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Introduction générale

Le secteur touristique constitue l’un des piliers essentiels de l’économie mondiale et joue un rôle

déterminant dans le développement régional et dans la création d’emplois. En son sein, l’activité

hôtelière occupe une position centrale en tant que composante de l’offre d’hébergement et de

services aux visiteurs. Toutefois, cette activité est soumise à une concurrence croissante, à une

évolution rapide des comportements des consommateurs et à des chocs externes, à l’image de la

pandémie de COVID-19, qui ont profondément bouleversé les chaînes de distribution et les

dynamiques de réservation.

Dans ce contexte, les agences de voyages, longtemps perçues comme des intermédiaires

traditionnels, voient leur rôle évoluer, notamment en s’imposant comme des plateformes

incontournables pour la commercialisation de l’offre hôtelière. Par leur capacité à accroître la

visibilité des établissements, à générer un volume significatif de réservations, et à segmenter

efficacement la clientèle, elles participent potentiellement à la dynamisation de l’activité hôtelière,

notamment dans les périodes creuses ou dans des zones touristiques secondaires.

En Algérie, malgré un potentiel touristique important, le secteur hôtelier demeure sous-exploité,

souffrant de problèmes de commercialisation, de saisonnalité, et d’un accès limité à des marchés

porteurs. La ville de Béjaïa, avec ses atouts naturels, culturels et historiques, représente un cas

emblématique : la demande existe, mais la structuration de l’offre touristique et sa mise en

marché restent faibles. Dans ce contexte, les agences de voyages pourraient jouer un rôle crucial

en renforçant les liens entre les acteurs de l’offre (hôteliers, guides, restaurateurs) et la demande

touristique, qu’elle soit locale, nationale ou internationale. Dès lors, la problématique suivante

émerge :

Dans quelle mesure les agences de voyages peuvent-elles contribuer à la dynamisation de

l’activité hôtelière dans la ville de Bejaia ?

De cette problématique plusieurs questions secondaires découlent :

• Quel est l’état actuel de la collaboration entre hôteliers et agences de voyages à Béjaïa ?

• Quelles barrières freinent un partenariat performant entre les deux acteurs ?
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• Comment adapter les pratiques commerciales et les outils numériques pour tirer profit de ces

collaborations ?

Pour consolider notre travail, nous nous appuyons sur les hypothèses suivantes :

• Hypothèse 01 : Les agences de voyage influencent la fréquentation des hôtels, en facilitant la

mise en relation entre l’offre hôtelière et la demande touristique.

• Hypothèse 02 : Les agences de voyage sont des intermédiaires cruciaux dans la promotion et la

dynamisation du secteur de l'hôtellerie, à condition qu’elles s’adaptent aux nouvelles attentes des

consommateurs (personnalisation, digitalisation, flexibilité).

L'objectif principal est de comprendre comment ces acteurs influencent la fréquentation des

hôtels, leurs stratégies de collaboration, d’identifier les défis et obstacles qui freinent cette

collaboration, ainsi que les perspectives de développement du secteur touristique au niveau de la

wilaya. Pour y répondre, une approche méthodologique mixte sera mobilisée, alliant entretiens

qualitatifs et enquêtes quantitatives, afin de cerner à la fois les représentations des professionnels

du secteur et les impacts mesurables de ces collaborations. Cette étude se veut également

prospective, en identifiant les conditions d’un partenariat renforcé entre agences et hôteliers dans

un environnement en constante mutation en analysant leur rôle dans la dynamique de l'activité

hôtelière à Béjaïa.

Le travail sera structuré en deux chapitres. Le premier présentera le cadre théorique et conceptuel,

en définissant les concepts clés et en analysant la structure touristique et hôtelière au niveau de la

wilaya de Bejaia. Le deuxième sera consacré à l'analyse empirique du cas de tour opérateur

Gouraya Tours mais aussi de certaines agences de voyage exerçants dans la ville, en présentant

les résultats des entretiens et en analysant les stratégies des opérateurs touristiques afin de

proposer des recommandations pour renforcer la collaboration entre opérateurs et hôteliers, ainsi

que des perspectives de développement du tourisme et de l'hôtellerie à Béjaïa.
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Chapitre I : Cadre théorique et conceptuel
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Chapitre I : Cadre théorique et conceptuel

Introduction

L’organisation Mondiale du Tourisme (OMT) soutient que le tourisme est l’industrie qui présente

la plus forte croissance et que cette tendance ne semble pas vouloir s’estomper au cours du XXIe

siècle.“Avec 1,4 milliard d’arrivées de touristes internationaux dans le monde, 2024 est l’année

qui marque le rétablissement du tourisme international depuis la pire crise de son histoire. La

plupart des destinations ont reçu en 2024 un plus grand nombre de touristes internationaux

qu’avant la pandémie et les dépenses des visiteurs ont continué d’augmenter fortement elles

aussi “ (OMT, 2025). Le secteur touristique repose sur une chaîne d’acteurs interdépendants.

Parmi eux, les agences de voyages jouent un rôle clé intermédiaire entre l’offre (notamment

hôtelière) et la demande touristique. Depuis les années 2000, ce rôle a évolué en réponse à la

transformation des usages numériques, à la montée de la désintermédiation, mais aussi aux

besoins croissants de visibilité, compétitivité et diversification des hôtels.

Ce premier chapitre vise à clarifier le rôle des agences de voyages à travers un rappel de leurs

évolutions mais aussi à travers les différentes typologies et fonctions. Il sera question également

dans ce premier chapitre de passer en revue l’offre touristique de la wilaya de Béjaïa en analysant

la structure hôtelière de la wilaya de Bejaia.

Section 1 : Les agences de voyages : évolutions, typologies et fonctions

Les agences de voyages trouvent leurs origines au XIXe siècle, avec l’émergence d’acteurs

comme Thomas Cook1, pionnier dans la mise en place de circuits organisés. Initialement, leur

rôle était principalement logistique : réserver les moyens de transport, proposer des forfaits

touristiques, et faciliter les démarches administratives liées aux déplacements. Pendant plusieurs

décennies, les agences ont constitué un canal de distribution central pour l’offre touristique,

notamment l’hôtellerie, en agissant comme intermédiaires entre les prestataires et les clients

1 En 1841, il organise le premier voyage de groupe organisé pour 500 militants luttant contre la dépendance à
l'alcool. De là; la première agence de voyages est née.

https://www.unwto.org/fr/news/le-tourisme-international-en-2024-retrouve-ses-niveaux-d-avant-la-pandemie
https://www.unwto.org/fr/news/le-tourisme-international-en-2024-retrouve-ses-niveaux-d-avant-la-pandemie
https://www.unwto.org/fr/news/le-tourisme-international-en-2024-retrouve-ses-niveaux-d-avant-la-pandemie
https://www.unwto.org/fr/news/le-tourisme-international-en-2024-retrouve-ses-niveaux-d-avant-la-pandemie
https://www.unwto.org/fr/news/le-tourisme-international-en-2024-retrouve-ses-niveaux-d-avant-la-pandemie
https://fr.wikipedia.org/wiki/Alcoolisme
https://fr.wikipedia.org/wiki/Agence_de_voyages
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finaux (Ghimire, 2001). Avec l’apparition des technologies de l'information et de la

communication (TIC), les agences traditionnelles ont dû faire face à une transformation radicale.

Le développement d’Internet dans les années 1990, suivi de l’émergence des plateformes de

réservation en ligne dans les années 2000 (Booking.com, Expedia, etc.), a profondément modifié

leur modèle économique. De simples revendeurs physiques, certaines sont devenues des acteurs

numériques globaux, définissant leur rôle et leurs outils de travail. Aujourd’hui, les agences de

voyages opèrent dans un environnement hautement concurrentiel, dominé par la

désintermédiation (contact direct entre clients et prestataires via les sites web) mais également par

une réintermédiation intelligente, dans laquelle elles valorisent leur rôle grâce à la spécialisation,

à l’expertise et à l’usage des données client (Law, Leung & Buhalis, 2009).

1.1. Typologie des agences de voyages

On distingue plusieurs types d’agences de voyages selon leur mode de fonctionnement, leur

canal de distribution, et leur degré d’intégration avec les prestataires hôteliers.

a. Les agences traditionnelles (physiques)

Ce sont des structures dotées de points de vente, généralement situées en centre-ville ou dans des

centres commerciaux. Elles s’adressent à une clientèle à la recherche de conseils personnalisés,

de sécurité ou de voyages complexes (circuits, croisières, voyages à la carte). Leur lien avec les

hôtels est souvent contractualisé par des accords-cadres ou des allotements (blocs de chambres

réservées en avance). Les agences physiques constituent encore une part importante du marché,

notamment dans les pays en développement (WTO, 2019). Elles offrent un service personnalisé

et une expertise directe, souvent appréciée pour des voyages complexes.

b. Les agences en ligne (OTA – Online Travel Agencies)

Les OTA constituent aujourd’hui le canal de réservation le plus dynamique. Elles offrent une

interface numérique complète, permettant aux consommateurs de rechercher, comparer et

réserver un hébergement en quelques clics. Des plateformes comme Booking.com, Expedia,

Agoda ou Lastminute.com concentrent une part croissante des réservations hôtelières à

l’échelle mondiale. Elles proposent des outils de gestion pour les hôteliers, mais exigent souvent
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des commissions élevées, ce qui suscite un débat sur leur rôle d’allié ou de « prédateur

commercial » (Statista, 2023).

c. Les agences spécialisées et les TO (Tour-opérateurs)

Certaines agences ou TO se spécialisent sur des niches (voyages haut de gamme, tourisme

médical, séjours sportifs, etc.) ou sur des destinations précises. Elles travaillent en relation

directe avec les hôtels partenaires, souvent en construisant des packages incluant transport,

hébergement et services annexes. Leur capacité à cibler des segments précis et à apporter un

volume régulier de clients leur confère un rôle stratégique pour certains établissements.

d. Les plateformes hybrides et méta-moteurs

De nouveaux acteurs, comme Google Travel, Trivago ou Kayak, agissent comme agrégateurs

d’offres. Ils ne vendent pas directement, mais redirigent les clients vers les sites des OTA ou des

hôtels. Leur modèle économique repose sur la publicité, le référencement sponsorisé et les liens

commerciaux. Ils participent à la guerre de la visibilité en ligne, influençant fortement la

performance des hôtels et des agences partenaires. Leur rôle s’inscrit dans une logique de

transparence tarifaire et de maximisation de la visibilité (Werthner & Ricci, 2004).

1.2 Fonctions principales des agences de voyages

Les agences de voyages remplissent plusieurs fonctions clés qui contribuent à structurer l’offre

hôtelière et à stimuler la demande.

a. Rôle d’intermédiation commerciale

L’agence agit comme interface entre l’offre et la demande, simplifiant le processus de réservation

pour le client, et étendant la portée commerciale de l’hôtelier. Cela est particulièrement crucial

pour les petits établissements ou ceux situés en zones peu touristiques, qui n’ont pas les moyens

de déployer des campagnes marketing à large échelle. Dans de nombreux marchés, elles génèrent

entre 40 et 60 % des réservations hôtelières (UNWTO, 2021).
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b. Rôle de prescripteur et de conseil

Grâce à leur connaissance du marché et des attentes des consommateurs, les agences (notamment

les physiques et les spécialisées) jouent un rôle de prescripteur de confiance (Kotler, Bowen &

Makens, 2017). Elles orientent le choix des voyageurs, influencent leur perception de l’offre

hôtelière, et contribuent à la mise en valeur de certains produits ou destinations.

c. Rôle de diffuseur de visibilité numérique

Les OTA et les méta-moteurs disposent de puissantes plateformes technologiques qui permettent

aux hôtels d’être visibles dans le monde entier. Grâce à des systèmes de notation, d’avis clients,

de promotions ciblées, et d’algorithmes de recommandation, elles participent à la mise en scène

commerciale de l’hébergement, en rendant l’offre attractive et accessible (Xiang, Du, Ma & Fan,

2017).

d. Rôle d’analyse et d’optimisation

Les agences modernes fournissent aux hôteliers des outils d’analyse de performance, des

données clients, et des rapports sur les tendances de réservation. Cela permet une meilleure

gestion des prix (yield management), une anticipation des périodes de forte affluence, et une

adaptation continue de l’offre aux attentes du marché (O'Connor, 2003).

Section 02 : Analyse du secteur touristique de la Wilaya de Béjaïa

Béjaïa, souvent surnommée la perle de l’Afrique du Nord, bénéficie d’une situation

géographique exceptionnelle. Sa façade maritime de plus de 100 km est dominée par des massifs

montagneux recouverts de forêts denses et majestueuses. La région regorge de richesses

naturelles et historiques : des sites touristiques uniques, des monuments emblématiques, des lacs

paisibles, des gorges et grottes féeriques, ainsi que des sources thermales aux vertus reconnues.

Outre ces atouts naturels et patrimoniaux qui font de la wilaya de Béjaïa une destination

touristique, elle se distingue également par la qualité et la diversité de ses infrastructures.
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2.1 Structure et caractéristiques de l'offre hôtelière locale

Selon la DTA, le parc hôtelier au niveau de la wilaya de Béjaïa compte plus de 63 hôtels de type

urbains et balnéaires mais aussi des établissements destinés a l’hôtellerie disposant de différentes

annexes tels qu' un bar, restaurent, Sauna, et salles de conférences (voir l’annexe n°03)

Pour l’année de 2024, On dénombre 30 hôtels de type urbains d’une capacité de 1256 chambres

et plus de 2260 lits, ces hôtels sont classés d’un sans étoile à 5 étoiles. Quant aux Hôtels

balnéaires ; On dénombre 24 hôtels d’une capacité d’accueil de 1032 chambres et plus de 2300

lits, ces hôtels sont classés d’un sans étoile à 4 étoiles.

Notre analyse de l’activité hôtelière est structurée à partir du canevas de données récoltées auprès

de la direction du tourisme et de l’artisanat de Bejaia pour l’année 2024(voir l’annexe n°04).

Cette analyse porte sur 03points essentiels :

2.1.1 Analyse de la fréquentation

L’objectif de cette analyse est de déterminer quelle est la clientèle principale qui fréquente les

hôtels opérants au niveau de la wilaya de Béjaïa mais aussi en quelle saison.

Tableau N°01 : Tableau représentatif de la fréquentation des hôtels

Mois Nationaux Étrangers

Nmb arrivées Nmb nuitées Nmb arrivées Nmb nuitées

Janvier 11747 22219 664 2073

Février 14524 21622 759 20096

Mars 5113 7417 307 500

Avril 12462 16287 1099 1567
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Mai 16657 20192 1572 2375

Juin 14338 18821 969 1372

Juillet 19376 37034 1361 2088

Août 35692 64556 1678 3181

Total 129909 208148 8409 33252

Durée moyenne par séjour = Nombre total des nuitées / Nombre total d’arrivées

Nationaux : 208148/129909 = 1,602

Étrangers : 33252/8409 = 3,954

Source : Direction du tourisme et d’artisanat, wilaya de Béjaïa 2025

Graphe N°01 : Totale d'arrivées par rapport aux types de clientèle

Source : Établie par moi-même à partir des documents de la DTA de la wilaya de Bejaia

Interprétation des donnés :

On constate que la clientèle principale est les nationaux avec 94% contre 6% des étrangers. Les

étrangers restent en moyenne de 3,95 nuitées contre 1,6 nuitées par national, ce qui reflète un

possible tourisme de séjours ou professionnel prolongé. Un pic d’activité est en saison estivale

(Juin/Juillet/Août), forte intensité touristique.
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2.1.2. Analyse de restauration

Cette analyse nous permet de déterminer en quelle période la restauration génère plus de

bénéfices.

Tableau N°02 : Chiffre d’affaires réalisé par la restauration

Mois Total des arrivés Nombre couvert Chiffre D’affaires DZD

Repas réalisés Restauration Prix moyen / repas

Janvier 12411 21256 58296295,82 2742,580722

Mars 5420 34590 76373425,05 2207,962563

Avril 13561 41844 66574661,69 1591,020497

Mai 18229 26937 69014911,04 2562,086017

Juin 15307 893403 314482313,66 352,0049895

Juillet 20737 14589 186533249,3 12785,88315

Août 37370 41027 118182576,3 2880,604877

Total 138318 1842422 933680452,92 506,7679679

Source : Direction du tourisme et d’artisanat, Wilaya de Béjaïa, 2025

Interprétation des donnés :

Le pic de fréquentation se situe en :

 Juin par 893403 repas servis

 Février par 768776 repas servis.

Le CA le plus élevé est en mois de juillet qui a généré 186533249,3 DZD malgré un très faible de

repas (14589), cela suggère un prix élevé ou une clientèle particulière



12

Le prix le plus élevé est mois d'Août par 2880,6 DZD et en juillet par 12785,8 DZD qui peut se

traduire par des prestations gastronomiques haute de gamme

2. 1.3. Analyse de CA global

Cette étude nous permet de réaliser quelle est la source principale des revenus réalisés par les

hôtels au niveau de la wilaya de Béjaïa

Tableau N°03 : Tableau représentatif de CA global réalisé par les hôtels au niveau de la

wilaya de Béjaïa

Secteur Total annuel (DZD) % du total

Hébergement 12299765295 55.90%

Restaurant 9336804592 42.45%

Autre annexe 363046108 1,65 %

Total CA 21999615995 100%

Source : Direction du tourisme et d’artisanat, Wilaya de Béjaïa, 2025

Interprétation des données :

D’après le tableau, l'hébergement est la source principale des revenus avec un pourcentage de

55,9% du chiffre d'affaires réalisé en 2024 par les établissements hôteliers de la wilaya de Bejaia,

suivi par la restauration avec 42,45% du CA global.

Conclusion

L’analyse de l’activité touristique de la wilaya de Béjaïa relève un fort potentiel sur le plan

naturel et culturel. Béjaïa, une ville historique, riche par sa biodiversité et ses paysages uniques,

une clientèle nationale, représente une proportion importante (94%). Toutefois, les touristes

étrangers constituent une minorité, néanmoins, une durée de séjour plus longue, traduisant un

intérêt certain pour des séjours prolongés, notamment à vocation professionnelle ou de loisirs.
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L’offre hôtelière se distingue par une palette mixte d’établissements répartis sur son territoire,

Dotée d’une capacité d’accueil remarquable, révélant ainsi que le chiffres d’affaires résultant par

l’hébergement constitue le principal levier économique (55,9 % du total), suivi de la restauration

(42,45 %). Ce dernier secteur connaît d’ailleurs des variations significatives dans les prix moyens

par repas, révélant une hétérogénéité des prestations et une segmentation de la clientèle. Enfin,

l’offre touristique hors saison requiert un engagement continu afin de consolider la promotion de

la ville mais aussi la qualité des services et d'accueil.
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Chapitre II : Étude empirique : Essaie d’analyse du rôle des agences

de voyages dans l’activité hôtelière à Béjaïa
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Chapitre II : Étude empirique: Essaie d’analyse du rôle des agences
de voyages dans l’activité hôtelière à Béjaïa

Introduction

Ce chapitre est consacré à l’étude de terrain menée dans le cadre de ce mémoire, et s’articule en

deux sections principales. La première section présente l’entreprise d’accueil, le tour-opérateur

Gouraya Tours, dans laquelle j’ai effectué mon stage pratique. Elle a pour objectif de décrire son

organisation, ses services, ainsi que ses principales caractéristiques légales et commerciales, afin

de mieux cerner son positionnement dans le paysage touristique de la wilaya de Béjaïa.

La seconde section repose sur une enquête menée auprès de sept agences de voyage implantées à

Béjaïa, en plus de Gouraya Tours. Ces agences ont été interrogées à l’aide d’un questionnaire

distribué sous format papier et numérique. Cette enquête, réalisée de manière anonyme, a pour

but de recueillir des données permettant d’analyser la nature des relations entre agences de

voyage et établissements hôteliers dans la région.

L’objectif de ce chapitre est donc double : d’une part, offrir un aperçu concret de l’entreprise

d’accueil ; d’autre part, fournir une analyse croisée et approfondie des réponses recueillies, tant

sur le plan quantitatif que thématique, afin de mieux comprendre les dynamiques de coopération

entre les acteurs touristiques locaux.

Section 01 : Présentation de l’entreprise d'accueil : Gouraya Tours

Cette section est dédiée à la présentation de Gouraya Tours, une entité majeure dans le secteur du

tourisme et du voyage, implantée à Béjaïa. Fondée en 2012 par Baba Aissa Hamza, Gouraya

Tours s'est affirmée comme un tour-opérateur de référence, dont l'influence s'étend tant au niveau

national qu'international. Nous explorerons sa structure organisationnelle, détaillerons l'éventail

de ses offres et services conçus pour enrichir l'expérience de voyage de ses clients, et fournirons

un aperçu de ses informations légales et points de contact essentiels

1.1 Structure organisationnelle de Gouraya Tours
L’organisation interne de Gouraya Tours repose sur une hiérarchie fonctionnelle claire, facilitant

la coordination des différentes activités de l’agence. L'organigramme ci-dessous illustre la
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répartition des responsabilités au sein de l'entreprise.

Figure N°01 : Organigramme de SARL Gouraya Tours

Source : D'après un document interne à l'entreprise

1.2 Offres et services fournis par le tour opérateur Gouraya Tours

Gouraya Tours met à disposition de sa clientèle un éventail complet de services touristiques,

conçus pour accompagner les voyageurs tout au long de leur parcours. Parmi les principales

prestations offertes, on peut citer : Séjours et voyage ; Billetterie et transports aériens ; Assistance

Visas ; Assurance de voyage et enfin Location de transports

Ces services visent à garantir une expérience de voyage fluide, sécurisée et adaptée aux attentes

des clients, qu’ils soient individuels ou en groupe.

1.3 Informations légales et coordonnées
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L’entreprise dispose de plusieurs points de contact, dont le siège social situé à Béjaïa. Les

principales informations légales et coordonnées sont présentées dans le tableau suivant :

Tableau N°04 : Référence du Siège Social et Contact Principal

DÉSIGNATION Contact principal Siège social

Gouraya Tours
Tél :034 186 186

E-mail : Contact@gourayato urs.dz

Site web : Gouraya Tours.dz

Salah Arroul ,14 Rue, Béjaïa 06000

Edimco ihaddaden, Rue tekamera, Béjaïa 06000

Alger, Bab Ezzouar

Source : D'après un document interne de l’entreprise

Section 02 : Analyse et interprétation des résultats
Dans le cadre de cette étude visant à comprendre et évaluer le rôle des agences de voyage dans la

dynamique de l’activité hôtelière, une enquête de terrain a été menée auprès des acteurs du

tourisme opérant dans la wilaya de Béjaïa. Celle-ci compte environ 100 agences de voyage, dont

43 sont situées au niveau de la ville de Béjaïa. Malgré les efforts déployés pour élargir

l’échantillon, certaines contraintes logistiques et de disponibilité des professionnels interrogés

ont limité le nombre de réponses exploitables.

Ainsi, huit agences ont été retenues pour l’analyse, considérées comme représentatives et

suffisantes pour répondre aux objectifs de ce mémoire. Il s’agit des agences suivantes : Gouraya

Tours (entreprise d’accueil), Kamel Voyage, FlyTrip Travel, Golden Visa, ATV Kabylie

Voya, Tawfik Voyage, Gateway Immo & Services Visa et Tasshil Travel.

Afin de recueillir des données pertinentes, un questionnaire structuré de 25 questions a été

distribué. Conçu autour de six axes thématiques clés, permettant une compréhension globale des

pratiques et perceptions des agences de voyage vis-à-vis de leurs relations avec les

établissements hôteliers :

• Informations générales sur l’agence

• Stratégies de collaboration avec les hôtels
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• Défis et obstacles rencontrés dans la mise en œuvre de ces collaborations

• Promotion et communication touristique

• Analyse du secteur touristique local

• Propositions d’amélioration et perspectives d’avenir formulées par les agences interrogées.

Cette section présentera une analyse thématique approfondie, enrichie de données graphiques,

afin de faire émerger les principales tendances, points de blocage et pistes d’évolution dans la

collaboration entre agences de voyage et établissements hôteliers dans la région de Béjaïa.

Axe N°01 : Informations générales

D’après les répondants, on constate que :

 Les répondants sont de sexe masculin âgé de 25 à 68 ans, diplômés en tourisme, gestion

hôtelière.

 Les motivations qui ont conduit ces professionnels à investir dans le secteur touristique sont

multiples : le fort potentiel de croissance du secteur, la passion pour le métier, mais aussi,

pour certains, c’est une opportunité de rentabilité.

 50% des agences sont des agences nationales, 37,5% sont locales et 12.5% s’activent

également à l'international (voir Graphe N°02 : Répartition des types d’agences).

Graphe N°02 : les différents types d’agences

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées .

En termes de spécialisation, la majorité des agences se positionnent sur plusieurs segments à la

fois : (voir Graphe N°03 : Spécialisations des agences).
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Tourisme de groupe (88,9 %), Tourisme individuel (56 %) Tourisme d’affaires (56 %),

Excursions et séjours à la carte (11 %).

Graphe N°03 : les différentes spécialisations des agences

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées.

Les agences de voyages ciblent tout type de clientèle, on remarque que la clientèle internationale

est ciblée par 2 agences seulement parmi 8 (soit 25%), contre 7 agences parmi 8 qui ciblent la

clientèle locale (soit 87%). En parallèle, d’autres profils sont également visés, tels que les

excursionnistes, les étudiants, et diverses clientèles spécifiques selon les services proposés. (Voir

Graphe N°04 : Répartition de la clientèle cible).

Graphe N°04 : Catégories de la clientèle principale des agences

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées.
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Axe N°02 : Stratégies de Collaboration avec les Hôtels

Des réponses recueillis de notre enquête il ressort que les agences de voyage sélectionnent les

hôtels pour leurs clients principalement en fonction du prix avec un taux de 87,5% (soit 07

agences), 62% selon sa localisation constitue également un critère déterminant, tandis que 50 %

prennent en considération les préférences des clients ainsi que l’existence de conventions avec

certains hôtels. (Voir Graphe N°05 : Graphe représentant la sélection des hôtels par les agences

de voyage).

Graphe N°05 : la sélection des hôtels par les agences de voyage

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

07 agences déclarent intégrer les hôtels de Béjaïa dans leurs offres et forfaits, en négociant

directement avec les établissements hôteliers afin d’obtenir des tarifs réduits destinés à leur

clientèle. (Voir Graphe N°06 : Graphe représentant l’inclusion des hôtels de Béjaïa par les

agences de voyage).
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Graphe N°06 : inclusion des hôtels de Béjaïa par les agences de voyage

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées.

Par ailleurs, 03 agences parmi 08 ont un contrat à court terme (renouvelable et inférieur à 1 an).

Cette approche contractuelle s'explique par plusieurs facteurs stratégiques. Il est probable que ces

contrats servent de période probatoire permettant d'évaluer la performance initiale de l'agence et

son adéquation avec les objectifs de l’hôtel avant un engagement à long terme. Cette flexibilité

offre également à l'entreprise une adaptabilité accrue face aux évolutions du marché ou aux

besoins spécifiques des projets, tout en facilitant une renégociation ou une réorientation si

nécessaire. Pour certaines de ces agences, il peut aussi s'agir d'une collaboration ciblée sur des

projets spécifiques dont la durée est intrinsèquement limitée, justifiant ainsi des renouvellements

fréquents.

Tandis qu’une agence parmi les 08 estime étant une nouvelle agence donc elle ne bénéficie pas

de convention, Cette situation est courante et s'explique souvent par le processus d'intégration

des nouveaux partenaires. Typiquement, une période de transition est observée durant laquelle

l'agence opère sous un accord préliminaire. Cela permet à l'entreprise d'évaluer son intégration

opérationnelle et sa conformité aux procédures avant d'établir une convention plus exhaustive.

(Voir Graphe N°07 : Graphe représentant le type de contrat que les agences de voyage ont

établis avec les hôtels de Béjaïa).
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Graphe N°07 : le type de contrat que les agences de voyage ont établis avec les hôtels de
Béjaia

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

Enfin, la moitié des agences interrogées (4 sur 8) ont exprimé leur souhait de développer d’autres

types de contrats avec les hôtels de la région, dans le but de renforcer leur collaboration et de

diversifier leurs offres.

Axe N°03 : Défis et Obstacles de la Collaboration

D'après les verbatims ressortis on remarque que :

L'obstacle principal que rencontrent les agences de voyage dans leurs collaborations avec les

hôtels de Bejaia c’est bien la confirmation de la présence d’une disponibilité de chambre au

moment de la réservation étant donné que le service hôtelier requiert une confirmation de

réservation instantanée, ce qui dévoile une dépendance vis-à-vis des communications

traditionnelles, ou parce que Béjaïa, étant une destination touristique prisée (surtout en été), les

hôtels peuvent connaître des périodes de très forte affluence. Si la demande locale est déjà très

forte, certains hôtels pourraient ne pas ressentir la nécessité impérieuse d'optimiser leurs

processus de réservation pour les agences, car ils parviennent à remplir leurs chambres par

d'autres canaux. (Voir Graphe N°08 : Graphe représentant les principaux obstacles qu’une

agence de voyage rencontre dans une collaboration avec les hôtels de Béjaïa).
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Graphe N°08 : les principaux obstacles qu’une agence de voyage rencontre dans une
collaboration avec les hôtels de Béjaïa

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

Par ailleurs, cinq agences sur huit estiment que, malgré certaines tensions, les hôtels considèrent

généralement les agences de voyage comme des partenaires indispensables, notamment pour

remplir les chambres durant la basse saison ou attirer une clientèle internationale. Selon ces

agences, bien que des commissions soient versées, le rôle stratégique des agences dans la

promotion, la vente et la diversification des clientèles justifie pleinement leur présence dans la

chaîne touristique, à l’inverse, d'autres agences déplorent d’être perçues par certains

établissements hôteliers comme des intermédiaires coûteux, ce qui freine la mise en place de

collaborations durables.

62 % des agences soulignent la difficulté à capter la clientèle étrangère. Ce frein majeur

s’explique notamment par le manque de visibilité internationale et l'absence d’une stratégie de

communication ciblée. D’autres agences, de leur côté, pointent du doigt l’insuffisance des

infrastructures touristiques, qu'elles jugent inadéquates pour soutenir un véritable développement

et une promotion efficace de la destination Béjaïa.

Axe N°04 : Promotion et Communication Touristique

Conformément aux dires des participants, on constate que sur les 8 agences : Les réseaux sociaux

sont l'outil de promotion le plus prisé, utilisés par 6 agences. Les sites web et les brochures sont
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également populaires, chacun étant employé par 3 agences. Une agence a spécifiquement

mentionné le bouche-à-oreille, et une autre a indiqué utiliser une combinaison de sites web,

réseaux sociaux et brochures.

Graphe N°09 : les outils de promotion utilisés par les agences

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

Le graphique 10 illustre que la majorité des agences de Béjaïa estiment avoir un impact positif et

significatif sur la promotion touristique de la région. On observe une répartition notable entre

celles qui se perçoivent comme ayant un très fort impact (5/5) et celles qui estiment leur impact

comme moyen (3/5), avec une portion non négligeable se situant à un niveau d'impact élevé (4/5).

Globalement, les agences perçoivent leur rôle dans la promotion touristique de Béjaïa de manière

très favorable
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Graphe N°10 : l'impact de l’activité des agences sur la promotion touristique à Béjaïa

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

Axe N°05 : Analyse du Secteur Touristique Local

Selon les réponses reçues, la majorité des agences jugent leurs performances économiques

positives : une augmentation progressive du revenu liée à la hausse de la demande et à la

diversification des services proposés, tandis que 2 agences ont enregistré une baisse de revenu

en 2024.

Graphe N°11 : la performance économique des agences en 2024

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées
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L’implication des tours-opérateurs dans le développement du tourisme local, consiste notamment

à mettre en valeur les atouts spécifiques de la wilaya de Béjaïa à travers des offres originales et

adaptées à différents types de clientèle et ce est estimé par 65,2% des répondants.

Graphe N°12 : l’implication des agences dans le développement du tourisme local

Source : Établie par moi-même à partir des données récoltées

Axe N°06 : Propositions d'Amélioration et Perspectives

Cette section s'appuie sur les constats établis pour formuler des propositions concrètes visant à

optimiser l'activité hôtelière et à dynamiser le tourisme dans la région de Béjaïa. Elle met

également en lumière le rôle capital que le tourisme peut jouer dans le développement

économique et culturel local.

75% des participants soulignent l'importance cruciale de renforcer les compétences du personnel

hôtelier, éléments essentiels pour garantir un service de qualité et répondre aux attentes des

visiteurs. 03 agences soulignent une nécessité d'améliorer l'accessibilité des hôtels pour les

personnes à mobilité réduite, une démarche essentielle pour un tourisme inclusif.

50% des agences proposent de favoriser la rencontre avec la population locale et les traditions

pour valoriser le patrimoine immatériel.

La quasi-totalité des répondants s'accorde à dire que le tourisme peut fortement contribuer au

développement économique et culturel de la région de Béjaïa, notamment : La création d'emplois,

l'attraction d'investissements, la préservation du patrimoine local.
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Conclusion

L'analyse des collaborations entre agences de voyage et hôtels à Béjaïa révèle des défis

structurels, mais aussi des opportunités significatives pour le développement touristique de la

région, une majorité d'agences perçoivent les hôtels comme des partenaires indispensables,

notamment pour attirer la clientèle en basse saison. Ce rôle stratégique des agences dans la

promotion et la diversification des clientèles justifie pleinement leur place dans la chaîne de

valeur touristique. La réalisation de ce potentiel repose sur une collaboration plus étroite et

transparente entre les agences de voyage et les établissements hôteliers, une stratégie de visibilité

internationale accrue, des infrastructures améliorées, un capital humain renforcé et une

valorisation authentique de la richesse culturelle de la région. C'est en agissant sur ces leviers

que Béjaïa pourra pleinement s'affirmer comme une destination touristique majeure et durable
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Conclusion générale
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Conclusion générale

La croissance de l’activité touristique, désormais portée par un mouvement irréversible pour le

voyage, le goût de la découverte, et la recherche de la diversité culturelle, indique que le

tourisme s’affirme de plus en plus, comme une industrie d’avenir qui représentera un taux

considérable de touristes.

Nous avons essayé de mettre en lumière le rôle stratégique des agences de voyage dans la

dynamique de l’activité hôtelière notamment en matière de fréquentation et de visibilité.

Les agences de voyage et de tourisme expriment un réel intérêt pour renforcer leurs liens avec les

hôtels, à condition que ces derniers améliorent la qualité de leur offre, adoptent une politique

tarifaire attractive et s’engagent dans une démarche de collaboration plus ouverte et

professionnelle.

Nous pouvons alors citer les remarques suivantes :

La collaboration entre établissements hôteliers et les agences de voyages de Béjaïa reste parfois

fragile, mal structurée et mal valorisée.

Grâce à des partenariats mutuellement à fort impact, Les agences permettent non seulement de

booster l'attractivité de la région, mais aussi propulser son développement touristique vers de

nouveaux sommets.

De ce fait, nous pouvons confirmer nos deux hypothèses émises précédemment qui stipulent :

● Les agences de voyage influencent la fréquentation des hôtels, en facilitant la mise en relation

entre l’offre hôtelière et la demande touristique.

● Les agences de voyage sont des intermédiaires cruciaux dans la promotion et la

dynamisation du secteur de l'hôtellerie.

C’est pourquoi nous avons essayé de formuler les recommandations suivantes

➢ Renforcer la digitalisation des échanges entre les agences et les hôtels : en mettant en place des
logiciels de gestion des disponibilités des chambres synchronisé.
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➢ Instaurer un système de commission gagnant ou plus l’agences apporte des clients (nationaux
et/ou internationaux) les commissions reversées par l’hôtel conventionné seront plus élevées.

Notre travail présente toutefois certaines limites a savoir :

❖ L’échantillon reste restreint 08 agences sur 43 autres plantées à la ville de Bejaia ne nous permis
pas de généraliser les résultats que ce soit a l’échelle local ou national

❖ Nous n’avons pas pu intégrer directement le point de vue des professionnels en hôtellerie , faute

de temps et de disponibilités de ces derniers, qui aurait été enrichissant pour équilibrer notre

analyse

En somme, le renforcement de cette synergie est essentiel pour le positionnement et le

développement durable de Béjaïa en tant que destination touristique de premier plan.
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Annexes
Annexe01 : Questionnaire
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Annexe 02 : Liste des agences de tourisme et de voyage de la wilaya de Béjaïa 2024
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Annexe 03: Liste des établissements hôteliers à Béjaia 2024
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Annexe 04 : Récapitulation de l’activité hôtelière dans la wilaya de Béjaïa 2024
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Résumé

Ce mémoire pose les fondements conceptuels et théoriques essentiels à la compréhension de la

relation entre les agences de voyages et les établissements hôteliers dans la wilaya de Béjaïa.

Nous nous sommes intéressés aux concepts clés liés aux agences de voyages (typologie,

évolutions et fonction principale) tout en soulignant leur interdépendance. Ensuite, afin de mieux

situer notre problématique, nous avons examiné les principaux développements et tendances du

secteur touristique au niveau local, une attention particulière a été accordée au rôle des agences

de voyages dans la chaîne de valeur touristique, en mettant en lumière leur interaction avec les

prestataires d’hébergement. La seconde partie de notre mémoire repose sur une enquête menée

auprès de Gouraya Tours, sept agences de voyage implantées à Béjaïa ont fait également l’objet

de notre étude empirique. Les données recueillies nous ont permis d’analyser la nature des

relations entre agences de voyage et établissements hôteliers dans la région.

Abstract

This thesis lays the essential conceptual and theoretical foundations for understanding the

relationship between travel agencies and hotel establishments in the Bejaïa province. We focused

on key concepts related to travel agencies (typology, developments, and main function) while

highlighting their interdependence. Then, to better contextualize our problem, we examined the

main developments and trends in the local tourism sector, with particular attention given to the

role of travel agencies in the tourism value chain, emphasizing their interaction with

accommodation providers. The second part of our thesis is based on a survey conducted with

Gouraya Tours; seven travel agencies located in Bejaïa were also part of our empirical study. The

data collected allowed us to analyze the nature of the relationships between travel agencies and

hotel establishments in the region.
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الملخص

ولایة في الفندقیة والمؤسسات السفر وكالات بین المعقدة العلاقة لفھم الضروریة والنظریة المفاھیمیة الأسس البحث ھذا یتناول

التأكید مع الرئیسیة، ووظیفتھا تطوراتھا، تصنیفھا، ذلك في بما السفر، بوكالات المتعلقة الأساسیة بالمفاھیم اھتممنا لقد بجایة.

ترابطھا على

على السیاحي القطاع في والتوجھات التطورات أبرز بفحص قمنا أفضل، بشكل دراستنا إشكالیة تحدید وبھدف ذلك، بعد

مع تفاعلاتھا على الضوء مسلطین السیاحیة، القیمة سلسلة ضمن السفر وكالات لدور خاصًا اھتمامًا أولینا لقد المحلي. المستوى

الإقامة خدمات مزودي

التجریبیة دراستنا شملت كما تورز". "قورایا وكالة مع أجریت میدانیة استقصائیة دراسة على مذكرتنا من الثاني الجزء یعتمد

السفر وكالات بین القائمة العلاقات طبیعة تحلیل من جمعھا تم التي البیانات مكنتنا وقد بجایة. في عاملة أخرى سفر وكالات سبع

المنطقة في الفندقیة والمؤسسات
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