestouristiques avec leurs attentes et leurs

- a travers les prévisions et développement des : Développementdisponibilités.
- utilisation efficace du potentiel du tourisme’travail sur | :Suividisponible.
élément de lieu ou duélément humain est tres important dans la gestion de I'L

;Sitetouristique

- Le produit touristique est la base du développement et de la maintenance pour
;offrirplus de services et des installations touristiques

- achevement et la disponibilité de 'tourisme est complet sans I-produit non Le
outes lesinstallationstous lesservices et de t.

environnement global doit compléter certains élémentspourréaliserlemarketing 'L
ils sont numéroté comme suit ,touristique:’

- Le client :Clients

;estle pointdedépartduprocessus decommercialisation
- la mise en ceuvre et le contréle des ,la planification ,I’analyse ,L’ étude

;programmes et des activités dumarketing

- les ,qui comprend a la fois les fournisseurs ,Tourisme et environnement
;les concurrents et lepublic ,intermédiaires

- ,economiques environnement global qui comprend les facteurs’L
politiques,sociaux et culturels.

On peut conclure que le marketing mix de services touristiques reflete une
une étude 'obtention d’en vue de | ,activités et de piéces avec d’autres’combinaison d
obtenir le gain de 'otion afin ddes sociétés avec un bon prix puis faire une prom
causede touristes.

La notion du service et duproduit touristique :2Section

1- Lanotion duservicetouristique:®

Le secteur touristique concerne le secteur tertiaire. Les prestations de service
accomplir ce secteur sont liées a des besoins spécifiques touristique que peut:

- besoins dedépaysement

- besoins de loisirs

- recherche decontacts
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- recherche derepos
- besoins culturels... etc
Ces prestations sont généralement liées a des services répondant a des besoins

complémentaire dans le domaine du tourisme acaractere:transport, ou hébergement,
ou restauration

2-Définition du produit touristique:

Le produit touristigue est un amalgame d’éléments qui représentent un tout
originale et des facteurs de seule la combinaison des facteurs de I’offre ,indivisible
I’offre dérivée permet de satisfaire les besoinstouristiques.®

Parmi les produits on peut citer:
1-;Les potentialités des moyens de transport et des télécommunications

2-; La capacité d’hébergement
3-:et traditionnelles Les activités artisanales

4-; La variété des activités culturelles

5- La sécurité des biens et des personnes etc ...;

6-;La facilité des formalités administratives

7-;Le niveau de développement des services financiers et commerciaux
8- ;des produits offerts prix/L’adéquation qualité

9-; La conjoncture économique et politique du pays récepteur

10- Le degré de I’hospitalité réservée aux visiteurs .

fut un temps ot les Il .est la saisonnalité’c ,"°Ce qui est spécifique au tourisme
le marketing est ,origine’A | .haute et basse saison entreprises ont inventé les tarifs
A .éloignement des centres de production par rapport aux consommateurs’lié a |
on crée des ,partir du moment ou les gens achetent des produits fabriqués trés loin
marques et lemarketing.
3-touristique Le marché:
L’ampleur croissante de la demande des services touristiques constitue une variable
de I'offre et de ' suffisamment important pour mériter une étude au niveau
demandela.
. :Notion de demande
bonne partie de cet aspect Tous les facteurs importants permettent de cerner une:
- Ce besoin .besoin capable de se traduire en une volonté de consommation

surtout de facteurspsychologiques dépend.

- La possibilite de disposer du temps nécessaire suffisant pour la durée de
Ce facteur est en liaison .e considéredépend du niveau de vi ,consommation qui
.directe avec des parametres économiques sociaux etpolitiques

- La possibilité financiere qui consiste a définir la part du budget qu’un

( 1 )
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.peut consacrer a sesachats consommateur

- de la position (facteur économique) Cette part est fonction du niveau de vie
et d’une volonté politique au niveau de (soutien divers ,démographie)sociale
I’environnement immédiat

B. :Notion de I’offre
- moyens financiers )Soit aux autres sortes de besoins en méme temps

la réponse a cette ,complémentaires ,I’aspect besoins Pour satisfaire (et durée
:demande va se concrétiser par les investissements dans les domaines

; du transport-
; hoteliers-
.et restauration-
A. :L’offre touristique
ervices pouvant étre L’offre touristique se définit comme la quantité de biens et de s

Ainsi I’offre touristique se présente comme .présentés sur le marché a un prix donné
un

qui sont proposés aux consommateurs pour ,secivres ed te sneib ed « reinap »

st en fait un Ce qui s’offre aux touristes consommateurs e .satisfaire leurs besoins
.(environnement ,animation ,transport ,hébergement)produits -ensemble de sous

on peut distinguer différents éléments qui seront analysés ,Dans I’offre touristique
,Dans un premier temps .successivement

Il s’agira de s’intéresser aux .» l’analyse portera sur « I’offre dérivée
infrastructures diverses qui seront mises en place par I’hnomme en fonction des
.ressources a exploiter

B. un produitcomposite :L’offre touristique
dire On peut .produits-Le produit touristique est constitué d’un ensemble de sous

tous les maillons ,Toutes les branches .que le tourisme est un ensemble d’activités
Il en résulte une interdépendance .de la « chaine touristique » doivent étre solidaires
.de branches

a : Ressourcesnaturelles
constituent les (physique et humain environnement)Les ressources naturelles

conditions de base de la demande touristique et expliquent le caractere attractif de la
L’environnement constitue cette valeur ajoutée nécessaire et qui permet le .région
Defert définira les .P .e régiondéveloppement de I’activité touristique dans un
toute activité humaine ,lerutan tnemélé tuot » :ressources touristiques en ces termes
ou tout produit de I’activité humaine qui peuvent motiver un déplacement
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12 désintéressé»

la ,la mer le climat ,le paysage ,nature la ,est le relief*® Les ressources naturelles
L’environnement physique joue un rble .la flore et la faune ,le littoral ,forét
Le patrimoine naturel doit étre valorisé par les .particulierement déterminant
.quipements appropriés

Lachainetouristique : Schéma

Tour opérateur

Transport

Hébergement

Secteur productif

Social

Physique

Culturel

Environnement

Animation

b. :Ressources humaines
les *travailler L’industrie touristique a la particularité d’étre une industrie qui fait
Par consequent le .Le capital humain est essentiel .hommes par les hommes
Du fait que .développement suppose de fagcon implicite une population active jeune
on s’intéressera a la dimension qualitative de la ,le potentiel humain existe
Donc on cherchera I’avantage .ationpopul
« erialas »

¢ :Lepatrimoine historique
de sauvegarder le patrimoine ,Le développement tourisme a pour effet positif
Des efforts considérables ont été réalisés a I’échelle *°culturel et historique des pays
,de la planéte dans le cadre de la conservation et de la valorisation des patrimoines
.et le respect des civilisations

d. :Lepatrimoine culturel
de mettre en contact des Le tourisme est un secteur d’activité qui a pour vocation
.populations
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L e phénomeéne du tourisme en économie et en marketing : 3Section
Le tourisme est consideré comme un puissant facteur de développement

La tendance .selon les pays Son importance et sa place sont variables .’économique
fait de I’industrie touristique une ,actuelle aux voyages partout dans le monde
.source inepuisable de devises et d’emplois ,industrie a potentiel énorme
conception la capacité d’attirer un flux touristique permanent exige la ,tnadnepeC »
allant de la construction d’infrastructures ,d’un programme complet de politiques
pour le transport et I’hébergement répondant a des normes internationales
a la conservation et a la préservation des sites constituant la principale ,acceptables
exige aussi une politique de promotion d’une main d’ouvre de ,ttraction touristiquea
I’éducation de la population afin de maintenir un environnement ,qualité
Bagréables»

:Le role du tourisme dans I’économie

millions de touristes Spays accueillent chacun plus de *°Plus de quarante
permettent a de nombreux ,en progression rapide ,Les flux .internationaux par an
plusieurs milliards ,au titre du tourisme international ,Etats de recevoir annuellement
risme est ainsi devenu un secteurLe tou .de dollars de recettes
.economiquefondamental

: Letourisme comme secteur économique

I’organisation mondiale du tourisme évalue le nombre des touristes ,2010En
millions de personnes et les dépenses du tourisme international 940internationaux a
I’activité touristique ,2009Aprés avoir régresseé en .milliards de dollars 919a
.connait donc une nettereprise

dans le cadre d’une conjoncture économique mondiale ,1980Durant la décennie
ombre de par an pour le n %6la progression a été d’environ ,souvent morose
Dans les années .par an en monnaie courante pour les recettes %15touristes et de
la forte croissance %8,2et %4,6les chiffres ont respectivement atteint ,1990
économique de la seconde moitie de la décennie compensant la mauvaise
%39les flux ont progressé de ,2010a 2000De .1995-1990années conjoncture des
Le tourisme apparait donc comme un des secteurs économiques les plus dynamiques
.et un pourvoyeur essentiel de devises

:L’impact du phénomeéne touristique sur I’économie

les sociétés et les cultures ,t considérable sur les économiesLe tourisme a un impac
Il est porteur de développement et peut faciliter la .des différents pays concernés
Mais il ne represente pas que des avantages et I’on .compréhension entre les peuples
s a se demander si le développement d’une industrie est amené de plus en plu
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touristique est rentable ou non pour les sociétés d’accueil
4- :L’impact du marketing sur le tourisme
Les études et les .Le marketing correspond tout d’abord a I’analyse du marché
stiques et les attentes des clientéles actuelles et potentielles analyses sur les caractéri
de repérer des cibles de ,permettent de comprendre la structure du marché
consommateurs et de les

touriste se fait & un I’approche du futur ,Désormais .(la segmentation)quantifier
Jidentification et réponse adaptée a chaque requéte)niveau toujours plus contextuel
,dela de chague requéte-au)et personnalisé  (ciblage sur un voyage donné
connaissance des caractéristiques individuelle et de ses constances dans une
Il s’agit de choisir les .L’étape suivante est stratégique .(one»-to-approche « one
Ne pouvant satisfaire avec cohérence et performance .cibles a atteindre en priorité
et de penser (le ciblage)il s’agit de cibler certains clients ,I’ensemble du marché
.(le positionnement)vis de ces cibles -a-ensemble de son action visl’

qui est ,mix-marketing c’est celle du :la derniére étape est opérationnelle ,Enfin
- il s’agit de ,Plus précisément .adapté a chaque offre en fonction de la cible visée
; (la politique produit)enu exact de I’offre préciser le cont —
; (la politique de prix)determiner le prix de vente —
choisir les lieux physiques et virtuels les plus adaptés pour diffuser et vendre —
; (la politique de distribution)!’offre
s contenus des promotions a privilégier pour que les identifier les modes et le —
mais aussi ,consommateurs soient non seulement informés de I’existence de I’offre
.(la politique de communication)convaincus de ses atouts
est valide pour (entpositionnem-ciblage-segmentation)Si cette démarche stratégique
des differences existent selon le type ,I’ensemble des acteurs du monde touristique
I’activité sera soumise aux contraintes ,pour un responsable de destination :d’acteur
Ce .la promotion culturel et social dont on fait ,de I’environnement géographique
mise en avant des )marketing de la destination integre I’accessibilité logistique
se sentir en droit et avoir envie )autant que I’accessibilité symbolique (disponibilités
est plus facile de il ,opérateur généraliste-pour un tour ; (d’aller dans cette région
faire évoluer le portefeuille de destinations et de forfaits en fonction des évenements
et des effets de mode sur (risque d’attentats terroristes par exemple)géopolitiques
bilité croissante impose Cette insta .etc ,les destinations et les contenus des vacances
.d’étre toujours trées agile dans sonmarketing
,Pour mieux rendre compte des problématiques des différents opérateurs touristiques
cet ouvrage aborde le marketing du tourisme en se penchant sur les différentes
.de I’envie de partir a I’accueil sur place ,oyage touristiqueétapes du choix d’un v
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Laréalité du tourisme National et international : 4Section
Les habitants du monde entier entrent les uns apres les autres dans la logique

augmentent dans tous les pays du Les tourismes domestiques .du voyage de loisir
Le .millions d’emplois dans le monde 266le tourisme représente ,2014En .monde
Le taux de départ en .du PIB mondial % 9,1tourisme participe a hauteur de

,eau mondialAu niv .2013en % 75,1a 1950en % 8vacances en France est passé de
en moins de cinquante 25le total des arrivées touristiques a été multiplié par plus de
millions de touristes dans le monde et on en annonce 087 1on recense ,2013En .ans
otamment n ,(Organisation Mondiale du Tourisme)selon ’OMT 2020milliard en 1,6
,Inde ,Russie ,Brésil)grace a I’accés au tourisme des pays émergents dits « BRIC »
I’OMT estimait que la croissance ,e assemblée généralel9Lors de sa .(Chine
.2030millions par an jusqu’en 43annuelle du nombre de touriste sera de

La mondialisation des pratiques touristiques et les perspectives prometteuses
dans un contexte ou d’autres secteurs restent a la traine rendent le secteur du
voyages et les les professionnels des ,Dés lors .tourisme plus attractif qu’auparavant
responsables de territoires  sont soumis a une concurrence accrue entre
Cette concurrence normale est désormais complétée par une .professionnels
concurrence qui sort du cadre des professionnels avec I’essor des plateformes de
qui permettent aux particuliers de proposer des services *°llaborativel’économie co
habitué a partir en vacances et a ,Le consommateur d’aujourd’hui .aux touristes
méme -pour construire lui (via Internet)a plus de possibilités techniques ,voyager
.(intermédiairestraditionnels sans les)son voyage

ce qui reflete ,Le tourisme international a considérablement évolué
en ,positivement sur les divers aspects du développement de nombreux pays
emplois’qui ont contribué a la création d ,eux’particulier économiques touristique d
ce qui a été montré par les ,et en contribuant au PIB ,et de fournir les devises
.indicateurs du tourisme international

La -1 2025L’étude du marché touristique en Algérie a I’horizon : 5Section

: Fréquentation Touristique En M éditerranée
de la fréquentation touristique en %1ne recoit que “!lgérieActuellement I’A
Méditerranée
: sont en hausse 2007Les entrées aux frontiéres des Touristes en
» se (2006touristes a fin 1.640.000) %6,5s0it une hausse de ,Touristes 1.741.000
:décomposent commesuit
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= du flux %71ce qui représente ,touristes 1.230.000 :étranger’résidents a | Algériens
%6L’évolution et de I’ordre de .touristique total
= 929Les étrangers représentent ) %7soit une hausse de ,touristes 511.000 :Etrangers
.(du total des touristes
A. (2007-sourceDGSN)es érangers en Algérie Les motifsde s§our d
la détente et les affaires qui constituent les motifs de ,Dans I’ordre ce sont les loisirs
;déplacement de touristes vers I’ Algérie
1. .du total des touristesétrangers %64soit ,touristes 326.000 :Loisirs et détente
2. .du total des touristesétrangers %30soit ,touristes 153.000 :ffairesA
3. .du total des touristesétrangers %6soit ,touristes 32.000 :Missions
La hausse enregistrée dans le nombre de touristes étrangers a été motivée pour
ces derniéres ont connu une augmentation ,missions par les visites en ,20071’année
,2006touristes a fin 11.065leur nombre n’a pas dépassé ,%186.93remarquable de
2007touristes par rapport a I’année 20.684soit une différence de
B. L es pays de provenance destouristes étrangers par ordre
%?5, 7touristes soit une hausse de 000 170 =France La :d’importance
%9.6touristes soit une régression de 900 108 =La Tunisie

:Espagne Italie .%13,3s0it une hausse de ,touristes 19.700
.%10soit une hausse de ,touristes 16.600

:Allemagne %31 soit une régression de ,touristes 10.000

:Maroc %14soit une hausse de ,touristes 15.000

:Libye :Egypte .%1soit une hausse de touristes 13.500

:Turquie .%22soit une hausse de ,touristes 12.800
%14 soit une hausse de ,touristes 11.300
9%09.6touristes soit une régression de 900 108 =La Tunisie :Grande Bretagne
%7, 32soit une légere hausse de ,touristes 10.800 :Grande Bretagne

C. éranger connaissent une 'Les déplacements des touristes nationaux vers |
:2007hausse en
= %211Algériens soit une haussede 2007 en 1.500.000 par
.(voyageurs1.350.000) .2006 rapport a
= a dépassé celui des (1.500.000 / 1.741.000)le flux des entrées des touristes ,2007En
.sorties desnationaux

,les pays de destinationsont
: Tunisie :France .%7.5e hausse de avec un ,Algériens 686.000

%21,6s0it une hausse de ,Algériens 384.000
avec ,composés essentiellement de pelerins ,Algériens 119.000 :Arabie Saoudite
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.% 3une hausse de
: Espagne %13soit une regression de ,Algériens 75.000

:Maroc :Turquie .%5,8une hausse de avec ,Algériens 38.000
:Libye %1,7soit une régression de ,Algeériens 31.000 37.000
.%36avec une hausse de ,Algériens

:Syrie .%22s0it une hausse de ,Algériens 17.500

:Italie .% 29soit une hausse de ,Algériens 17.600 :Grande Bretagne 15.800
.%35s0it une hausse de ,sAlgérien

:Egypte .%38s0it une hausse de ,Algériens 15.700
:EmiratsArabesUnis %11,7s0it une hausse de ,Algériens 11.600

2- :2025L e business plan du SDAT

a : Dé&finition du SDAT

impose la 2025-Le Schéma Directeur d’Aménagement Touristigue SDAT
définition d’objectifs physiques et la formulation d’un budget pour les atteindre
il s’agit en ,(agents a former... ,recettes ,nombre de touristes ,nombre de lits)

.d’autres termes de définir le business plan du SDAT

apide et un déclenchement vertueux vise a assurer un amorcage r 2025Le SDAT

il se fonde pour cela sur le «Business Plan » ;pour le tourisme algérien
: avec des objectifs physiques et monétaires

es de la Le schéma fixe des objectifs physiques et s’appuie sur des objectifs monétair

Le« Business plan » a visé a répondre a une demande .2015-2008premiere étape

internationale et a une demande nationale qui avoisinerait plus de onze millions de

.2025touristes nationaux en

b. :définit 2025L e Business Plan du SDAT

le nombre de lits : 2015-2008iques de la premiére étape Les objectifs phys

: marchands crée
millions de touristes dans de bonnes 6,5A titre d’exemple et afin d’accueillir
.marchandslits 000 220 la Tunisie dispose aujourd’hui de ,conditions

En .millionsdetouristes 2,5’objectif tracé de I’ Algérie est d’accueillir ,2015En
de trés lits 000 75 il lui fallait donc ,respectant les mémes ratios que les voisins

.bonnequalité
environ la moitié de la nouvelle capacité :Objectif pour les pbles prioritaires
:d’accueil prévue

atres litshaut de gamme 000 30dont :litsau standard international 000 40 soit

( e )
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,a moyenterme lits supplémentaires 000 10 court terme et

= places 600 91 et (directs et indirects) génerés emplois 000 400
.crééespédagogiques

c. 2015-2008monétaires de la premiére éape L es objectifs

I’investissement :Le business plan de la mise en tourisme de I’Algérie
milliards 2,5a 2015-2008touristique public et privé nécessaires est estimé entre
L’investissementglobalpublic .de dollars US et ,privée elmatéri immatérielet

de 000 60 peut étre estimé a (communication ,paysagement ,infrastructures)
de dollars US en 55000 ,(tous aménagements compris)dollars US par lit creé
.de dollars US en investissementsimmatériels 000 5investissements matériels et

poles touristiques (7)projetes dans les sept lits 40.000 Pour la capacité de lits de
de dollars milliards 2,5 un investissement global d’un peu plus de ,d’excellence
.de dollars US par an millions 350 soit ,(2015horizon )ans 7US est prévu sur

la promotion de ,tourisme de d’Algérie se fonde sur I’image La mise en
,une offre d’équipement d’excellence sur des territoires attractifs ,produits de qualité
les ,les collectivités locales ,un cadre partenarial de développement associant I’Etat
le systeme d’éducation et ,rofessionnels du public et du privéles p ,associations
L’ensemble des partenaires publics et .I’ensemble des autres secteurs économiques
privés seront appelés a y concourir dans une démarche transversale qui doit étre
financement opérationnelle visant I’accompagnement soutenue par une stratégie de
.des promoteurs et des investisseurs ,des opérateurs

d. Les cing dynamiques de la mise en tourisme del’ Algérie

Le nouveau positionnement du tourisme algérien implique la mise en ceuvre
: amiques fondatricessimultanée des cing dyn

1. pour accroitre I’attractivité et la Lavalorisation dela destination Algérie
;competitivité
2. par Le développement des péles et villages touristiques d’excellence
; la rationalisation de I’investissement

3. pour le  (PQT)Le déploiement d’un plan qualité tourisme
développement de la qualite de I’offre touristique nationale intégrant la formation et
I’éducation a I’excellence et aux technologies de I’information et de la
on du produit touristique dans le communication en cohérence avec I’évoluti
; domaine
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4. par Lapromotion de la transversalité et de la cohérence dans I’action
—I’articulation de la chaine touristique et la mise en place d’un partenariat public
;privé

5. inancementLa définition et la mise en oeuvre d’un plan def

—Opérationnel pour soutenir les activités touristiques et les promoteurs
.développeurs et attirer les grands investisseurs nationaux et internationaux

Conclusion

Les cing dynamiques constituent la voie pour une relance rapide et durable
confortée par le retour de I’Algérie sur la scéne internationale et sa ,rismedu tou
pour une ,aujourd’hui ,Ceci plaide fortement .position géostratégique
reconsidération de la place et du rdle que doit jouer le tourisme dans une perspective
X fondant toute politique de développementdurablede maitrise des enjeu
La construction du Plan Destination Algérie s’ordonnance autour de trois
composantes
L’elaboration de la stratégie marketing doit s’appuyer sur

- ednamedal ed te erffo‘l ed éhcram ud edutEC
- L’identification des marchés ciblesprioritaires
- Ladéclinaison des objectifs marketing parmarchés
- marchés/L’identification des couples produits

- Définition des stratégies commerciales
le tourisme algérien doit ,A I’instar des grands pays touristiques du monde

étre représenté dans les principaux bassins émetteurs de clientéles et ,d’une part
fédérer et mutualiser toutes les énergies socio professionnelles sur la ,part d’autre
. stratégie de marketing et un plan d’actions base d’une

vise la 2025La politigue de développement du tourisme a I’horizon
: structuration d’une destination touristique qui soit

- ,compétitive sur le planinternational
-, loisirs et envacances capable de satisfaire les besoins des nationaux en
- .productive économigquement etsocialement
de qualité ,Cela nécessite donc I’existence d’une offre touristique diversifiée
et innovante et un positionnement touristique qui différencie I’ Algérie de ses
.rentsconcur
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Résumé&

Le Tourisme est devenu, I’activité sur laquelle mise la plupart des pays dans le
monde, pour réaliser le développement et I’équilibre économique. La gestion rationnelle est
le mécanisme garant du développement du secteur touristique, I’analyse de I’environnement
de [I’investissement dans ce secteur permettra la mise en ceuvre de procédures
administratives pour diminuer |es obstacles a cet investissement et de ce fait e promouvoir.

L’article met en lumiére [I’apport de [Iinvestissement touristique dans le
développement économique et social, ainsi que la tendance dominante de I’origine de cet
investissement en Algérie. En dernier, des procédures ont étés proposées pour éradiquer les
entraves déja abordées, souvent évoquées par |es investisseurs de ce secteur.

Mots clés: Tourisme; investissement touristique; gestion rationnel.
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Introduction

En pays en développement, comme en Algérie, le tourisme est une source
inexploitée de développement, pour ce qu’il procure d’opportunités : un nombre
important des postes de travail, une entrée considérable de revenus en devises, une
éventuelle augmentation de la production locale, et surtout un nouvel horizon de
diversification pour ces économies qui sont souvent mono-exportatrice.

Pour assurer un développement durable en Algérie, le tourisme s’impose
comme un atout incontournable pour contribuer aux cotés d’autres secteurs pour
assurer un développement durable, et se libérer durablement de la dépendance vis-
vis des hydrocarbures. Ce développement ne saurait se départir d’une démarche
cohérente d’ensemble intégrant tous les maillons nécessaires, comme la
promotion, la communication et la formation. Mais dans cette chaine d’actions
stratégiques, I’investissement est le maillon déterminant. Il est, en effet, évident
pour tous que I’on ne pourrait batir un tourisme durable sans que sa base soit
matérielle. C’est I’action qui s’inscrit en amont de toute stratégie a méme
d’assurer une prospérite au secteur du tourisme. L’Algérie n’a pas échappé a cette
conception du phénomene touristique, car quatre ans seulement aprés
I’indépendance nationale, une stratégie de développement touristique a été
élaborée et consacrée par la charte du tourisme de 1966, année de préparation du
premier Plan national de développement pour la période triennale 1967/1969",
Pourtant le secteur touristique a nos jours témoigne bien de I’ampleur du gap entre
potentiel touristique du pays et ses performances réelles (111°™place sur 184 pays
dans |e classementmondial)?.

En cette période de crise financiére, la recherche d’investissements étrangers
devient une question vitale pour I’ Algérie qui manque cruellement de ressources et
de capitaux, sources de création de valeur et d’emplois. Proposer un
environnement et climat d’investissement attractifs est I’une des préoccupations
majeures de I’Etat, de ce fait elle doit analyser en urgence les obstacles auxquels
font face les investisseurs et spécialement ceux du secteur touristique qui nécessite
un lourd financement. D’ou I’intérét de cet article d’étudier la problématique
suivante : Quels sont les obstacles liés a la réalisation d’un investissement
touristique en Algérie ?

Pour mieux étaler cette problématique, quatre points seront abordés : 1-Le
cadre conceptuel sur les investissements touristiques ; 2-Latendance et origine des
investisseurs ;3- Les obstacles que rencontrent les investisseurs pour laréalisation
d’un projet touristique avec quelques témoignages ; 4-Quel ques recommandations
pour un climat plus attractifs aux investissements touristiques.

1- Cadre conceptuel de I’investissement touristique

1-1-Définition de I’investissementtouristique

Cela renvoie en premier a définir séparément, I’investissement et le tourisme,
pour une meilleure illustration de la definition du concept « I’investissement
touristique ».
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Définition de I’investissement

L’investissement représente des achats de biens d’équipement et apparait
comme une accumulation de capital productif. L’investissement est ainsi défini
comme un flux associé a un stock, le capital, dont il décrit la variation pendant
période considérée.[..|De facon générale, effectuer un investissement revient a
dépenser une somme d’argent aujourd’hui dans I’espoir de recettes futures. Cet
investissement sera considéré comme rentable non pas seulement si la somme des
recettes excéde la dépense initiale, mais si I’investissement rapporte plus, en un
certain sens, que le simple placement financier au taux d’intérét en vigueur®.

De cette définition, la réalisation d’un investissement est basée sur la prise de
risque qui est souvent corrélée avec les gains futurs prévisionnels du projet
(d’investissement), puisque ces gains sont incertains contrairement a un simple
placement financier.

Définition du tourisme

Le tourisme est I’ensemble des activités déployées par les personnes au cours
de leurs voyages et de leurs s§ours dans des lieux situés en dehors de leur
environnement habituel, & des fins de loisirs, pour affaires et autres motifs”.

Pour I’OMT (Organisation Mondiale du Tourisme), le tourisme est un
phénomene socia, culturel et économique qui implique le déplacement de
personnes vers des pays ou des endroits situés en dehors de leur environnement
habituel a des fins personnelles ou professionnelles ou pour affaires. Ces
personnes sont appelées des visiteurs (et peuvent étre des touristes ou des
excursionnistes, des résidents ou des non-résidents) et le tourisme se rapporte a
leurs activités, qui supposent pour certaines des dépenses touristiques”.

Définition de I’investissement touristique®

C’est un investissement matériel, la création d’un nouveau capital réel
(acquisition de terrains, construction ou achat d’édifices, réalisation d’équipements
ou achat de matériel amortissable). 1l vise a accompagner ou a développer la
fréquentation touristique.

1-2-Les objectifs de I’investissement touristique

L’objectif de tout investissement est de réaliser des bénéfices ou de la valeur
ajoutée, et I’investissement touristigue n’échappe pas a cette regle. Son but
principal est de générer des gains et d’accroitre les richesses du pays. Nos voisins,
le Maroc et la Tunisie ont élevé le tourisme au rang de I’une de leurs principales
sources dedevises.

Objectifs économiques :

Une économie plus diversifiée, qui ne dépend plus d’un seulsecteur.
Contribuer & accroitre le produit national brut (de ce fait contribue a la
croissance économique).
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Drainer davantage les capitaux financiers étranger pour le financement des
projets d’utilités économiques, générer des investissements importants dans
I’économie du fait de sa trans-sectorialité, il aun effetmultiplicateur.

Concreétiser des autofinancements pour la réalisation des projetstouristique.

Une entrée importante en devise (revenues en devise), sa contribution a
I’équilibre de la balance des payements et de ce fait a la diminution des
dettesextérieurs.

L augmentation des recettes de I’état aprés la mise en service des
infrastructures touristique, par le payement des taxes etimp0ts.

Objectifssociales:

En plus des objectifs économiques cités ci-dessous, I’influence du tourisme
sur le coté socia est vaste, par exemple : la création de postes de travail directes,
cela vaut dire lié directement au secteur du tourisme (hétels, restauration, chambre
d’hotes, tours de visites, etc.).

La création de postes de travail d’une maniere indirecte : lié a d’autres
secteurs économique (I’agriculture, I’artisanat, transport,etc.).

1-3-L es enjeux économiques du tourisme (les avantages)’

En termes d’emplois, I’impact est réel. Le tourisme contribue a réduire le
sous-emploi des femmes et des jeunes, catégories souvent les plus touchées par le
chémage. En Tunisie, il représente plus de 200000 emplois directs et induits, au
Mexique 10% de I’emploi tertiaire.

Des retombés économiques sont multiples et nombreuses sont les entreprises
sous- traitantes et les secteurs liés au tourisme : le batiment, la peche, I’agriculture,
I’artisanat. Au Mexique, par exemple, le tourisme absorbe plus de la moitié de la
production artisanale. Les infrastructures de circulation réalisées pour la desserte
des stations profitent parfois a I’activité générale. Une part notable du secteur
informel, en ville comme ala compagne, en dépend.

Pour I’état, le tourisme est une source de devises plus sure que les
exportations de matieres premieres, les taxes s’ajoutant aux dépenses de
consommation réalisées par les étrangers : taxes d’aéroport, TVA, permis de
chasse. Le poids du tourisme est écrasant dans les petits états insulaires ne
disposant pas d’autres ressources importantes : aux Bahamas, il assure plus de la
moitié des recettespubliques.

1-4-Les limites de I’investissement touristique®

Les infrastructures, réalisées pour les besoins d’une clientéle étrangere,
correspondent mal aux nécessités économiques locales. De multiples dépenses
doivent étre défalquées des recettes engrangées : réalisation et entretien des
infrastructures d’acces et d’hébergement, importation de nourriture, achat
d’équipements indispensables comme les ascenseurs et les systémes
informatiques, consommation d’énergie.
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1-5-Les contraintes publiques & I’investissement touristique privé®

A partir du moment ou la totalité ou une partie du moins significative de
I’investissement devra étre prise en charge par un investisseur privé, I’intervention
de la collectivité a toute chance de devoir prendre la forme d’une delégation de
service public.

Il N’y aurait vraiment que dans I’hypothese ou le partenaire privé prendrait
intégralement en charge I’investissement que le réle de la collectivité pourrait se
limiter a celui d’un aménageur qui cede des terrains aux clauses et conditions d’un
cahier des charges. Toutefois, une telle formule présente le risque pour la
collectivité de perdre tout moyen de contrdle sur le respect des objectifs de service
public qu’elle entend fixer a I’investisseur prive.

Lescontraintesliées a laréalisation

La réalisation d’un investissement de nature touristique, qu’il s’agisse d’un
équipement de loisirs ou plus simplement de logements sous toutes leurs formes,
nécessitera le plus souvent que le site soit aménagé. Cet aménagement peut étre
réalisé, tout aussi bien par une collectivité territoriale, que confié par la collectivité
qui en prendra I’initiative a I’ investissement privé.

Ledroit depropriété

Le droit le plus stable est sans conteste le droit de propriété. Pour I’opérateur,
il présente I’avantage de facilité la mise en place des financements necessaires
(possibilité d’hypothéquer, de vendre en cas de difficultés). En revanche, cdla a
dga été vu précédemment, les restrictions au droit de propriété ne peuvent
qu’avoir une durée limitée dans le temps.

Le droit d’occupation

A I’autre extrémité, le droit d’occupation est un droit personnel, limité dans le
temps et révocable. Il permettra a I’autorité organisatrice (la collectivité) de faire
pression sur I’opérateur pour qu’il respecte scrupuleusement les objectifs qui lui
seront fixés. D’un autre c6té, il inquiétera fortement les financeurs du projet par
son cote précaire.

La concession de service public et concession d’usage

Entre ces deux solutions extrémes, se trouve la concession de service public
assortie d’une concession d’usage, la concession de service public avec le bail
emphytéotique avec ou sans mission de service public.

Les contraintes liées al’exploitation

Une autre préoccupation d’importance doit présider au choix du montage
juridique qui sera retenu. Dans la mesure ou I’équipement touristique bénéficiera
de fonds publics, il est indispensable que soit mise en ceuvre une formule qui
permettra de préserver en toute situation la destination de I’équipement. En
d’autres termes, il ne faut pas que I’opérateur puisse, méme pour des raisons
économiques, détourner I’équipement de missions d’intérét public qui lui sont
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assignées. Dans le méme esprit, il est indispensable que la collectivité puisse

contréler I’utilisation de I’équipement méme si celui-ci devrait étre transféré a un

nouvel opérateur alasuite de lamise en liquidation judiciaire de I’opérateurinitial.
2- Investissement étranger dominé par les paysar abes

La problématique de I’investissement touche tous les secteurs d’activité y
compris le tourisme. Bureaucratie, manque du foncier, lourdeur administrative,
sont autant d’obstacles qui freinent le développement des investissements dans ce
secteur. [...]

Qu’en est-il pour les investissements étrangers ? dans ce cas peu
d’information sont données vue que certains projets aboutissent, d’autres
non.[...]Les plus grands projets d’investissements dans les infrastructures
touristiques sont réalisés par des entreprises de nationalité arabe, venues
principalement des pays du Golfe. Ainsi e mégaprojet du complexe touristique de
Bab Ezzouar a Alger, est détenu par des entreprises de nationalité Jordanienne,
Qatarienne et Bahreinne appartenant au groupe « Trust Real Estate ».[...] Un autre
grand projet, dominé aussi par I’investissement arabe, celui de la zone d’expansion
touristique de Sidi Fredj, ou un hétel de 5 éoiles de 271 chambres, seraréalisé par
la société Algéro-émirate de promotion immobiliere « Emiral » ,[...] il y avait
également le projet du grand parc Dounia, a Alger, qui devrait étre pris en charge
dans sa realisation par la compagnie émiratie EIIC.[...]On annonce également que
le ministre du Tourisme a programmé plusieurs autres projets, notamment dans le
cadre de la création de la société Algéro-saoudienne d’investissement, dont les
principales activités portent sur la création et la participation dans les projets
d’investissementtouristiques™®.

Cette domination arabe des investissements touristiques représente un risque
élevé pour le secteur du tourisme, étant donnée la nature de I’économie de ces pays
dont celle de la pluspart est mono-exportatrice de matiéres premiéres, un changement
des prix de cesmatieres se fera aussi tot ressentis sur I’économie algérienne par le
blocage de la réalisation de ces investissements, d’ou la nécessité de diversifier les
origines des investisseurs touristiques. D’autre part cette diversification permettra
suitea I'insertion des établissements des
investisseurs(europeens,asiatiques, ...)danslescircuitstouristiquesaproposerauxmarché
S nationaux et internationaux et dans les supports de promotion et de publicité la
destination Algérie.

3- Obstaclesliés a I’investissement touristique

Les défaillances structurelles du secteur touristique, fragilisé par plusieurs
annees de gouvernance inadaptée et incapable d’offrir des opportunités de
développement renouvelées dans le domaine de I’emploi et de I’investissement.
En depit de ce qu’« il a été annoncé d’octroi du foncier touristique a des prix
symboliques, exonérations fiscales, accompagnement et octroi de crédits
bancaires, qui sont des facilités que compte accorder le ministre du tourisme pour

( o )
L 8 )



Les obstacles liés a I’investissement dans |e secteur touristique

encourager les investissements dans le domaine touristique dans le sud du pays.
Des facilites qui sont destinées aux algériens résidents a I’étranger,peu
d’informations statistiques sont données pour illustrer les projets concrétisés et les
déclarations d’investissement dans ce secteur »™, I’environnement d’affaire est
peu attractif a I’investissement.

Si les investisseurs nationaux s’impliquent de plus enplus dans le
développement du tourisme en Algérie, la plupart rencontrent des handicaps surle
terrain et expriment leurs inquiétudes au poids des taxes, a la difficulté d’acces au
foncier,au prét bancaires et aux moyens limités en matiére de promotion.En effet,
sur la base de I’évaluation des politiques en termes d’incitation et d’obstacles a
I"attractivité économique, I’ Algérie est classée a la 83°™ place.

Quelques témoignage et exemples d’obstacles auxquels fait face
I’investissement touristique

Un temoignage d’un investisseur de Tindouf a mis en avant I’un des obstacles
auxquels fait face les investisseurs dans le secteur touristique dans la région sud,
insuffisance (manque) de personnel qualifié dans cette région, expliquant qu’une
exploitation efficace ne peut étre espérer sans personnel qualifié, cette difficulté a
trouver du personnel est expliqué par cette investisseur par I’absence d’école de
formation spécialisée dans lesud.

Souvent des projets touristiques sont soumis aux autorités locales de lawilaya
et recoivent des encouragements pour leur réalisation mais I’investisseur trouve
des difficultés pour trouver un montage financier et des crédits pour les
concrétiser. Comme ce fut le cas d’un grand projet touristique qui porte sur la
réalisation d’un village touristigue Talemzane a HassiDelaa( Laghouat),
I’investisseur ( M AissaGhezal) déclare « je suis aujourd’hui a la recherche d’un
montage financier et de crédit pour le concrétiser »*.

Un représentant d’un investisseur Algérien a dénoncé: « la mauvaise
organisation desservices de I’Etat. Pour avoir le foncier, c’est tout une histoire et
quand on I’a, ce n’est pasfini. Les investisseurs ont besoin de visibilité alors que
I’Etat change les lois tous les trois mois »*2.

Djilai Mehri, président de SIEHA, une entreprise créée avec e groupe Accor
pour laréalisation des hétels Novotel et Ibis, a reconnu que son groupe fait face a
plusieurs obstacles. Un projet de 600 millions de dollars a Madagh (un site
chevauchant sur les territoires deswilayas de Témouchent et d’Oran) a été proposé
mais ce dernier « attend la réponse des autorités ». Pourtant, |e projet en question a
toutes les chances d’aboutir au regard du crédit dont dispose I’investisseur. Il a
fallu beaucoup de persévérance et de patience pour assister a I’inauguration du
premier hétel de la chaine Ibis en Algérie en début d’année 2009. Les autres Ibis
sont prévus pour I’année prochaine : Ibis Oran en février 2010, Ibis Constantine
(avril 2010), et Ibis Tlemcen (juin 2010). Selon des sources crédibles «le manque
de ciment bloque les travaux»"*.

« Les obstacles a l'investissement étranger en Algé&ie sont dordre
bureaucratique ».C’est ce qu’a soutenu la présidente du Conseil d’affaires Algéro-
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britannique, Lady Olga Maitland, jeudi, a I’occasion d’'un point de presse qu’elle a
animé en marge de la tenue de la 47e édition de la Foire internationale d'Alger
(FIA). Mme Maitland a expliqué a ce propos que « les grands obstacles au
développement des investissements britanniques en Algérie sont dordre
bureaucratique », citant les difficultés pour « rapatrier les dividendes », ainsi que la
problématique « de temps a autre » de I’obtention d’un visa pour I'Algérie. La
regle 49/51, adoptée en 2009, régissant I'investissement étranger en Algérie, n’est
aucunement décriée par Lady OlgaMaitland™.

De ces témoignages, les obstacles auxquels fait face I’investissement de I’état
peuvent étre résumé en des obstacles bureaucratique comme la difficulté a obtenir
le visa (pour les investisseurs), d’obtenir des crédits pour financer le projet,....
Mais encore dans la mauvaise gestion des zones d’expansion touristique (ZET)®
gui restent non achevées et encore moins proposees aux investisseurs dépassant les
délais souscrits.

4- Recommandations augouver nement

Avec une bonne gestion et des mesures d’incitation efficaces, le secteur prive
pourrait davantage contribuer au développement du secteur touristique donc a la
croissance économique et a la réduction de la pauvreté. De ce fait I’état doit établir
un cadre politique et réglementaire, permettant de formuler des normes, de mettre
en place des capacités d’octroi de licence et de formation, d’améliorer le
marketing, de gérer et de réglementer le secteur afin de favoriser les
investissements privés, atravers:

Caodification des regles de droit applicables au secteur touristique, pour une
meilleure maitrise de I’activitétouristique.

L’allégement de procédures administratives liées alaréalisation des projets
touristique.

Prendre en charge le réaménagement desZET(Zone d’Expansion
Touristique), moyen efficace pour encourager I’investissement, tout en les mettant a
ladisposition des investisseurs dans les plus brefsdélais.

Proposer aux investisseurs une possibilité de recourir a des préts
subordonnés ou assortis de droits de conversion en actions, pour minimiser la
nature risquée des projets d’investissementtouristique.

Soutenir le développement du secteur du tourisme gréce a des investissements
directs dans [I’hotellerie complétés par d’autres investissements (dans
desconcessions aéroportuaires, un port de croisiere et une route a péage
Jrestauration de certains monuments classées de Médina, de sites historiques tels
que la résidence d’été de salah-Bey a Hamma bouziane et surtout le haut lieu
archéologique de Tiddis dans la commune de Béni-Hmidéne ,améliorer la
performance financiere des réserves animalieres), qui permettent souvent de
diversifier le développement économique.

La création d’un centre d’accompagnement technique et managerial des
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investissements et de lancement d’ateliers régionaux communs qui auront pour
mission de regarder alaloupe les projets d’investissementtouristique.

L’urgence d’une localisation plus judicieuse des hétels a proximité de
I’aéroport, des gares routiéres et ferroviaires, etc. Ainsi que I’introduction d’un
systeme moderne de réservation pour les voyageurs au niveau de cesstations.

L’amélioration du climat d’investissement par le biais d’une réduction du
nombre de licences, d’exonérations de TVA et d’exemptions de visas.

Instaurer des écoles de tourisme au sud du pays en parallele des attractions
financiéres données pour promouvoir le tourisme dans cetterégion.

Toute fois le développement de ce secteur ne sera possible qu’en présence d’une
volonté politique et la prise de conscience du peuple de I’importance de I’évolution
de ce secteur.

Conclusion:

En dépit de ce contexte favorable, le tourisme dans les pays en
dével oppement demeure paradoxalement peu soutenu, que ce soit par les Etats, les
bailleurs de fonds ou le secteurprivé.

Craignant que les fuites de devises amoindrissent les apports économiques du
tourisme et gque le secteur profite majoritairement a des opérateurs étrangers, les
gouvernements en font rarement un secteur d’intervention prioritaire. Au-dela de
réelles difficultés de financement et de problématiques propres a ces territoires
(manque d’infrastructures, entre autres), les investisseurs privés sont souvent
découragés par lavolatilité du secteur qui réagit defagcon amplifiée a laconjoncture
économique internationale et aux situations politiques locales. Influencés par
lesdébats sur le tourisme et le développement — qui ont tendance a se concentrer
sur ses effets négatifs, les bailleurs de fonds ne le considerent pas comme un
secteur stratégique. La réputation du tourisme - parfois percu comme une forme
d’exploitation des pays en développement - leur faitcraindre un impact négatif sur
leur image, sans que les effets positifs de ces projets d’investissement ne soient
garantis. L’absence ou la faiblesse du droit de propriété, la faible liquidité du
marchéimmobilier, les difficultés d’obtention d’hypotheques en guise de garantie
sont, enfin, autant d’obstacles propres aux projets touristiques dans les pays en
développement. Sans nier la complexité du secteur - son caractere transversal,
I’imbrication de nombreuses parties prenantes, il semble que la perception du risqu
soitsurévaluée
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Le tourisme en Algérie : quels enjeux pour quelles réalités ?

I ntroduction

Le tourisme est considéré comme un outil de développement économique et
social. Plusieurs pays indépendamment de leur niveau de développement integre le
secteur du tourisme dans leur politique de croissance. Toutefois, dans les pays en
transition, le tourisme est devenu une source importante de richesse et un moyen de
diversification économique. L’OMT, indique que le secteur du tourisme dans les
pays en développement a connue un dynamisme remarquable entre 1995 et 2005.
L’Algérie qui posséde des potentialités touristiques trés importantes demeure
jusqu’aujourd’hui dépendante de la rente petroliere. Sa position géographique, ses
ressources naturelles et son patrimoine historique lui ouvrent de larges perspectives
dans le domaine du tourisme. Néanmoins, le tourisme en Algérie n’arrive pas a
s’enclencher. Ce dernier, peut étre a I’origine de la richesse et une source
importante de diversification économique.

Aujourd’hui, le développement de mécanisme favorisant le développement du
tourisme devient une nécessite, notamment, face a la situation actuelle que connait
I’économie Algérienne. La dégradation et la réduction des prix des hydrocarbures
mettent I’économie nationale dans une situation de vulnérabilité qui peut conduire a
des résultats néfastes sur le plan économique puis social. Les années a venir sont
déterminantes pour I’Algeérie et la recherche d’autres sources de développement est
une obligation qui s’impose devant les pouvoirs publics. C’est la décennie de la
derniere chance au sens de I’Amiri (2014). A travers cette contribution, nous
souhaitons analyser la problématique du tourisme. Identifier les principales
contraintes au développement du tourisme en Algérie et proposer quelques
politiques de promotion touristique.

1- EMERGENCE ET EVOLUTION DU TOURISMEDANS LE MONDE

Le phénomene du tourisme commence a se développer depuis le 20éme siecle en
Europe, en Amérique du nord, en Asie pour prendre I’essor dans le reste du monde
(Duhamel, Sacareau, 1998). Les déplacements et les diverses transformations qu’a
connue I’humanité depuis son apparition ont été peu a peu a I’origine de I’apparition
et du développement de ce phénomene. Aujourd’hui le voyage est une dimension
importante du tourisme. Il est le fondement, le cceur et la source de ce dernier. Dans
cette perspective, Cuvelier, Torres, Gadrey (1994), rappellent que « le voyage est une
pratique pour apprendre toujours quelques chose par la communication d’autrui, de
ramener toujours ceux avec qui on confere, aux propos des choses qu’ils savent le
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mieux ».

Le phénomeéne du tourisme a connu des évolutions importantes. Ces derniéres ont
commencé notamment durant le 16eme siécle, lorsque des artistes Britanniques et
Européens rendaient visites a certaines villes Italiennes et découvraient les paysages
et la beauteé naturelle de ces derniéres. Au 18eme siécle, le tourisme s’est mieux
développé en Grande Bretagne et le terme « touriste » est apparu. Cette période s’est
caractérisée par les voyages que font les enfants nobles envoyés par leur famille
bourgeoise vers I’Europe dans le bute de poursuivre leurs études dans des centres
d’intéréts connus (Rome, Toscane...). L objectif est orienté ver la poursuite de leur
parcours educatif d’une part, et le développement de leur culture et de leur esprit
d’échange, d’aventure et de voyage d’autres part. Au 19eme siecle, notamment avec
la révolution industrielle et I’apparition de la notion « temps hors travaille », I’intérét
pour le tourisme s’est encor déeveloppé. Durant cette époque la tendance ver le loisir,
les vacances et les voyages est largement valorisée notamment chez la classe
bourgeoise (Duhamel, Sacareau, 1998) et I’ouverture de la premiere agence de
voyage au monde par Thomas Cook en Angleterre a ouvert le champ au voyage extra
frontalier.

Aujourd’hui le tourisme devient une activité faisant partie de la vie économique et
sociale. Toutes les personnes affichent des tendances particuliéres envers les voyages
et la découverte d’autres coins du monde. Ce dynamisme s’affiche clairement a
travers le nombre de voyages et de touristes internationaux qui ne cesse de se
développer d’une année a une autre.

2-DEFINITION DU TOURISME

Le tourisme provient du terme anglais « Touring » apparait en 1811 en
Angleterre. Plusieurs definitions sont attribuées au concept de tourisme
(Demen-Meyer, 2005 ; Kadri, 2008). Ces définitions varient selon les criteres
de mesure utilisés. De ce fait, il existe des définitions techniques, des
définitions économiques et des définitions holistiques.

2-1-1Définition technique du tourisme

Le tourisme est définit en utilisant le critére de déplacement. Dans cette perspective,
Boyer (2003) définit le tourisme comme étant « un objet d’estimations statistiques :
c’est un ensemble de consommation de biens et de services liées aux déplacements
des personnes qualifiées de touristes ». L’OMT définit le tourisme comme « un
déplacement hors de son lieu de résidence habituel pour plus de 24 heures mais
moins de quatre mois, dans un bute de loisir, un but professionnel (tourisme
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d’affaires) ou un bute sanitaire (tourisme de santé) ». Pour la Commission des
Statistiques des Nations-Unies, le tourisme reflete les « activités déployées par les
personnes au cours de leurs voyages et de leurs séjours dans des lieux situés en
dehors de leurs environnement habituel pour une période consécutive qui ne dépasse
pas une année, a des fins de loisirs, pour affaires ou pour d’autres motifs ». Ainsi, ces
définitions utilisent le critére de déplacements pour concevoir et définir le tourisme.
u tourismeDéfinition économique d2-2-2

Le tourisme est définit en prenant en considération les comptes satellite de la balance
touristique (CST) des pays. Cette définition permet de mesurer I’effet du tourisme
sur I’économie nationale. La notion du compte satellite a été élaborée par les
Nations-Unies pour mesurer I’étendu des secteurs économiques qui ne sont pas
définit comme des branches d’activité dans les comptes nationaux. Le tourisme dans
ce cas est définit comme une combinaison de diverses branches d’activités telles que
le transport, I’hébergement, la restauration, les agences de voyages etc. Dans cette
perspective, le tourisme et le consommateur (touriste) detiennent une relation
intimement liée. Les visiteurs achétent des biens et services touristiques et non
touristiques. Sur le plan de la mesure, il s’agit essentiellement de lier leurs achats a
I’offre globale de ces biens et services a I’intérieur d’un pays.

2-3-3 Définition holistique du tourisme:

C’est une conception globale du phénomene touristique. Dans ce cas, le tourisme «
n’est ni une activité ou une pratique, un acteur ou un espace, ou une institution :
c’est I’ensemble mis en systeme. Et ce systeme comprends : touristes, lieux,
territoires, réseaux touristiques, marchés, pratiques, lois, valeurs et jeux des autres
institutions sociales » (Knafou, Stock, 2003, Citeé par Kadri, 2008).

3-TOURISTE : ACTEUR PRINCIPAL DU TOURISME

Un touriste est toute personne se déplacant hors de son environnement habituel pour
une durée d’au moins d’une nuitée et pour des motifs non liés a une activité
rémunérée dans le lieu visité. Un touriste international est définit comme toute
personne qui passe au Moins une nuit dans un pays, autres que son pays de résidence
habituelle, sans y exercer une activité rémunérée localement. L’OMT définit le
touriste comme suit : est qualifie de touriste « toute personne qui se rends dans un
pays (tourisme international) ou dans un lieu situé dans son pays de résidence
(tourisme interne) mais autre que celui correspondant a son environnement habituel
et dont le motif principal de visite est autre que celui d’exercer une activité
rémunérée dans le lieu visité ». Pour ’OMT, le touriste est soit un visiteur soit un
voyageur. De ce fait, les visiteurs regroupent les touristes comptabilisés a partir des
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nuitées passées dans un lieu d’hébergement pour diverses raisons (famille, loisir,

affaire...). Ces derniers passent des nuits dans des lieux d’hébergement situés dans le

lieu visité. Excursionnistes appelés également les visiteurs d’un jour. Ces derniers ne

dépassent pas 24 heures dans le lieu visité. Un voyageur quand a lui est une personne

qui se deplace entre deux ou plusieurs pays ou entre deux ou plusieurs localités dans

son pays de résidence habituelle (Nations Unies, 1993).
4- LE TOURISME DANSLE MONDE
4-11 Letourismemondial
Selon I’OMT, le tourisme a connu, au cours des derniéres années, une progression
significative des arrivées et des recettes. Il affiche un taux de croissance annuel de
5% dépassant ainsi le taux de croissance économique générale de 1,3%. L’'OMT
indique que le nombre de touristes est passé de 160 millions de touristes en 1970 a
340 millions de touristes en 1986. En 2006, le nombre d’arrivés de touristes
internationaux dans le monde a atteint 842 millions, soit une progression de 4,5%
par rapport a 2005. En 2010, le nombre de touristes dépasse un milliards pour
arriver a 1,6% milliards en 2020 (Vu, 2007) avec des dépenses correspondantes a
plus de 2000 milliards d’Euros. Les recettes issues du tourisme international ont
atteint 800 milliards de dollars en 2006. Le tourisme représente 12% du PIB
mondial et 30% des échanges internationaux de services commerciaux.
L’Observatoire du Tourisme au Maroc (2013) indique qu’en 2013, le nombre des
touristes internationaux s’est accru de 5%, soit 52 millions de touriste de plus par
rapport a 2012, atteignant le chiffre record de 1, 087 milliard de touriste. Pour 2014,
I’OMT enregistre une augmentation de 4%. Selon I’Organisation Internationale du
Travail, le tourisme génere en 2010 plus de 235 millions d’emplois dans le monde.
Le tourisme posséde des impactes qualitatifs sur I’emploi

4-2-21_e bassin M é&diterranéen et Afriquedu Nord

Les pays du Bassin Méditerranéen restent la principale destination touristique
mondiale avec 34% des arrivés de touristes internationaux, soit 260 millions, ce qui
en fait la principale région touristique du monde et 30% des recettes génerées par le
tourisme international. L’ensemble des pays proche de la méditerranée recevraient
selon les projections de I’OMT, prés de 400 millions de touristes en 2020. Au niveau
magrébin, le Maroc et la Tunisie ont respectivement enregistré 5516000 et 5998000
arrivés, en 2004 et 2006. En 2010, le Maroc, la Tunisie et I’Egypte tablent chaqu’un
sur un flux de 10 millions de touristes. En 2015, les pays du Maghreb offrent aux
visiteurs internationaux les mémes produits et les mémes thémes touristiques et
constituent une concurrence réelle pour I’ Algérie. Ainsi, cette croissance du tourisme
dans le monde est du essentiellement a :
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- Lacroissance continue de la richesse économique mondiale ;

- Lastabilite sociale et politique ;

- L’intensification des déplacements et de la communication ;

- Ladisponibilité du temps libre ;

- L’explosion des techniques de I’Information et de la Communication (TIC2-

5-TYPESET MOTIFSDU TOURISME DANSLE MONDE
Il existe plusieurs types, motifs et/ou formes du tourisme. Ces derniers varient selon
la raison du déplacement

5-1Tourismelittoral :

Le tourisme littoral concerne les voyages ayant pour bute de passer des vacances au
bord de la mer. Ce genre de tourisme reste le plus étendu dans le monde. Cette forme
de tourisme s’appelle également le tourisme bleu.

5-1Tourismerural :

Le tourisme rural concerne les vacances qui se passent dans des lieux montagneux.
Cette forme est largement choisie par les touristes afin de pratiquer des activités
telles que I’escalade. Ce type de tourisme s’appelle également le tourisme vert.

5-2Tourismeurbain :

C’est le tourisme qui s’effectue dans des villes. Le bute est de découvrir des sites
touristiques et des endroits spécifiques. Ce genre de tourisme n’est pas saisonnier. Il
peut étre effectué a n’importe quel moment de I’année.

5-3Tourismede santé:

Le tourisme de santé concerne les déplacements qui s’effectuent pour des butes de
soins (curatifs, préventifs...).

5-4Tourisme d’affaire :

C’est un déplacement ayant un but professionnel. Il s’agit principalement d’un
déplacement pour une réunion d’affaire, un déplacement pour assister a un congres,
signer une convention...etc.

5-5Tourismereligieux :

C’est un tourisme a vocation religieuse. Il concerne les personnes qui se déplacent
individuellement ou en groupe vers des villes a cultes religieux. Ces personnes se
caractérisent par une foi et une conviction que les pratiques religieuses dans ces
endroits sont exceptionnellement efficaces comme c’est le cas des voyages envers
la mec. Ce genre de tourisme est également appelé tourisme foi.

5-6 Tourisme saharien :

Il concerne les voyages qui s’effectuent vers des endroits situé dans le désert ou
encore le Sahara. Le but consiste a découvrir des endroits et des cultures
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différentes.
6-TOURISME EN ALGERIE

Le tourisme est fortement lié aux ressources et au territoire. L’Algérie détient une
position géographique, des ressources naturelles et un patrimoine historique qui lui
ouvrent de larges perspectives dans le domaine du tourisme.

Des ressour ces touristiques incontour nables

Situé en Afrique du Nord, I’Algérie est le premier pays le plus vaste du continent
Africain et le 10eme pays le plus grand au monde avec une superficie estimée a plus
de deux millions kilometres carrés. Proche de I’Europe, riche et pluvieuse, se
caractérise par un climat ensoleillé, un espace non vaste avec des paysages originaux
et des sites historiques variés. Dans cette perspective, Widmann (1976 : 24) soutien
que « L’Algérie : terre multiple, Africaine, méditerranéenne et orientale offre une
trilogie de paysages : la mer, la montagne et le désert ».

Le tourisme littoral posséde de larges perspectives de développement. L’Algeérie
possede un littoral élire de 1200 Kilometre de cotes avec une mere plus chaude qu’en
Italie ou en Europe, propice aux baignades et aux sports nautiques. L’arriere pays
montagneux est plus favorable au tourisme rural (tourisme vert). La Kabylie avec le
Djurdjura, I’Atlas blidéen offrent des

possibilités d’alpinisme et de ski 1 a 3 fois par an. Le Sahara représente I’autre
visage le plus magique de I’ Algérie. Le désert algérien est le 2éme plus grands desert
au monde. Il apporte le dépaysement absolu et I’exotisme recherché par le touriste.
L’Algérie détient avec le Hoggar et le Tassili un joyau touristique unique au monde.
Patrimoine historique incontestable

L’histoire est aussi présente. Le touriste découvre les vestiges d’époques tres
diverses : la prehistoire au Tassili, avec ses multiples peintures rupestres. La
civilisation Romaine offre la rigueur a Timgad dans le décor des hauts plateaux de
Numidie. Djemila, Tipaza qui est le plus grec des sites archéologique par la présence
de la mer. Les monuments berbéres tels le Tombeau royal mauritanien. L’Islam
présent dans touts le territoire notamment a Mansoura et Tlemcen. L’ Algérie possede
donc avec ses atouts naturels et patrimoine historique des possibilités lui permettant
d’étre leader dans le domaine du tourisme.

Politique touristique de I’Etat

Avant I’indépendance, le tourisme est inexistant en Algérie. Aprés I’indépendance,
I’Algérie commence a intégrer le tourisme dans sa politique de développement, mais
la promotion des activités touristiques demeure faible. Les politiques de I’Etat durant
cette période étaient orientées essentiellement vers le secteur des hydrocarbures et la
satisfaction des besoins sociaux des individus. Les investissements dans le domaine
du tourisme étaient négligés. En 1966, la premiére politique touristique a été adoptée
en Algérie (Charte dutourisme). A travers cette charte, I’Algérie fixe les grands
objectifs assignés au tourisme sur le plan national et international. L apport de la
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devise, la création de I’emploi et I’intégration de I’Algérie comme voie touristique
sur le marché international. Dans le cadre du premier plan quadriennal (1970-1973),
I’Etat donne de I'importance au tourisme international afin de drainer la monnaie
étrangere. Le tourisme interne est considéré comme étant secondaire. Durant cette
période, I’Etat a prévu le renforcement de la capacité d’hébergement a travers la
création de 70 000 a 90 000 lits destinés a recevoir un millions de touristes. Dans le
second plan quadriennal (1974-1977), la politique de I’Etat est plut6t orientée vers le
développement dutourisme interne. Ainsi, en dépit des mesures prises dans le cadre
des plans quadriennaux y compris ceux de (1980-1984), (1985-1989) les résultats
restent peu satisfaisant. Par exemple, en 1974, I’Algérie enregistre 245 252 entrées
de voyageurs non résident, flux bien inférieur & celui de la Tunisie (716 003) et le
Maroc (1052018) (Widman, 1976). En 1999, I’objectif tracé dans le cadre du
premier plan quadriennal n’est pas encore réalisé. Le nombre de lits arrivent a 67087
seulement et le nombre de touristes n’a pas pu atteindre 30% du chiffre attendus
(Widman, 1976, Idir, 2006 ; Harouet, 2011).

Ainsi, durant ces dernieres années, et malgré les mesures entreprises dans le cadre
des différents plans de développement realises, le tourisme reste tres peu développé.
Le Ministere de I’Aménagement du Territoire, de I’Environnement et du Tourisme
(2008) affiche des resultats mitiges. En 2000, I’ Algeérie recoit 866 000 touristes, soit
une évolution de 66,66% par rapport a 1995. En 2007, I’Algérie recoit 1741000
touristes, dont 71% sont des Algériens résidents a I’étranger et 29% sont des
étrangers. Le tourisme en 2007 enregistre une évolution de 6,5% par rapport a 2006.
Cette evolution enregistrée en matiére du tourisme demeure durant toute la période
2000-2009. Malgreé la dynamique enregistrée, I’ Algérie affiche unretard par rapport
aux pays voisins. En 2000, la Tunisie et le Maroc, arrivent a recevoir respectivement
5058000 et 4278000 touristes. En 2010, ces deux pays arrivent a la réception de 10
000 000 de touristes. En 2015, le nombre de touristes en Algérie atteint a peine 2500

000. Soit une différence de 7500 000 arrivés. La contribution du tourisme dans le
PIB est trop faible. Depuis I’indépendance jusqu'a 2006, la part du secteur du
tourisme est au alentour de 1%. La contribution du tourisme au PIB algérien est de
8% en 2014. Cela est indiqué par le dernier rapport du Conseil Mondial du Tourisme
(WTTC), realise dans 184 pays sur I’impact économique du tourisme et du voyage.
Pour le WTTC, cette progression qui reste timide et peu satisfaisante a permis de
génerer 364000 emploi en 2013. Ces emplois sont enregistrésdans le domaine de
I’hétellerie, la restauration, le transport...etc. D’aprés le rapport, le nombre de
visiteurs étrangers reste trés bas. Seulement 2,6 millions de touristes internationaux
sont attendus en 2014 contre 10,2 millions au Maroc et 6,3 millions pour la Tunisie.
Le rapport indique également que les investissements dans le tourisme n’arrivent pas
as’enclencher car le secteur n’en a attiré que 153 milliards de dinars en 2013. De ce
fait, les conclusions du rapport indique que « le plus grand pays du Maghreb se
classe en bas du classement en matiére de part du secteur touristique dans le PIB et
occupe la 111eme place sur 184 pays, trés loin de ses voisin la Tunisie (49eme) et le
Maroc (38eme) ».
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LESCOTRAINTES AU DEVELOPPEMENT DU TOURISME EN ALGERIE

Widmann (1976), Herouat (2012) et Idir (2013) dans leur analyse de la situation du
tourisme en Algérie constatent que ce dernier est entravé par plusieurs éléments de
nature différente. Hamiani (cité dans le quotidien d’Oran, 2009) explique les
faiblesses du secteur du tourisme en Algérie par « le manque des investissements,
I’absence d’une politique touristique, un environnement d’affaire peu attractif, et un
personnel peu qualifié ». L’Algérie détient de grandes capacités en matiére du
tourisme qui demeure non exploitées. Le rapport annuel du réseau Euro-
méditerranéen des agences de promotion de I’investissement autour del’abranche du
tourisme dans les pays mediterranéens (Herouat, 2012), assimile les faiblesses du
tourisme en Algérie a la faiblesse des services, I’absence du professionnalisme, les
modestes capacités d’hébergement ainsi que I’image de la situation algérienne au
plan securitaire. Le rapport de la Banque Mondiale (2014) sur I’évaluation des
politiques d’incitations a I’investissement et les contraintes a [I’attractivité
économique indique que le climat dédié a I’investissement en Algérie est loin d’étre
favorable. Dans cette perspective, I’ancien ministre Cherif Rahmani (EI Watan,
2009) a déja dénoncé la position insatisfaisante de I’Algérie en ce qui concerne le
mauvais climat dédié aux affaires et indique quel’insuffisance et I|’absence
d’engouement pour I’investissement dans le secteur touristique en Algérie s’explique
essentiellement par un environnement d’affaire peu attractif. Un représentant d’un
investisseur algérien ajoute : « la mauvaise organisation des services de I’Etat pour
avoir le foncier, c’est toute une histoire et quand on I’a, ce n’est pas fini. Les
investisseur ont besoin de visibilité alors que I’Etat change les lois tout les trois mois
» (El Watan, 2009).

Plusieurs éléments entravent le développement du tourisme en Algérie et
découragent I’investissement dans ce domaine. Les investisseurs nationaux désirant
investir dans le tourisme et participer au développement de ce dernier se
plaignent de [I’existence dedifficultés qui les freinent a plusieurs niveaux. La
majorité rencontrent des handicapes sur le terrain. Ces handicapes sont liés a la
difficulté d’acces au foncier, la difficulté d’acceés aux prés bancaires, aux lenteurs
administratives et la multiplicité des démarches et des procédures a suivre afin de
réaliser un projet d’investissement.

En plus des contraintes liées au climat des affaires, Harouat (2012) rajoute les
éléments suivant : la situation sécuritaire héritée de la décennie noire des années 90
qui a donné une mauvaise image de I’Algeérie sur le plan international. Toutefolis, le
touriste est toujours a la recherche d’une destination plus sur et plus stable.

L’infrastructure touristique qui demeure insuffisante en termes de qualité et de
quantité. Dans cette perspective, le Cabinet d’expertise Oxford Business Group
estime que « I’Algérie accuse un retard important dans ses infrastructures
touristiques. L’hotellerie ne répond pas aux normes internationales en termes de
qualités de services offerts ». Ainsi, « Le standing ne correspond pas au nombre
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d’étoiles affichées et les prix de prestations sont aussi élevées au vu de la qualité des
SEervices proposeés ».

En termes de ressources humaines, I’Algérie enregistre un déficit et une insuffisance
du personnel qualifié capable de répondre aux exigences des touristes étrangers. Le
manqgue de personnel de niveau est largement constaté en Algérie (Harouat, 2012).
L’université et les centres de formation privilégient I’aspect quantitatif au détriment
de I’aspect qualitatif. Dans cette perspective, le directeur générale de I’Office
National du Tourisme (ONT) lors du salon international de tourisme et des voyages
organisé en 2009 a Alger, avait souligné le réle important de la formation en
indiquant qu’une «formation de qualité dans le domaine du tourisme devrait passer
par I’investissement dans la création d’instituts modernes qui proposent de nouveau
procédés ».

En terme d’hygiéne, I’ Algérie est classée 81 place (Herouat, 2012). Ce classement
est expliqué par de nombreux problemes liés a I’hygiene et a la propreté. De méme,
les prix des services offerts aux touristes sont jugés élevés. Dans cette perspective,
Harouat (2012) souligne que les prix exagéres sont la principale raison a I’origine
d’un recul notable des touristes. Les prix de location d’un appartement dépassent
5000 da/nuit et la location dans un hotel est désormais cher.

L’infrastructure des TIC sont détérioré en Algérie. Le manque de banque de donnée
sur le web réduit les opportunités touristiques. L’absence de guides touristiques et/ou
d’informations réduit les chances d’attirer les touristes internationaux. L’Algeérie
affiche un retard en matiére d’évolution technologique ce qui réduit sa capacité
d’acquérir des marchés sur le plan international du tourisme.

CONCLUSION

Malgré les potentialités possedées par I’Algérie, le tourisme affiche un retard
immense. Les statistiques délivrées par les différents organismes nationaux et
internationaux spécialisé en tourisme classe I’Algérie dans des postions
insatisfaisante par rapport aux pays voisins. Face a une telle situation, les pouvoirs
publics sont appeler a revoir leur politique destinée au développement du tourisme.
Celui-ci est un choix stratégique et sa promotion nécessite la mise en place d’une
série d’élements tels que la simplification des procedures liés a I’investissement et la
réduction des contraintes liés a la création d’entreprise dans le domaine du tourisme.
Dans le cadre d’une politique de promotion du tourisme, I’Etat prévoit la mise en
place d’un schéma directeur d’aménagement touristiqgue (SDAT 2025). Un grands
projet territorial de I’Etat qui montre comment I’Etat assure dans un cadre de
développement durable le triple équilibre de I’équité sociale, de [I’efficacité
économique a I’échelle du pays pour les vint ans a venir. Le Schéma Directeur
d’Aménagement Touristique est un instrument traduisant la volonté des pouvoirs
publics de valoriser le potentiel naturel, culturel et historique du pays et de le mettre
au service de la mise en tourisme de I’ Algérie afin d’acquérir un marché touristique
important sur le plan national et international.
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Summary:

In the past two decades, the tourism industry has become one of the fastest growing
industries in the world, beside that it has proven to be one of the most resilient economic
sectors worldwide, with considering that its complexity of multiple horizontal links with other
economiic sectors. Tourism can generate development opportunities along the entire tourism
value chain, diversifying the economy and stimulating entrepreneurship, thus accelerating
structural transformation and providing opportunities to stimulate other productive sectors in
goods and services related to tourism demand.
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I ntroduction

In the past two decades, the tourism industry has become one of the fastest growing
industries in the world, beside that it has proven to be one of the most resilient
economic sectors worldwide, with considering that its complexity of multiple
horizontal links with other economic sectors. Tourism can generate development
opportunities along the entire tourism value chain, diversifying the economy and
stimulating entrepreneurship, thus accelerating structural transformation and
providing opportunities to stimulate other productive sectors in goods and services
related to tourism demand. However, Africa declined by 3%, in international tourist
arrivals mostly due to weak results in north Africa that’s why we find the Algerian
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tourism described with buried alive and a model of failure, and blood-stained image
among foreign tourists, in same time the Algerian hotels are no longer safe and
suffering from competitive pressure strong, if we take into account that, the most
important competitors in the hotel services sector are belong to famous international
chains such as Sheraton and Hilton hotels...etc , as a result the Algerian customer is
transformed (guest) to the international custome, for him services which are provided
by Algerian hotels( from his point of view) they do not live up to his aspirations and
he became compares the service which is provided by a various hotels, and he ask
very important question, why there are various points between Algerian and foreign
hotels?.

The answer and the point is marketing techniques and the application of these
techniques in Algerian hotels , there is problem and big disappointment , in reality
we confess there is no relation between those hotels and marketing techniques, they
are not just an option, but an inescapable imperative as it represents a integrated
model taken by foreign organizations competition in the same sector, among these
techniques we Find service blueprinting
The research paper has aim to answer the main problem, whichis:
What isthe extent of the contribution of service blueprintingin
improving services?

To answer, the main problem has been addressed in the following axes :

- An Introduction to Services Marketing;

- Techniques of services marketing : Blueprinting method,;

- Improving the service;

- Service blueprinting atpractice.
LITERATURE REVIEW

1. AnIntroduction to ServicesM arketing

Today is not like yesterday, and tomorrow will be different from today. Continuing
today’s strategy is risky, so is turning to a new strategy. Therefore, tomorrow’s
successful companies will have to apply marketing, which is a whole company
business.
Services are everywhere we turn, whether it be travel to an exotic tourism
destination, a visit to the doctor, a church service, ameal at our favorite restaurant or
aday at university. More and more countries, particularly the so-called industrialized
countries, are finding that the majority of their gross national product (GNP) is being
generated by their service sectors. However, the growth of the service sector does
not just lie within traditional service industries such as leisure and hospitality
services, education and heath services, financial and insurance services, and
professional and business services. Traditional goods producers such as automotive,
computer and other manufacturers are now turning to the service aspects of their
operations to establish a differential advantage in the marketplace, as well as to
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generate additional sources of revenue for their companies. These companies, which
used to compete by marketing tangible goods, have now switched their competitive
focus to the provision of unmatched, unparalleled customer services.
11. Defining services:
There are many reasons for this historic lack of rigorous attention to the unique
aspects of service. Some of these reasons are rooted in the remnants of the industrial
revolution and the habitual fascination with tangible products and hard technologies
as a source of product innovation, and an underlying belief that service(s) have no
tangible value, as aresults there are may definitions, such as:
Service is a type of economic activity that is intangible, is not stored and does not
result in ownership. In addition, consumed at the point of sale. Services are one of
the two key components of economics, the other being goods™.
Services are Activities, benefits and satisfactions, which are offered for sale or are
provided in connection with the sale of goods®”.
Services include all economic activities whose output is not a physical product or
construction, is generally consumed at the time it is produced, and provides added
value in forms (such as convenience, amusement, timeliness, comfort or health) that
are essentially intangible concerns of its first purchaser®.
A serviceis any act or performance one party can offer to another that is essentially
intangible and does not result in the ownership of anything. Its production may or
may not be tied to a physical product. Increasingly, manufacturers, distributors, and
retailers are providing value-added services, or simply excellent customer service, to
differentiate themselves”.
1.2. Services marketing: from the state of disputed legitimacy to a
separ ate sub- discipline ofmarketing
The life of services marketing has undergone three stages™:
121 .The Crawling Out stage (Pre-1980) : A period of high risk,
because of:
- Services marketing proved to have a case, the sub-discipline would grow;
- It was shown that services marketing was a mere extension of goods
marketing, the discipline would have no solid base and would disappear. The aim
of this stage isto prove the right of services marketing toexist.
These stage had noticed two views, the first view of goods-nurtured marketing
academicsis:
- If services marketing becomes a sub-discipline with its own stance, this could
challenge the universality of marketing theory and the coherence of marketing as a
separate discipline;
- Why do we need to pay special attention to the marketing of services, when
they are just an aid (an important though) to the production and marketing of
goods?
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The second view of service practitioners had focused on :

-You cannot market a bank account by applying same rules that are used for the

marketing of a can of Campbell’s soup;

- The logic that services are lust like goods resembles the logic that apples are like

oranges except for their appleness.

122, The Scurrying About stage (1980-1985) : The characteristics are:
-A notable increase in the interest of practitioners and academics in the case of
services marketing ;
-The debate on the uniqueness of services marketing was partly won. The objectives
of these stage, are:
-To reinforce, even further, the argument that, despite similarities, the marketing of
services necessitated a different management approach ;
-To prove empirically the necessity mentioned above.
As aresult, a significant growth of the empirically based knowledge on the special
nature of services, service quality, service encounters (the customer-seller dyadic
interaction at the point of sale), service design and New service devel opment.
1.2.3. The Walking Erect stage (1986-today) :At these stage the objective was to
conduct empirical research in new areas of inquiry in services marketing. However,
the outcomes were:
-The empirical orientation and rigorousness of research on services marketing
increased ;
-New areas of inquiry are empirically investigated, which means : Customer
retention, Relationship marketing, green issues in services marketing, branding
services, internationalization of services, direct services marketing, sponsorship in
services and franchising in services;;
- Services marketing is a respected sub-discipline of marketing
1.3 . key differences between goods and servicesmarketing

The magjority of the differences between the marketing of goods and service
marketing have been primarily attributed to four unique characteristics: intangibility,
inseparability, heterogeneity and perishability. Consequently, these four
characteristics lead to formidable challenges relating to the balancing of supply and
demand.
This section of the text focuses on each of these four unique characteristics that
differentiate the marketing of services from the marketing of goods, by the
following®:
131 Intangibility : is the primary source from which the other three characteristics
emerge. As discussed previoudly, services are defined as performances, deeds and
efforts, whereas goods are defined as objects, devices and things. As a result of their
intangibility, services cannot be seen, felt, tasted or touched in the same manner as
physical goods can be sensed. As aresult of the intangibility of services, a number of
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marketing challenges arise that are not normally faced when marketing tangible
goods. More specifically, these challenges include: the lack of service inventories the
lack of patent protection the difficulties involved in displaying and communicating
the attributes of the service to its intended target market the specia challenges
involved in the pricing ofservices.
132 Inseparability : The inseparability of services reflects the interconnection
among the service provider, the customer involved in receiving the service, and other
customers sharing the same experience. Unlike the goods manufacturer, who may
seldom see an actual customer while producing goods in a secluded factory, service
providers are often in constant contact with their customers and must construct their
service operations with the customer’s physical presence in mind. This interaction
between customer and service provider defines a critical incident. Critical incidents
represent the greatest opportunity for both gains and losses in regard to customer
satisfaction and retention.
The inseparable nature of services poses a number of unique challenges for
marketing practitioners, including :

- the execution of the service, which often requires the physical presence of the

service provider;

- customer involvement in the service delivery process,

- services often being a shared experience among a number of customers;;

- I ssues pertaining to the mass production of services.
133 Heterogeneity : concerns the variation in consistency from one service
transaction or encounter to the next. Service encounters occur in real time and
consumers are present within the factory, so if something goes wrong during the
service process, it is too late to institute quality-control measures before the service
reaches the customer. Indeed, the customer (or other customers who share the service
experience with the primary customer) may be part of the quality problem. For
example, if something goes wrong during a customer’s hotel stay, the hotel manager
cannot ask the customer to leave the hotel, re-enter and begin the experienceagain.
The major obstacles presented by heterogeneity translate into the fact that service
standardization and quality control are difficult to achieve. Many service
organizations employ a multitude of front-line service providers. Each employee has
a different personality and interacts with customers differently. In addition, each
employee may act differently from one day to the next as a result of mood changes
as well as numerous other factors. For example, waiting staff in restaurants
frequently acknowledge that the quality of interaction between themselves and
customers may vary from table to table. The marketing problems created by
heterogeneity are particularly frustrating. A service organization could produce the
best product in the world, but if an employee is having a ‘bad day’, a customer’s
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perceptions may be adversely affected. The service organization may never have
another opportunity to servethat.
134 Perishability : refers to the fact that services cannot be saved, their unused
capacity cannot be reserved, and they cannot be inventoried. Unlike goods that can
be stored and sold at a later date, services that are not sold when they become
available cease to exist. For example, hotel rooms that go unoccupied for the evening
cannot be stored and used the next night. Likewise, service providers such as
dentists, lawyers and hairdressers cannot regain the time lost from an empty client
appointment book orcancellations.
Without the benefit of carrying an inventory, matching demand and supply within
most services organizations is a major challenge. For example, try to imagine being
the manager who schedules cashiers at a supermarket. Although he or she can
estimate the times of the day that the store will experience increased demand, that
demand may fluctuate widely within any 15-minute interval. Now try to imagine
forecasting demand for a hospital’s emergency room, an entertainment theme park or
a ski resort. Demand can be ‘guesstimated’ but will rarely be exact. Simply stated,
consumer demand for many services at any given time is unpredictable. The lack of
inventories and the need for the service provider to be present lead to four possible
demand and supplyscenarios.

1.4 : Theexpanded marketing mix for services
The expanded marketing mix for services to this point, we have discussed the unique
characteristics of services, namely intangibility, inseparability, heterogeneity and
perishability, and related marketing implications and possible solutions. Given these
differences, the traditional marketing mix for physical goods comprising the four
Ps of product, pricing, promotion and placement is insufficient to address the
scope of decision-making required for effective services-marketing management. To
this end, an expanded marketing mix for services has been developed that also
includes people, processes and physical evidence elements. The people element of
the expanded marketing mix for services includes service employees, the immediate
customers and other customers within the service environment who impact on
service delivery, customer satisfaction and perceptions of service quality. The
addition of the people element reflects the inseparability dimension in which the
service is simultaneously produced and consumed, and where the service recipient is
typically present within the service factory and interacts directly with the service
provider; hence the need to carefully manage interactions between service personnel
and customers, as well as to manage interactions involving customers when other
customers are aso present. In particular, the attitudes and skills of the service
personnel impact on perceptions of service quality, and
thustheneedtocareful lyrecruit,sel ect,train,supportandrewardservice-
mindedempl oyees
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who possess the required technical and interpersonal skills. Moreover, the service
organization needs to educate and train both service personnel and customersin their
scripts and roles in order to deliver customer satisfaction. The processes element of
the expanded marketing mix for services includes the service delivery and operating
systems, and concerns the way in which the service is produced and delivered. The
processes element recognizes the importance of achieving both technical and
functional outcomes. In other words, the way in which the service is delivered is as
important as what is delivered. Effective service processes are important in
overcoming the problems created by inseparability and customer involvement.
Effective service processes are also important in addressing the heterogeneity of
services, in terms of seeking to address the “moments of truth’ that can arise due to
the presence of the customer within the service factory and the variability of service
encounters arising from the human element. While streamlined, standardized
processes can assist in overcoming variability and lead to efficient service delivery in
some service situations (e.g., a ‘no-frills’ approach), a more flexible approach that
allows for greater customization or complexity may be required to deliver customer
satisfaction in other service situations (e.g., a full-service approach). Moreover,
processes for effectively managing demand and supply, particularly for capacity-
constrained service marketing organizations, are important for addressing the
perishability of services. The intangibility and inseparability characteristics of
services emphasize the importance of the physical evidence. The physical evidence
element of the expanded marketing mix for services concerns the tangible evidence,
including the appearance of the service environment or services cape (e.g., decor,
equipment, ambience, layout, signage and so on) and service personne (e.qg.,
appearance and dress), as well as company websites, advertising, stationery, invoices
and so on. When the customer interacts either directly or indirectly with the service
marketing organization, these tangible elements influence the way in which the
service is delivered and provide important clues for evaluating service quality. The
inclusion of the people, processes and physical evidence elements in the services
marketing mix addresses the challenges arising from the unique characteristics of
services. The expanded marketing mix for services more adequately covers the key
decisions that need to be made when developing an effective integrated marketing
mix, as required for attracting and maintaining a loyal customer base, and delivering
customer satisfaction and the desired levels of servicequality.
2. Techniques of services marketing : Blueprintingmethod

Services are difficult to conceptualize in development, due to their intangibility. It
not possible to “experience” services with prototypes alone. Service-Blueprinting is
atool that gives a better understanding of the services and their basic processes. The
objective is to establish the activities of the service production in a graphica
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representation. Service- Blueprinting with its strong client-focus differs from other
methods of process analysis ; Service Blueprinting supports client satisfaction.
Service Blueprinting considers not only the client requirements during the process
design, but also the firm’s internal requirements.

Blueprinting is a compound term consists of two words Blue and Printing, where the
first oneis color blue which is chosen pricedly to distinguish or differentiated from
white drawings that are used in the field of architecture. In addition to indicate that
these schemes are used in the field of services marketing.

The second one Printing refers to plans that are adopted in the field of architecture,
which explains all the steps adopted by the engineer in the design of a project. By
combined two words we get a new word blueprinting.

2.1 Definition of service blueprinting:

The method was created by Shostack (1982, 1984), and subsequently developed by
FlieR? and Kleinaltenkamp (2004) and K ingman-Brundage (1995).”
This approach, which appeared as a result of the urgency created by the various
service organizations to visible or services Maps images because it is difficult to
describe every conceivable service experiences or service operations when relying
on wordsalone.
Service Blueprinting is a service planning help tool. It can be used for developing
new innovative services as well as for improving existing services. The method is
also appropriate for ensuring the quality of service processes. It can also be used for
new employee training or for showing clients a service cycle overview®.
Blueprints provide service designers with a way to visualize service processes and to
identify opportunities for improvement. After a service is blueprinted, it is easy to
check that all processing steps arein alogical sequence. Once the processes involved
have been identified and diagramed, blueprints are used to isolate potentia failure
pointsin the system and to build in processes to correct service failures”.
Service blueprinting (SB) is commonly used by service providers a method as a tool
for designing and managing service processes. A blueprint depicts al sequences and
steps of the service delivery process graphically in atwo-dimensiona flowchart. The
design process involves four steps : the identification of all necessary processes, the
isolation of fail points, the establishment of time frames, and a cost-profitanalysis'®.
After we shows all these definitions we can say service blueprinting is:

- tool for managing service operations,

- a map of a user journey : phase by phase and step by step;

- amap of Touchpoints;

- amap of Backstage Processes : action byaction.

2.2 .Components of SB
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According to Fliess and Kleinaltenkamp (2004), service blueprints can be described
as two-dimensional pictures of service processes. While the horizontal axis
represents the chronology of actions conducted by the service customer and the
service provider, the vertical axis distinguishes between different areas of action. A
typical service blueprint consists of five components (see figure 1 for a diagram of
keycomponents)™:

- customer actions : include all of the steps that customers take as part of the service
delivery process. Customer actions are depicted chronologically across the top of the
blueprint.;

- onstage/visible contact employee actions : are separated from the customer by the
line of interaction. Those actions of frontline contact employees that occur as part of
a face- to-face encounter are depicted as onstage contact employee actions. Every
time the line of interaction is crossed via a link from the customer to a contact
employee;

- Backstage/invisible contact employee actions : are separated from the onstage
actions by the very important line of visibility. Everything that appears above the
line of visibility is seen by the customer, while everything below it is invisible.
Below the line of visibility, all of the other contact employee actions are described,
both those that involve nonvisible interaction with customers (e.g., telephone calls)
as well as any other activities that contact employees do in order to prepare to serve
customers or that are part of their role responsibilities;

- Support processes : separated from contact employees by the internal line of
interaction. These are al of the activities carried out by individuals and units within
the company who are not contact employees but that need to happen in order for the
service to be delivered;

- Physical evidence : evidence that customers come in contact with is described at
the very top of the blueprint. These are al the tangibles that customers are exposed
to that can influence their qualityperceptions.

These areas of actions are separated by diverse “lines”. The “line of interaction”
separates the customer action area from the supplier action area, representing the
direct interactions between customer and supplier. Above the ”line of interaction”,
we find activities, choices, and interactions performed by the customer.

The “line of visibility” differentiates between actions visible and invisible to the
customer. Above the “line of visibility”, actions and decisions carried out by front
office employees are shown. The “line of internal interaction” distinguishes between
front office and back office activities. Support processes which are necessary to aid
front office employees in delivering the service are carried out beneath the “line of
internal interaction”.
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Figure 1: service blueprinting components
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Source : Mary Jo Bitner, service blueprinting : Apratical Technique for service
innovation, center for services leadership, Arizona State University, 2007, p8.
23 Benefits achieved through service Dblueprinting: We  have
observed countless benefits gained when organizations utilize service
blueprinting. These include benefits that can trandate into greater vaue for
the customer, organization, and individual employee. we clear that by following
points, are**:
23.1. Customer-focused benefits:
By examining services from the customer’s point of view, the customer, is an
important beneficiary. The collaborative discussions facilitated by service
blueprinting illuminate the customer’s role and demonstrate where the customer
experiences quality, assist in identifying fall points and opportunities for
improvement and innovation, and help identify areas that require greater
communication with customers. All these items, individualy or collectively, can
help an organization improve the experience, which can lead to greater customer-
centred value Organization-focusedbenefits

2.3.2. Organization-focused benefits:
The organization, can also redlize significant benefits from service blueprinting.
Introducing the mindset and technigue into an organization can establish a common
customer- centric framework and vocabulary, provide a focused way to better
understand and standardize service processes and offerings, and facilitate new
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service development. Each of these elements can help an organization improve
efficiency and enhance the value perceived by customers.
2.3.3. Employee-focused benefits:

Service blueprinting also provides a number of benefits related to individual
employees or faculty and staff in the case of higher education. The inclusive nature
of service blueprinting helps employees relate “what | do” to the service viewed as
anintegrated whole, identify areas where greater employee marketing, education, or
training is needed ; and drive employee buy-in for new service offerings or
improvements. These elements can help produce a more customer-focused, educated,
and engaged employee base. In fact, this can be the most powerful outcome
associated with serviceblueprinting.

In an article published two years later, Shostack summarizes the process of designing

ablueprint in four steps™:

- ldentifying the process;
- Isolating the fail points;

Establishing the time frame;

Analyzing profitability these four steps clearly communicates the goal of
creating an efficient service, in terms of time spending and economic
profitability, something which emphasizes the management perspective the
blueprint was derived from.

3. improving theservice
In these paper we considering that, to improve a service we must put in our minds
three points (concepts) are very important :
- Servuction;
- Customer experience,
- Quality.
And we’ll explain and define concept by concept.

3.1: servuction

This concept used to illustrate factors that influence service experience, including
those that are visible and invisible to consumer. Invisible component consists of
invisible organizations and systems. It refers to the rules, regulations and processes
upon which the organization is based. Although they are invisible to the customers,
they have a very profound effect on the customer service experience.

Servuction demonstrates customers are an integral part of service process. The Level
of participation may be active or passive, but aways there. Managers must
understand the interactive nature of services and customer involvement in production
process. The four components of the servuction model combine to create the
experience for the customer and it is the experience that creates the bundle of
benefits for the customer™.
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From the previous, we conclude that sevuction is™:
- A modd to illustrate the factors influencing the service experience;
- Includes those factors that are visible to the customer and those that are not;
- Visible component is of three parts : inanimate environment,
contactpersonnel
/service providers and other customers ;
- Invisible component consists of the invisible organization and the systems;;
- Demonstrates that consumers are an integral part of the service process,
through either active or passiveparticipation.
3.2. Customer experience
Gartner defines customer experience) as “the practice of designing and reacting to
customer interactions to meet or exceed customer expectations and, thus, increase
customer satisfaction, loyalty and advocacy.” It is a strategy that requires process
change and many technol ogies to accomplish®.
In other words, companies are looking to their customers’ last best experience, not
their next bestalternative.
To Improve the Customer Experience, we find five Innovation Tipsare :
1 Don’t try to delight the customer :Instead, define exactly what you
mean by “delight” and focus your efforts there. “Delight” in an engineer’s mind
might mean more features. For someone who is financially focused, “delight”
could well equal cheaper. For the salesperson, it could mean more customer
freebies. For the inexperienced user, it could mean a simpler interface — and on
and on;
2 Sweat the small stuff : Tiny changes can make or break the CX*’. Try
to find the “little elephants” — small ideas that will have big impact. Not all ideas
are equal, and seemingly small ones might make al the difference;
3 Don’t tell the truth : Show it Create a rule that every new idea must be
pitched using something beyond PowerPoint and Excel. Make the pitch tangible
and appeal to all five senses. The value of technology innovation is hard to
discern theoretically. Technology must be touched and felt to understand what it
offers;
4 Embrace constraints in CX innovation: There is a myth that
unconstrained, blue-sky thinking is the best way to approach innovation. In fact,
a small number of well-chosen constraints about the CX innovation solution or
process will drive more creativity than a blank-dlate approach;
5 Be led by the customer’s needs, not the technology’s possibilities :
Arguably the biggest error technology innovators make is to be seduced by a
technology’s potential rather than being led by a customer’s actual needs. The
farther away you are from the customer, the harder it is to evaluate the impact a
technology innovation will have on a rea-world customer experience. This is
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the trap of push innovation. Push innovation starts with a technology’s potential
and works its way backward to how it might be applied to a user environment.
This can lead to putting the technology before the user need.

3.3: The concept of service quality:
According to Parasuraman, companies can get their competitive advantage by using
the technology for the purpose of enhancing service quality and gathering
marketdemand.
The concept of service quality should be generally approached from the customer’s
point of view because they may have different values, different ground of
assessment, and different circumstances, beside that it is means an assessment of
how well a delivered service conforms to the client's expectations. Service business
operators often assess the service quality provided to their customers in order to
improve their service, to quickly identify problems, and to better assess customer
satisfaction
In the study described by Gronroos, 10 determinants of service quality was
identified"®:
1- Reliability : that is connected to the consistency of performance and
dependability. Here it is determined if the company give the service in the right way
the first time and keeps to its promises;
2- Responsiveness : This factor concerns to what extent the employees are prepared
to provide service. This involves factors such as mailing a transaction dip
immediately, calling a customer back in short time and giving prompt service,
3- Competence : is connected the knowledge and skills of contact personnel,
operational support personnel (and aso research capability) that are needed for
delivering the service;
4- Access: Thisfactor is connected to the approachability which means for example
if the operating hours are convenient, the location of the facilities are convenient, the
waiting times are short and also easy access by tel ephone;
5- Courtesy : This factor involves politeness, respect, consideration, friendliness of
contact personnel (including receptionists, telephone operators and so on);
6- Communication : This is about keeping the customer informed in a language
they can understand and also listen to the customer. The company may have to make
some adjustmentsin order to include foreign customers,
7- Credibility : Factors such as trustworthiness, believability and honesty are
included. It means to the level the company has the customer’s best interest at heart.
Factors that affect the credibility are the company name, reputation, personal
characteristics and the degree to which the hard sell is connected to interactions with
customers,
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8- Security : means freedom from danger, risk or doubt. Factors included are:
physical safety, financial security and confidentiality;
9- Understanding the customer : This is about making an effort to understand the
customer which involves learning about specific requirements, providing
individualized attention and recognizing also the regular customer ;
10- Tangibles : they include physical aspects of the service such as physica
facilities, appearance of personnel, tools or equipment that is used to provide the
service, physical representations or other customersin the service facility.
SERVICE BLUEPTING IN PRACTICE
To get more insight on how the method of service blueprinting is used by service
designers today and the experiences they have with blueprinting, two semi-structured
interviews. Questions regarding their perceptions of a service blueprint and how they
should use the tool were prepared and talked through.
In addition, to test the extent of the contribution of service blueprinting in improving
the service we examined on a group of hotelsin the city of Setif.
1. Test thelink bilateral cooperation between service blueprinting
andservuction
the process of the previous modeling allowed us using the SPSS program to obtain
the results shown in the table below on the degree to which the link between the
service blueprinting and servuction.
Figure2: Clarify the relationship of the bilateral link between service
blueprinting and servuction

Servu service blueprinti ngl
ction
servuctio Corréation de Pearson 1 731"
n
Sig. (bilatérale) 000
N 61 61
Corrélation de Pearson 731" 1
Service  gig. (bilatérale) 000
blueprinti '
ng 61 61

** Lacorrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
The figure showing the existence of a strong relationship between the variables of
the production of hotel service blue edition, correlation coefficient bilateral told
Pearson 0,731 that link amost arrived to the borders of 73%, which was a very
important reflect and reflect the results obtained in the past on the contribution of the
service blueprinting in the design of the service according to the expectations of the
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customer.
2. Test the link bilateral cooperation between service blueprinting
and customer experience

The process of the previous modeling allowed us using the SPSS program to obtain
the results shown in the table below on the degree to which the link between the
service blueprinting and customer experience
Figure3: Clarify therelationship of the bilateral link between
service blueprinting and customer experience

service
blueprinti (Customer
ng [experience

Service Corrélation de Pearson Sig. 1 770"
Blueprinting (bilatérale) ,000

N 61 61
Customer Corrélation de Pearson 771 1
experience Sig. (bilatérale) ,000

N 61 61

** Lacorrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Source: the preparation of aresearcher on the basis of the output of the SPSS.
The figure showing the existence of a strong relationship between the variables of
the service blueprinting and customer experience, correlation coefficient bilatera
told Pearson 0,771 that link almost arrived to the borders of 77%, which was a very
important reflect.

3. Test thelink bilateral cooperation between service blueprinting and

quality of service
The process of the previous modeling allowed us using the SPSS program to obtain
the results shown in the table below on the degree to which the link between the
service blueprinting and quality of service.

Figure4: Clarify therelationship of the bilateral link between service
blueprinting and quality ofservice

Service Quality of
blueprinting service
Service blueprinting Corrélation de Pearson 1 694
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Sig. (bilatérale) 61 000
N 61
Qudlity of service Corrélation de Pearson 694 1
61
Sig. (bilatérale) 000
N 61

**_ Lacorrélation est significative au niveau 0,01(bilatéral).
Source: the preparation of aresearcher on the basis of the output of the SPSS.
The figure showing the existence of a strong relationship between the variables of
the service blueprinting and quality of service, correlation coefficient bilatera told
Pearson 0,694 that link amost arrived to the borders of 70%, which was a very
important reflect and reflect the results obtained in the past on the contribution of the
service blueprinting in achieve the quality ofservice.

Conclusion :

The paper has highlighted the importance of service blueprinting as one of many
techniques in marketing to offer a perfect service for achieve the total tourism goals.
In addition, this study has al'so shows a group of important results can be combined,
the most important in the following points:
- In the light of the Organization to the many events from a side , and on the
other side, a considerable amount of information resulting from the feedback from
customers on the services provided, al that make an urgent need to visua tool to
portray its services in a way that ensures a positive feedback and thus, achieving
customersatisfaction;
- The Accelerated development and increasing in the world economy in general,
and economy of service in particular way, all that push the service sector toward the
necessity of adopting atool to visual a service processes;
- Service blueprinting well known and widely applied by worldwide
organizations of service because of the recognition of the importance of providing
the service than expected from their customers, in addition considering that service
blueprinting is a method to achieve competitive advantage;
- Despite the growing number of hotels and very significantly the keenness of
the Algerian State to promote private sector and tourist services, and hotel servicesit
remains unable for or lack of interest the literature of marketing due to absence of
marketing culture and its techniques to assist in the design a efficiently services.
The achieved results with data collected by SPSS are :
- Contribute to service blueprinting in improving service through servuction, we
notice that the relationship of influence is estimated to increase by 36.6%, which
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means that, with every time we applied the method of service blueprinting by 1%, it
contributes to increase by 36.6%;

- Contribute to service blueprinting in improving service through customer
experience, we notice that, the relationship of influence is estimated to increase by
37.3%, which means that, with every time we applied the method of service
blueprinting by 1%,it contributes to increase by 37.3% in customer experience ;

- Contribute to service blueprinting in improving service through quality of
service, we notice that, the relationship of the impact is estimated to increase by
24%, which means that, with every time we applied the method of service
blueprinting by 1%, it contributes to increase by 24% in quality of service.

REFERENCESBIBLIOGRAPHIQUES

b - http://www.investorwords.com/6664/service.ntml/Consulted at December 19,
2016.

% _ Philip kotler& all, Marketing Management, Pearson, Paris, 13 éme édition, 2009,
p450.

3 - Philip kotler, Dubois, Marketing Management, 8éme édition, Union Edition,
Paris, 1994, p457.

* - Philip kotler, KEVIN LANE KELLER, Marketing Management; 14th edition,
EIf’rentice Hall, New Jersy, 2012,p356.

http://www.aueb.gr/users/esaopal courses/introducti on%20t0%20services%20marketi
ng.pdf

®. K. Douglas Hoffman & all, Services Marketing : concepts, strategies and cases, 1st
edition, Cengage Learning Australia Pty Limited, New Zeland, 2010, licenced to
ichapters use, p13- 25.

Christian Coenen, Daniel von Felten and Mirjam Schmid, Managing effectiveness
and efficiency through FM blueprinting, An International Journal, Vol. 29 Iss 9/10,

p426

" - Martin Gersch, Business Process Blueprinting- an enhanced view on process
performance, journal of business process management, vol 17, November 5, 2011,
Emerald publishing limited, p737.

8 _ Maik Seyring & others, Service Blueprinting, International SEPT Program, 2009,

p4.

° . Blair J.Berkley, Analyzing Service Blueprints using phase distributions, European
journal of operational rasearch, vol88, 1996, elsevier science B .V, p152.

19 _ Giannis Kostopoulos, Spiros Gounaris, Achilleas Boukis, Service Blueprinting
effectiveness : drivers of success, managing service quality : an international journal,
vol 22, November, 2012, Emerald publishing limited, p580.

[119}



Services marketing: A solution for improving hotel services through a practical technique...

1 _ Christian Coenen, Daniel von Felten and Mirjam Schmid, Managing

effectiveness and efficiency through FM blueprinting, An International Journal, Vol.
29 1ss 9/10, p426.

12 Amy L. Ostrom, Mary Jo Bitner, Kevin A. Burkhard, Leveraging ,Service
Blueprinting to Rethink Higher Education : When Students Become ‘Valued
Customers,” Everybody Wins, center for American progress, October 2011,p26-27

13 _ Margrethe Haugen , Service blueprints : Persistent qualities and future potential,
available on https:/fr.scribd.com/document/328685576/M argrethe-Hart-i-K kel

4. https://fr.scribd.com/doc/32066617/6-the-Servuction-Model/, Consulted ~ at
December 19, 2016.

5 _ http://www.gartner.com/smarterwithgartner/five-innovation-tips-to-improve-the-
customer-experience/,Consulted at December 19, 2016.

16 http://www.gartner.com/it-gl ossary/customer-experience-management-cem/,
Consulted at December 19, 2016.

. CX : CustomerExperience.

8. Md.Hussain Kabir and Therese Carlsson, Service Quality : Expectations,
perceptions and satisfaction about Service Quality at Destination Gotland - A case
study, Gotland University, Spring semester, 2010, p 15-16.

120

——
| —



	صفحة الواجهة2022 -.pdf (p.1)
	Ar+Ang00.pdf (p.2-13)
	ﺑﻮﻋﻤﺎﻣﺔ ﻧﺼﺮاﻟﺪﻳﻦ ، ادﺑﻮب ﺳﺎرة.pdf (p.14-26)
	مرباح طه ياسين، بوضياف مختار.pdf (p.27-39)
	ﻗﺮوﻣﻲ حميد.pdf (p.40-51)
	يحياوي + حمادي.pdf (p.52-66)
	Ait  Keddah  Iman.pdf (p.67-82)
	Hammiche Zinna.pdf (p.83-92)
	Hamitouche Siham.pdf (p.93-103)
	Hamidi Abdel Razak.pdf (p.104-121)

