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Introduction générale

e voyage, en tant qu’expérience hors du cadre spatial, temporel, social et culturel

habituel, peut étre considéré comme un événement mémorable et entrainer une remise

en question et un processus de transformation identitaire du voyageur car « on croit
qu’on va faire un voyage, mais bientdt c'est le voyage qui vous fait, vous défait » (Bouvier, 1963, p.12) Le
voyage peut agir comme un levier de développement identitaire et d’ouverture a I'altérité en
favorisant les rencontres, la découverte de lieux dépaysants ou en poussant le voyageur a
entreprendre une réflexion personnelle. Selon Xavier Maniguet (2016, p.24), « courir le monde de
toutes les facons possibles, ce n'est pas seulement la déconverte des antres, mais c'est d'abord ['exploration de soi-
méme, l'excitation de se voir agir et réagir ». Ces propos soulignent que le voyage ne se limite pas
uniquement a un déplacement géographique, il peut devenir un outil de développement du

voyageur et altérer son identité et sa facon d’appréhender le monde qui I'entoure.

Dans un contexte ou les enjeux environnementaux et sociaux sont centraux, le voyage peut
également influencer les comportements et les valeurs des individus, en particulier en matiere
de durabilité. I’exposition a des pratiques responsables ou a des environnements fragiles peut
sensibiliser les voyageurs aux enjeux du développement durable et peut motiver 'adoption de
comportements plus respectueux des lieux visités et des communautés locales. Comme le
souligne Hippolyte Taine, « on voyage pour changer, non de lien, mais d'idées ». Les expériences de
voyage peuvent ainsi encourager des choix plus responsables, une consommation réfléchie ou
un engagement concret pour la préservation de lenvironnement et des populations
vulnérables. Ainsi, le voyage n’est pas seulement un moment récréatif, il peut devenir un

véritable levier pour encourager une transformation durable des pratiques des voyageurs.

C’est a cette intersection que se situe la problématique de ce mémoire : de quelle maniére la
responsabilité sociétale des entreprises (RSE) peut-elle contribuer a une expérience de

voyage plus transformatrice pour les voyageurs ?

En d’autres termes, comment les pratiques responsables des acteurs touristiques peuvent-elles
ajouter une plus-value a I'expérience de voyage tout en soutenant le développement durable et

la préservation des ressources locales ?

Pour répondre a cette question, le mémoire s’articule en trois parties. La premicre partie posera

le cadre théorique de I’étude et analysera la RSE dans le secteur touristique, ses fondements, son
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évolution et les principaux acteurs impliqués. Il sera ensuite question d’étudier le voyage en lui-
meéme et ses effets transformateurs sur I'individu en lui proposant une expérience hors de sa

zone de confort.

La deuxiéme partie présentera le terrain de Iétude. Elle débutera par une présentation du
Mexique, de ses richesses culturelles et naturelles et de ses dynamiques touristiques afin de
comprendre les enjeux du territoire. Il sera également question de présenter 'agence réceptive
francophone basée au Mexique, Terra Maya, ainsi que le stage réalisé au sein de cette structure.

LLa méthodologie adoptée pour collecter et analyser les données sera présentée dans cette partie.

Enfin, la troisieme partie confrontera la théorie aux données empiriques. Elle examinera d’abord
comment la RSE peut étre intégrée dans la conception des expériences touristiques et quels
bénéfices elle apporte aux voyageurs. Elle analyse ensuite les résultats des enquétes menées sur
le terrain, comme leffet des pratiques responsables sur la sensibilisation aux enjeux du
développement durable, I'influence des labels et certifications durables sur le choix des
voyageurs et la contribution de la RSE a des expériences de voyage plus mémorables et

transformatrices.

Ainsi, ce mémoire a pour finalité d’étudier et de comprendre comment la RSE peut enrichir
I'expérience de voyage et favoriser une transformation personnelle chez le voyageur. Pour cela,

il a fallu suivre diverses étapes d’'une méthodologie :

Figure 1 : Méthodologie d'enquéte (source : auteur)

Collecte de
données
Methodolugle
d enquete
Théme et question de 5 . Formulation de la Analyse des - Bilan et
_) 9 problématique I [ données 9 Résultats préconisations
Programmation \ /
—-—-—) Hypothéses
Mise en oeuyre

Interprétation
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Partie 1 -

Enjeux de durabilité et dynamiques expérientielles

dans le tourisme
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Introduction de la partie 1

La premicre partie de ce mémoire a pour objectif de définir et de comprendre les concepts
centraux de ce mémoire. Pour cela, il sera question d’étudier les concept de durabilité et de
développement durable dans I'expérience touristique, et plus particulicrement la maniere dont
la Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE) découle de ces enjeux. Il sera également
question de s’interroger sur le role du voyage dans le développement identitaire des voyageurs

et en quoi l'intégration de pratiques dites durables pourrait favoriser ce processus.

Dans un premier temps, il sera nécessaire de se pencher sur la notion de Responsabilité Sociétale
des Entreprises dans le secteur du tourisme. Pour cela, une étude des fondements du
développement durable et de ses enjeux sera effectuée, suivie d’'une analyse de 'intégration de
la RSE dans le cadre touristique et d’une identification des principaux acteurs participant a sa
mise en ceuvre. Cette étude théorique permettra de comprendre comment les entreprises
touristiques peuvent prendre en compte a la fois leurs objectifs économique, la préservation de

I'environnent et le respect des populations locales.

Dans un second temps, ce chapitre s’intéressera a lexpérience de voyage et a ses effets potentiels
sur 'identité-méme du voyageur. Il s’agira de définir le concept de voyage et d’évoquer ses
fonctions et impacts. Pour approfondir ce theéme, il sera également question d’analyser le lien
entre le voyage et I'identité en explorant ce concept dans toute sa complexité. Apres avoir défini
ce qu’est lidentité,, nous nous concentrerons sur le role potentiel du voyage dans le
développement personnel et 'ouverture a Ialtérité des voyageurs. Pour cela, les caractéristiques
transformatrices de l'expérience touristique seront abordées ainsi que la mise en avant des
conditions permettant au voyage de produire des effets sur les perceptions, les valeurs et les

comportements des individus.

Cette approche théorique a pour finalité ’établissement de liens entre les pratiques responsables
dans le secteur touristique et le potentiel transformateur du voyage. Cela représentera un cadre
conceptuel fertile pour permettre d’étudier le role de la RSE dans la conception de voyages plus

transformateurs qui sera abordé dans le reste de ce mémoire.
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Chapitre 1: La Responsabilité Sociétale des Entreprises dans le
secteur du tourisme

LLa Responsabilité Sociétale des Entreprises, ou RSE, constitue aujourd’hui un enjeu central pour
le secteur du tourisme car elle integre les enjeux environnementaux, sociaux et économiques.
Afin de comprendre son role et ses implications, ce chapitre s’articule en trois temps. 1l sera
question de s’intéresser aux fondements du développement durable et ses objectifs. Une
introduction de la Responsabilité Sociétale des Entreprises en tant qu’outil de la quéte de
durabilité sera également effectuée. Enfin, ces concepts et outils seront étudiés a travers le
prisme du secteur touristique et cela en étudiant ses enjeux, ses acteurs et les outils mis a
disposition de ces derniers pour atteindre la mise en ceuvre de pratiques respectant les trois

piliers principaux : ’économie, le social et 'environnement.

1. Le Développement Durable pour un futur préservé

Le développement durable est officiellement défini dans le rapport Brundtland Notre avenir a tous
de 1987 comme étant « un développement qui répond anx besoins du présent sans compromettre la capacité
des générations futures de répondre aux lenrs» (Rapport Brundtland, 1987)'. Ainsi, le rapport
Brundtland met en avant la nécessité de la mise en place d’un modéle de développement
économique permettant d’assouvir les besoins de la société actuelle de fagon a ne pas impacter
les ressources futures. Cela implique de prendre en compte a la fois les impératifs présents mais
aussi ceux de demain, comme la préservation de I'environnement et des ressources naturelles

ou I’équité sociale et économique (Schifer & Helfrich, 2023).
Le développement durable repose sur trois piliers principaux (Jounot, 2023,p.5) :

- Un pilier environnemental, visant a préserver les ressources naturelles, la biodiversité
et a faire face a 'urgence climatique actuelle et future.
- Un pilier social, qui a pour objectif la prise en compte des besoins de la population, de

leur bien-étre ainsi que de I'acces aux droits fondamentaux pour tous.

! Jbara, 2017, p.92
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- Un pilier économique, qui met en avant 'importance d’une prospérité économique afin

d’éviter un appauvrissement de la population.

Ces trois piliers sont représentés sous la forme d’un diagramme de Venn qui permet de les
mettre en relation, d’observer leurs interactions ainsi que les développements qui en découlent

(Schiifer & Helfrich, 2023, p.6).

Figure 2 : Diagramme de Venn

Economique

Viable Equitable

Durable

Environnemental
Vivable

1a. La représentation
classique

Ce diagramme de Venn met en lumicre quatre développements résultants de ces trois piliers de

développement principaux (Schifer & Helfrich, 2023, p.6) :

- Le développement équitable qui nait d’une répartition des richesses économiques entre
les individus.

- Le développement viable est lorsque le développement économique prend en compte
les ressources environnementales et les préserve dans le temps.

- Le développement vivable apparait lorsqu’un équilibre entre protection de
Ienvironnement et activités humaines est trouvé.

- Le développement durable est atteint lorsque lensemble des développements
coexistent, garantissant une croissance économique pérenne, un respect de I'équité

sociale et une protection efficace de I'environnement.

Ainsi, cette représentation du développement durable permet de mettre en évidence la nécessité
de concilier environnement, social et économie afin d’atteindre un développement répondant

aux besoins actuels tout en préservant les ressources de demain.
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Bernard Schéou (2009, p.56), docteur en sciences économiques, propose une approche qui
consiste a hiérarchiser les piliers du développement durable et a chercher un équilibre entre les
trois poles principaux, en considérant que le développement social est I'objectif, I'économie le

moyen d'y parvenir et la préservation de I'environnement une condition nécessaire.

Le concept de développement durable a pour objectif de répondre a des défis
environnementaux et sociaux ayant été entrainés par lactivité économique de ’'homme. En
effet, la naissance du concept de développement durable, comme défini dans le rapport
Brundtland en 1987, a été motivée par la nécessité de surmonter des enjeux économiques,
sociaux et environnementaux apparus a la fin du XXéme siccle et au début de XXIeme siecle

(Jounot, 2023).

Depuis le début des années 197070, diverses catastrophes environnementales et des événements
sociaux majeurs entrainent une remise en cause des méthodes de consommation des ressources
(Jounot, 2023, p.4). Il n’est plus question de produire et de consommer afin de chercher
uniquement la croissance économique, les questions concernant la pollution de lair, I’érosion
des sols ou encore la gestion des déchets font peu a peu leur entrée dans les préoccupations
(Ibid.). Parmi les évenements notables qui ont mené a prise de conscience des enjeux
environnementaux et sociaux, il est pertinent de mentionner le naufrage du pétrolier Torrey
Canyon en 1967 entre les iles Sorlingues et la cote britannique dont la marée noire a touché les
cotes francaises et britanniques” ou la catastrophe chimique de Seveso en 1976 qui a contaminé
la ville italienne et a fait de nombreuses victimes (Schifer & Helfrich, 2023, p.8). Trois
événements vont également bouleverser la vision du nucléaire avec Three Mile Island en 1978,
Tchernobyl en 1986 et Fukushima en 2011. La responsabilité des entreprises est, elle, remise en
cause en 1984 apres l'explosion d'une usine chimique a Bhopal en Inde et la libération d'un
nuage de gaz toxique qui va entrainer la mort de milliers de victimes’. Le scandale de Nike et la
publication d'un enfant pakistanais travaillant pour l'entreprise en 1998 va également provoquer
un émoi mondial et mettre en lumicre le probleme du travail infantile environnemental (Schifer
& Helfrich, 2023, p.8). D'autres affaires vont éclater au cours du début du XXIeme siecle ce qui
va mener a une vigilance plus poussée des entreprises sur leurs pratiques et leurs responsabilités
au niveau social et environnemental (Ibid.). Ainsi, i y a eu une mise en lumiere et une

médiatisation des écarts sociaux et de développement entre les pays dits « du Nord » et du « Sud

2 L’Ouest en mémoire - La marée noire du Torrey Canyon - Ina.fr, http://fresques.ina.fr/ouest-en-memoire/fiche-
media/Region00290/la-maree-noire-du-torrey-canyon.html, consulté le 27 avril 2025.

3 Universalis Encyclopadia, ACCIDENT CHIMIQUE DE BHOPAL,
https://www.universalis.fr/encyclopedie/accident-chimique-de-bhopal/, consulté le 27 avril 2025.
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»* et des problémes environnementaux répétés va permettre d'installer un cadre propice au
développement de la RSE ayant comme objectif de mettre fin a ces problématiques, ou du

moins d’essayer (Jounot, 2023, p.4).

LLa médiatisation de ces événements marquants va ainsi mener a une accélération des régulations
des pratiques ainsi qu’a la prise de conscience collective concernant la nécessité de prendre en
compte les enjeux sociaux et environnementaux des pratiques économiques et a une
institutionnalisation progressive du concept de développement durable dans les textes légaux
adoptés par divers acteurs du globe. Cette régulation va étre marquée par deux phases : une
premiere phase des années 60 a la fin du XXéme si¢cle concernera principalement les Etats,
puis les années 2000 verront se développer des régulations a ’échelle des institutions privées et

des entreprises (Schifer & Helfrich, 2023, p.8).

Le Sommet de la Terre de 1972, une conférence présidée par les Nations Unies a Stockholm,
met Penvironnement au centre de ses préoccupations, de ses objectifs et met en lumiere la
notion d’écodéveloppement’, concept qui peut étre considérée comme étant la genése du
Développement Durable (Koleva, 2009, p.10). Cette conférence permit ainsi de communiquer
et de prendre en compte le besoin urgent de protéger les ressources terrestres sur le long terme
en adaptant les pratiques économiques mondiales afin de « réconcilier, dans les pays du Nord comme

du Sud, le développement humain et I'environnement » (Ibid.).

En avril 1987, le rapport Brundtland, officiellement appelé Notre Avenir a Tous, va officiellement
utiliser le terme de Développement Durable pour la premicre fois et va également mettre en

avant le role social et environnemental de ce développement. En effet, selon le rapport

Brundtland :

« Denx concepts sont inbérents a cette notion : le concept de « besoins », et plus

particulierement des besoins essentiels des plus démunis, a qui il convient d’accorder la plus

4 Le « Nord » désigne les pays développés et le « Sud » les pays en voie de développement. Cf. Nord et sud,
« Nords » et « Suds », https://geoconfluences.ens-lyon.fr/glossaire/nord-et-sud , janvier 2025, consulté le 12 mai
2025.

5 Mode de développement économique et social qui integre pleinement les préoccupations environnementales,
visant a assurer une gestion durable des ressources. Cf : Définition de écodéveloppement | Dictionnaire frangais,
https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/ecodeveloppement , 21 février 2024, consulté le 12
mai 2025.
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grande priorité, et l'idée des limitations que ['état de nos techniques et de notre organisation

sociale impose sur la capacité de l'environnement a répondre anx besoins actnels et a venir».’

Cette définition rejoint les travaux de Jounot (2023, p.4), qui va étudié le développement durable

comme étant un concept comprenant deux champs d’études centraux : 'espace et le temps.

» L’espace : il est impératif de prendre en compte les différences entre les pays « pauvres »
et les pays « riches » afin de réduire les inégalités.
» Le temps: dans le but de prévoir et de prévenir les conséquences néfastes de la

croissance économique sur 'environnement sur le long terme.

Outre la définition du concept de développement durable, le rapport Brundtland va également

mettre en avant ses quatre piliers principaux :

Efficacité économique
Equité sociale

Préservation de 'environnement

vV V VYV V

Démocratie participative (Koleva, 2009, p.10).

¢ Le rapport Brundtland (1987 frangais), https:/ /www.developpement-durable-en-bilingue.eu/fr/quest-ce-le-
developpement-durable/le-rapport-brundtland-1987-francais.html, consulté le 27 avril 2025.
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Figure 3 : Les quatre piliers du Développement Durable”

Préservation de
I'environnement

Efficacité Démocratie
économique : participative
o ation colle c

Développement

Durable

Lefficacité économique a pour objectif de garantir une croissance économique équilibrée et
pérenne sur le long terme. Cela comporte la création d’emploi, un état stable de ’économie et
une utilisation raisonnée des ressources tout en atteignant une production efficace. I’équité
sociale est 'importance de réduire les inégalités a ’échelle mondiale et d’assurer une répartition
équitable des ressources, comme la mise en place d’un acceés a I’éducation, la santé ou le
logement pour tous. La préservation de 'environnement est un pilier concernant la protection
des ressources naturelles et des écosystemes, elle comporte la lutte contre la pollution, la
déforestation, le changement climatique ou la disparition des especes en danger. Enfin, la
démocratie participative est un pilier essentiel pour atteindre un développement durable car c’est
uniquement grace aux divers acteurs (gouvernements, entreprises, associations, etc...) et a une
gouvernance inclusive et collective que des solutions pourront étre trouvées et mises en place

pour atteindre une durabilité efficace. (Koleva, 2009).

Cette vision du développement durable est ensuite renforcée en 1992, au cours de la Conférence
des Nations Unies pour I'Environnement et le Développement (CNUED) a Rio de Janeiro
(Schifer & Helfrich, 2023, p.18). L.a Conférence de Rio, aussi appelée le Sommet de la Terre, a

rassemblé des acteurs politiques, des scientifiques, des médias ou encore des ONG provenant

7 Source : auteur
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de 179 pays afin de chercher des solutions pour concilier les activités humaines avec
l'environnement et ses besoins®. Au cours du Sommet de la Terre, divers éléments d’importance
ont été identifiés afin de tourner les discussions autour de la mise en place d’un développement
respectueux des sociétés, de environnement, de la démocratie et de la croissance économique.
Il a été conclu qu’il était impératif qu'une coopération entre les Etats et les différents secteurs
soit mise en place de manicre efficace et durable au cours du XXIeme siecle et sur le long terme.
En effet, pour le CNUED, le développement durable est « wn objectif atteignable pour chacun de par

le monde, que ce soit an nivean local, national, régional ou international » .

La conférence de Rio a vu naitre divers documents officiels mettant le développement durable
au centre des préoccupations. Parmi eux on compte le programme Action 21, ou Agenda 21,
qui est un document central dans la mise en place de stratégies pour atteindre un développement
durable économique, social et environnemental (Schifer et Helfrich, 2023, p.18). Il propose un
programme d’actions diverses concernant I’éducation, la lutte contre la pauvreté, la protection
des foréts ou I’état des droits des femmes dans le monde pour n’en citer que quelques-uns'.
Ainsi, le développement durable est institutionnalisé et deviens une préoccupation reconnue a

I’échelle mondiale.

A partir des années 2000, une seconde phase de régulation commence dans laquelle ce sont les
institutions privées qui font face a la régulation comme avec la loi NRE ou la loi Pacte, et
participent directement a sa mise en place de fagon coopérative comme avec la création de I'ISO
26000, une norme internationale élaborée par plus de 500 experts qui donne les lignes directrices
de la responsabilité sociétale avec la prise en compte des 3 piliers du développement durable

(Schifer & Helfrich, 2023,p.8).

En 2000, le Sommet du Millénaire visait a renforcer les engagements en faveur du
développement durable, aboutissant a la définition de huit Objectifs du Millénaire pour le
développement (Schifer et Helfrich, 2023, p.20). Deux ans plus tard, lors du Sommet Mondial
pour le développement durable a Johannesburg en 2002, le président Jacques Chirac a alerté sur
I'urgence environnementale en déclarant : « Notre maison briile et nous regardons aillenrs... Prenons
garde gque le XXle siécle ne devienne pas, pour les générations futures, celui d’un crime contre ['humanité, contre

la vie » (Mauléon & Silva, 2009). A Iissue de ce sommet, une déclaration politique et un plan

8 Nations United, Conférence des Nations Unies sur l'environnement et le développement, Rio 1992 | Nations Unies,
https://www.un.org/fr/conferences/environment/rio1992, consulté le 27 avril 2025.

? Ibid.

10 Action 21 : programme d'actions du développement durable, http:/ /www.vedura.fr/developpement-

durable/institutions/onu/action-21, consulté le 18 mai 2025.
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d’action ont été adoptés afin de concrétiser les engagements en faveur du développement

durable (Ibid.).

En 2015, sous I’égide de ’ONU, les 17 Objectifs de Développement Durable (ODD) sont
adoptés par 193 pays pour structurer les politiques de développement durable autour de cing

enjeux transversaux : les Peuples, la Planete, la Prospérité, la Paix et les Partenariats (Schifer &

Helfrich, 2023, P.14).
Figure 4 : Les 17 objectifs du Développement Durable
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Ainsi, au fil des années, le développement durable s’est démontré etre « un référentiel analytique qui
invite a repenser les interdépendances entre domaines (économique, social, écologique), échelles temporelles (court
terme — long terme) et espaces (local, national, global) » (Koleva, 2009, p.9). En effet, le développement
durable permet de mieux comprendre les liens entre ’économie, le social et 'environnement en
prenant en compte les effets immédiats et les effets sur le long terme. Son objectif est donc de
trouver des solutions plus adaptées et durables pour surmonter les obstacles liés a la
consommation des ressources et aux enjeux sociaux et économiques. Sa mise en ceuvre se doit
d’étre pensée et effectuée par un ensemble d’acteurs afin que ce développement durable puisse
étre intégré aux pratiques de fagon pérenne. Pour cela, les entreprises jouent un role central car
ces derniéres vont étre en mesure de faire évoluer les secteurs pour mener a des objectifs de

durabilités au sein méme des industties.

2. La RSE au cceur de la quéte de durabilité

La Responsabilité Sociétale des Entreprises offre aux organisations un cadre qui dépasse la

simple recherche de performance économique. Pour étudier le réle de la RSE dans la quéte de
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durabilité, il est nécessaire de revenir d’abord sur I'origine et I’évolution du concept de RSE,
depuis ses débuts jusqu’a son intégration dans les pratiques contemporaines. Il sera ensuite
question d’analyser la manicre dont la RSE contribue a ’émergence d’un tourisme plus durable
et responsable, et cela en usant de divers outils et cadres d’application qui structurent la mise en

ceuvre de la RSE dans le secteur touristique

2.1 Origines et évolution du concept de Ia RSE

La naissance du concept de Développement Durable et sa mise en place a une échelle mondiale
a permis une prise de conscience générale des enjeux de durabilité et de l'importance de limiter
la consommation non-raisonnée des ressources planétaires. Cette remise en question n'a pas
touché uniquement les Etats et les organisations internationales, la responsabilité des entreprises
privées a elle aussi été intégrée dans ce schéma. La Responsabilité Sociétale des Entreprises
(RSE) est donc devenue un élément fondamental pour repenser et restructurer le role des

entreprises au sein de la société ainsi que leurs devoirs.

Bien qu'étant intrinsequement liés, le Développement Durable et la RSE ne s'opérent pas au
méme niveau. En effet, le développement durable « interpelle I'entreprise dans ses finalités, dans le
conception de son organisation, en fournissant les principes qui encadrent ou conditionnent les activités
eonomiques » alors que la RSE « constitue les modalités de réponse de I'entreprise anx interpellations sociétales
en produisant des stratégies, des dispositifs de management, de conduite de changement et des méthodes de pilotage,
de contrile... » (Capron et Quairel, 2015, p.16). Ainsi, le développement durable représente un
cadre général, des objectifs a atteindre et des principes centraux a prendre en compte. La RSE
va, elle, étre la maniere concréte et pratique permettant a l'entreprise de changer ses pratiques

pour atteindre les objectifs de durabilité.

La RSE peut étre définie comme « /intégration volontaire par les entreprises de préoccupations sociales et
environnementales a lenrs activités commerciales et leurs relations avec lenrs parties prenantes » selon la

Commission Européenne“.

11 Commission Européenne, 2002, Responsabilité sociale des entreprises: une contribution des entreprises au développement
durable, https://eur-lex.europa.cu/legal-content/FR/TXT/HTML/Puri=L.EGISSUM:n26034 , 2 juillet 2002,
consulté le 12 mai 2025.
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La responsabilité des entreprises est donc une démarche intentionnelle et délibérée de la part de
l'entreprise afin  d'intégrer des préoccupations a la fois économiques, sociales et

environnementales qui correspondent aux trois piliers du DD.

Le mot « responsabilité » vient du latin respondere, ce qui signifie « obligation de répondre de ses actes
»%. Si on reprend cette signification, la RSE peut étre percue comme « /obljgation qu'elle a de
répondre de ses actions envers ['ensemble de ses parties prenantes » (Delisle et Jolin, 2008, p.19). Cela prend
ainsi en compte les impacts négatifs causés par les activités des entreprises sur I'environnement
(pollution, utilisation des ressoutrces naturelles, etc...) ou sur les sociétés (d'exploitation des

travailleurs, salaires indécents, etc...). Ainsi,

« La Responsabilité sociale de 'entreprise s'inscrit dans une logique plus globale de
développement, le développement durable (...) L'objectif essentiel est ['amélioration de la

qualité de vie, la recherche du progrés partagé par tous » (Mercier, 2004)".

La norme ISO 26000 donne une définition plus compléte en présentant la RSO, la

Responsabilité Sociétales des Organisations (Cadet, 2017, p.31-32) :

« La responsabilité d’une organisation vis-a-vis des impacts de ses décisions et activités sur

la société et sur l'environnement, se traduisant par un comportement éthique et transparent
qui :
- contribue an développement durable, y compris a la santé et an bien-étre de la
SOCI6Lé ;
- prend en compte les attentes des parties prenantes ;

- respecte les lois en vigueur tout en étant en cobérence avec les normes internationales

de comportement ;

- est intégré dans l'ensemble de I'organisation et mis en auvre dans ses relations ».

La prise en compte des parties prenantes dans le concept de RSE est elle aussi essentielle. En
effet, dans les années 1980, la « théorie des parties prenantes » (stakeholders) voit le jour et affirme
que la gouvernance d'une entreprise ne devrait pas se limiter uniquement aux intéréts des

actionnaires mais doit inclure ceux de toutes les parties prenantes : employés, communautés

12 RESPONSABILITE : Etymologie de RESPONSABILITE,
https://www.cnrtl.fr/etymologie/responsabilit%eC3%A9, consulté le 10 mai 2025.
13 Delisle et Jolin, 2008, p.20
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locales, environnement, etc... (Capron et Quairel, 2015, p.23). Il est donc nécessaire de
' , . ’ . o 1
s'intéresser aux besoins, aux problématiques ou encore aux désirs de tout un ensemble d'acteurs

ayant un lien, de pres ou de loin, direct ou indirect, avec la société.

Le concept de responsabilité des entreprises n’est pas contemporain, cette idée d’assumer une
charge sociétale voit le jour au XIXeme si¢cle lorsque des patrons paternalistes décident de
prendre en charge I'éducation des enfants de travailleurs ou des soins de santé avant l'apparition
du rdle social des acteurs publics (Koleva, 2009, p.11). C'est d'ailleurs aux Etats-Unis, dans un
contexte ou les pouvoirs publics ne sont pas impliqués dans les services sociaux, que le concept
moderne de la RSE voit le jour. Dans les années 50, I'économiste Howard R. Bowen, considéré
comme l'inventeur du concept, mentionne pour la premiere fois le terme de « Corporate Social
Responsibility » (CSR) dans son ouvrage Social Responsibilities of the Businessman (1953). 11 va définir
la CSR, ou la RSE, comme :

« la responsabilité sociale de 'entreprise renvoie a l'obligation pour les hommes d'affaires
de réaliser les politiques, de prendre les décisions et de suivre les lignes de conduite répondant

anx: objectifs et aux valenrs qui sont considérées comme désirables dans notre société. »

(Swaen et Chumpitaz C., 2008, p.9).

Il met donc en lumicere le fait que les entreprises se doivent de réfléchir a leurs responsabilités
envers la société et pas uniquement a rechercher le profit financier. Cette vision a été
approfondie par McGuire (1963)"* qui ajoute que « entreprise n'a pas seulement des obligations légales
ou économiques, mais qu'elle possede également des responsabilités envers la société, lesquelles vont an-dela de ces

obligations ».

Les années 90 vont faire de la RSE une démarche d'importance majeure suite a la montée en
puissance du concept de développement durable et du contexte de mondialisation accompagnée
de diverses problématiques telles que les impacts environnementaux ou encore les conditions

d'emplois parfois difficiles (Jounot, 2023).

En Europe, la RSE est officiellement reconnue au cours de la Stratégie de Lisbonne en 2001.
Au cours de la méme année, le Conseil Européen de Géteborg met en avant la stratégie de
développement durable de I'Union Européenne et annonce que toutes les politiques de 'UE
devront dorénavant étre réfléchies et mises en place en considérant le développement durable

comme l'objectif final (Capron et Quairel, 2015, p.206).

14 Swaen et Chumpitaz, 2008, p.11
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Archie B. Carroll (1979) propose un modele de RSE en pyramide sur quatre niveaux de
responsabilité (Schifer & Helfrich, 2023, p.42) :

> Responsabilité économique

> Responsabilité juridique

> Responsabilité éthique

> Responsabilité philanthropique

Figure 5 : La pyramide des responsabilités de la RSE (Carroll, 1991)

4

Responsabilité
éthique

Responsabilité

juridique/légale

Responsabilité
économique

CARROLL A.B. 1991. “The pyramid of corporate social responsibility. toward the moral
management of organizational stakeholders”, Business Horizons, Vol 34, n°4, pp.
39-48.

Ce modele démontre que, selon Carroll (1979), les entreprises doivent d'abord assurer leur
viabilité économique en cherchant a maximiser leurs profits et obéir aux lois et réglementations
mises en place par les autorités légales (Schifer & Helfrich, 2023, p.42). C'est uniquement apres
avoir vérifié ces deux niveaux qu'elles pourront s'intéresser aux responsabilités éthiques et
philanthropiques. C'est-a-dire que les entreprises pourront se pencher sur la mise en place de
comportements et de pratiques moralement acceptables et integres, elles pourront prendre des
initiatives volontaires engagées ayant comme objectif I'amélioration et le bien-étre de la société

(Ibid.).

Selon Ahmed Turki (2014, p.162), la responsabilité de l'entreprise n'est pas principalement
économique et légale comme le décrit Carroll, l'entreprise « est appelée a se comporter comme une

entreprise citoyenne qui essaye de satisfaire (selon ses moyens) les attentes de la société ». Cela implique donc
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une responsabilité accrue et étendue de l'acteur privé, dont l'objectif ne serait plus uniquement

limité a la recherche du profit (Koleva, 2009).

Frimousse et Peretti (2015) considérent la RSE comme ayant trois niveaux d’engagements

envers :
> les salariés,
> la société,
> 1’environnement.

Selon eux, la RSE était initialement considérée comme une démarche volontaire mais a peu a
peu été encadrée par divers dispositifs réglementaires comme la loi NRE (2001), le décret de
2012 ou encore la norme ISO 26000 qui encadre la responsabilité des entreprises, ce qui a poussé
les acteurs privés a entamer des actions éthiques et responsables (Frimousse et Peretti, 2015,
p.70). La définition a ainsi évolué, passant de « /intégration volontaire des préoccupations sociales et
écologiques des entreprises a leurs activités commerciales et lenrs relations avec toutes leurs parties prenantes
internes et externes. .. » (Livre Vert de la Commission des Communautés Européennes-juillet 2001)
a « La responsabilité des entreprises vis-a-vis des effets qu’elles exercent sur la société » (Commission
Européenne - 26 Octobre 2011) (Frimousse et Peretti, 2015, p.70). Cette évolution de définition
met en avant I'élargissement des attentes et des exigences sociétales envers les entreprises ainsi

que leurs devoirs concernant les parties prenantes.

Cette responsabilité répond au modele des « 3P » qui prend en compte trois dimensions
principales, la dimension sociale (People), environnementale (Planet) et économique (Profit)

(Turki, 2014, p.162).
Ainsi, la RSE :

« convre désormais un large spectre de pratiques qui ont pour objectif de répondre aux
problématiques économiques, sociales, sociétales et environnementales auscquelles sont

confrontées les organisations » (Bertezene et Ballat, 2015, p.32).

La mise en ceuvre du développement durable au cceur des entreprises est basé sur un systeme

de gouvernance participatif des diverses parties prenantes qui « suppose un systeme de gonvernance
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qui assure la participation de tous au processus de décision et permet l'expression d’une éthique du futur grice a

laquelle sont prises en compte les générations a venir» (Gendron, 2006, p.66)".

Ainsi, les entreprises se doivent d'intégrer a leurs actions les demandes des parties prenantes et
des institutions (Koleva, 2009, p.11). Cette implication d'une grande variété d'acteurs (citoyens,
entreprises, Etats, ONG, etc...) fait partie du processus de mise en ceuvre effective de la RSE,

qui elle-méme repose sur deux dimensions :

> Une dimension temporelle qui prend en compte les responsabilités envers les ressources

et les générations actuelles et futures ;

» Une dimension spatiale qui tourne autour des inégalités Nord-Sud, qu'elles soient

économiques ou sociales (Scheou, 2009, p.56).

Comme l'affirme John Robinson (2004)', « /a soutenabilité est en soi la propriété émergente d'un échange
a propos du genre de monde dans lequel nous voulons vivre ensemble, anjourd'hui et dans le futur». Cette vision
souligne alors l'importance d'une approche collective et démocratique dans la définition et la

mise en ceuvre de la RSE.

Outre la responsabilité pure de l'entreprise envers ses parties prenantes et la société, la RSE
comporte également des avantages pour les entreprises et les organisations. .a RSE peut devenir
un outil permettant d'optimiser les performances en réduisant les cotts de production grice a
une utilisation raisonnée des ressources comme 1'eau et I'énergie, en facilitant les achats locaux

et en baissant le cott des transports par exemple”.

La RSE peut également devenir un atout plus ou moins impactant pour valoriser I'image d'une
entreprise car « en répondant aux aspirations nouvelles des partenaires et a un besoin croissant de sens des

employés, elle permet d'attirer et de fidéliser ces derniers dans une démarche de progrés collectif »'*.

Cette responsabilité de 'entreprise, ses engagements et ses démarches vont étre inscrites dans
des documents formels et accessibles a tous comme des codes de conduite ou des chartes, qui

auront comme objectif de guider les comportements et d'accompagner le changement au cceur

de l'entreprise (Delisle et Jolin, 2008, p.21).

15 Koleva, 2009, p.9
16 Schéou, 2009, p.57

17 Espaces, 2025, « RSE & tourisme : de I’engagement a 'avantage compétitif », mars 2025.
18 Thid.
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2.2  La RSE pour un tourisme plus durable et responsable

Le tourisme fait partie des activités économiques majeures dans le monde, les recettes
du tourisme international avoisinait les 1 500 milliards de dollars en 2023 et le PIB direct du
tourisme a atteint les 3 300 milliards de dollars la méme année, ce qui représente 3% du PIB

mondial®

. Ainsi, le tourisme est percu comme un secteur économique clé. Cependant, bien que
créateur de richesse économique, le tourisme est également a I'origine de multiples déséquilibres
et de problématiques liées a I'environnement, au domaine social et a la répartition économique

sur les territoires.

En effet, le tourisme est la proie de nombreuses critiques liées a ses impacts négatifs sur divers
domaines. Béji Bécheur et Bensebaa (2009, p.40) ont mis en lumiére les sphéres touchées par le

tourisme :

» Economie : le tourisme peut entrainer un développement économique non pérenne ou
les recettes financiéres ne sont pas captées par les acteurs locaux mais par les
intermédiaires du secteur. Cela peut éventuellement mener a une précarisation de

l'emploi et une disparition progressive des professions dites traditionnelles.

> Légalité et éthique : Du point de vue 1égal, de nombreuses problématiques peuvent
résulter de la pratique touristique, dont le travail infantile, la déstructuration des
organisations sociales, l'accentuation des inégalités sur le plan légal ou encore
l'exploitation sexuelle et les déplacements de communautés locales pour récupérer le

pouvoir sur les terres ayant un intérét touristique.

» Culture : le tourisme peut entrainer un phénomene de folklorisation du patrimoine,
c'est a dire la mise en scene d'une culture et donc son altération afin de la rendre
attractive pour les touristes, mais également la disparition des savoirs faire locaux et
artisanaux en échange d'une mise en place d'une production de masse pour répondre

aux attentes des visiteurs.

> Environnement : I'impact négatif du tourisme sur I'environnement peut étre considéré
comme étant le plus évident avec une consommation importante des ressources

naturelles ou encore la dégradation des écosystemes sur les territoires visités. Cet impact

Y9 Au conrs du premier trimestre 2024, le tourisme international a atteint 97 % de son nivean pré-pandémie,
http://www.unwto.org/fr/news/au-cours-du-premier-trimestre-2024-le-tourisme-international-a-atteint-97-de-

son-niveau-pre-pandemie, consulté le 10 mai 2025.

26


http://www.unwto.org/fr/news/au-cours-du-premier-trimestre-2024-le-tourisme-international-a-atteint-97-de-son-niveau-pre-pandemie
http://www.unwto.org/fr/news/au-cours-du-premier-trimestre-2024-le-tourisme-international-a-atteint-97-de-son-niveau-pre-pandemie

viendrait non seulement de la pollution des transports mais également des constructions

touristiques inadaptées aux lieux sous pression (Marcotte et al, 2017).

Ces constats sont partagés par de nombreux chercheurs dans le domaine du tourisme. En effet,
selon Ceron et Dubois (2003)* le tourisme est « accusé de participer ou d'étre a l'origine de nombrenx
problemes environnementanx tels que le réchanffement climatique, dii an recours croissant a des transports
polluants ». Duvat (2006) met également en lumicre les effets dévastateurs du tourisme sur le
niveau de pollution de la destination. En effet, l'arrivée de touristes sur un territoire serait
synonyme d'une augmentation entre 2 a 10 fois de la population en haute saison, ce qui éléverait
considérablement la production de déchets et la consommation des ressources (eau, énergie,
etc..)(Ibid.) Cela entrainerait un changement plus ou moins drastique des modes de
consommation de la population locale afin de s'adapter a celui de la population de touristes et
donc augmenterait d'autant plus la consommation et la production de déchets sur le long terme
(Ibid.). Le tourisme aurait aussi des impacts négatifs sur « la perte d'autonomie socio-économique cheg;

les sociétés d'accuedl, les inégalités d'acces a la pratique et a certaines ressources on encore |...J la mise en scéne

des cunltures » (Christin, 2009 ; Martin, 2004 ; Babou et Callot, 2007)*".

Frangialli (2001, p.8), cité par Delisle et Jolin (2008, p.31), fait la liste des conséquences négatives

pouvant résulter des échanges touristiques, il met en garde contre :

« la dilapidation irrémédiable, la surexploitation des ressources naturelles, le recul de la
biodiversité, la dégradation des monuments historiques victimes de lenr surfréquentation, la
précarité du travail saisonnier, ['exploitation sans limite des employés déracinés a la
périphérie des stations, l'appanvrissement des productions culturelles artisanales, le tourisme

sexcuel organisé impliquant des enfants ».

Ces dérives mettent en avant la nécessité d'intégrer des pratiques responsables afin de réguler
les répercussions nocives du secteur touristique sur l'environnement et les populations. Le
besoin de la mise en place d'un développement touristique durable est ainsi mis en avant. Selon

Sebti (2021, p.950) :

« le développement touristique est de plus en plus confronté a la question du développement
humain des populations locales et de la protection de l'environnement. Ces préoccupations,
associées a ['émergence de la notion de la responsabilité sociale des entreprises (RSE), ont

donné naissance au concept de tourisme durable ».

20 Favel, 2020, p.1
21 Favel, 2020.
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Le tourisme durable repose sur les piliers du Développement Durable, c’est-a-dire sur la
recherche d'un équilibre entre la sphére économique, environnementale et sociale. Selon
I’Organisation mondiale du tourisme (OMT), le tourisme durable « Zent pleinement compte de ses
impacts économiques, socianx et environnementanx actuels et futurs, en répondant anx besoins des visiteurs, des

professionnels, de l'environnement et des communantés d'accueil »*.

Ainsi, le tourisme durable a pour objectif la conciliation des besoins des voyageurs tout en
préservant les ressources naturelles et culturelles des destinations. Cette recherche de durabilité
concerne toutes les formes de tourisme (Sebti, 2021) et se doit d'impliquer tous les acteurs du

secteur afin de mettre en place des mesures efficaces.

Bien que l'intérét porté a la préservation de l'environnement et aux ressources des destinations
soit important, la dimension éthique du tourisme durable est également essentielle. Pour Delisle
et Jolin (2008, p.41), « voyager de facon responsable, c’est voyager en respectant I'autre et en étant conscient de
ce que l'on pent apporter de bon et de moins bon en visitant des lieux et des gens ». Ainsi, le voyage ne devrait
pas simplement prendre en compte les impacts environnementaux. Les interactions sociales et
les rapport avec les communautés locales doivent aussi faire partie des préoccupations

principales.

Cependant, il est également pertinent de mentionner que l'utilisation du terme de « zourisme
durable » ne fait pas l'unanimité chez les auteurs car ce dernier peut étre employé a tort et a travers

sans réellement considérer 1’ensemble des enjeux, qu’ils soient environnementaux ou sociaux

(Delisle et Jolin, 2008, p.55).

Afin d'atteindre ou de se rapprocher d'un tourisme se voulant plus durable et responsable, la
Responsabilité Sociétale des Entreprises peut étre un outil de taille pour transformer le secteur

et pour tenter de limiter ses impacts nocifs sur l'environnement et les populations (Sebti, 2021).

La RSE peut avoir un impact sur la gestion des trois domaines du développement durable :
l'environnement, le social et I'économie (Leroux, 2012). Concernant I'environnement, la mise
en place de pratiques RSE peut mener a une réduction de I'empreinte écologique, une meilleure
gestion des déchets et de la consommation des ressources naturelles et énergétiques ou bien la
généralisation de l'utilisation d'énergies renouvelables. Pour Sebti (2021, p.954) le tourisme

dépend principalement de I'environnement, de la biodiversité des lieux et « des ressources naturelles

22 Tourisme de développement durable | ONU Tourisme, https://www.unwto.org/ fr/tourisme-developpement-durable,

consulté le 10 mai 2025.
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(mer, désert, campagne, montagne, faune, flore) ». 11 ajoute que ce lien peut permettre une prise de
conscience de l'importance de sa préservation et motiver des actions de protection et de mise

en valeur de ce patrimoine naturel (Ibid.).

La RSE peut également avoir un impact sur le volet social car elle peut instaurer des normes de
pratiques qui respectent les droits humains, imposer des conditions de travail correctes pour les
employés et mettre en avant les cultures locales. Hamon (2005, p.43) patle du tourisme durable
comme devant se faire dans le respect « de la culture et du bien-étre de ses habitants ». La lutte contre
la folklorisation des cultures et la perte des savoir-faire traditionnels est également centrale et
peut entrainer des prises de conscience bénéfiques pour les communautés locales (Beji Becheur

& Bensebaa, 2009).

Enfin économiquement parlant, la RSE peut encourager le partage équitable des recettes
touristiques et éviter que « lessentiel des flux financiers du tourisme soit capté par les prestataires

intermédiaires » (Beji Becheur & Bensebaa, 2009).

Selon Sebti (2021), ces grands domaines de la RSE peuvent étre mis en avant au cceur de diverses

formes de tourismes :

> Le tourisme équitable cherche a garantir que les revenus touristiques bénéficient

principalement aux populations locales.

> Le tourisme social prone I'acces au tourisme pour tous peu importe leur classe sociale,
en particulier pour les jeunes, les personnes en situation de handicap ou les personnes
aux revenus modestes. Ce type de tourisme cherche aussi a améliorer les relations

sociales entre les voyageurs et les locaux.

» L'écotourisme met en avant le respect des milieux naturels, de la faune et de la flore, et

participe a sa préservation.

> Le tourisme solidaire est impliqué dans des projets socio-économiques locaux et place
le voyageur au centre d'actions de développement du territoire grace a sa participation

et au reversement d'une partie du prix de son voyage.

Ces déclinaisons de formes de tourisme montrent que la RSE peut se traduire par des pratiques

concretes qui transforment I'offre touristique et font naitre de nouvelles tendances.

Ainsi, la RSE dans le secteur du tourisme peut étre considérée comme un outil efficace

d'innovation et de changement ayant pour objectif la mise en route de véritables démarches
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prenant en compte les trois piliers du développement durable. Comme le souligne Leroux (2012,

« Les entreprises du secteur du tourisme sont de plus en plus nombrenses a reconnaitre que
leurs responsabilités a 'égard de la société ne se limitent plus a produire on a offrir des
services, sans tenir compte de 'environnement ainsi gue des populations d'accueil et de leur

territoire o séjournent les touristes. »

La RSE doit cependant étre cadrée afin de pouvoir garantir un changement collectif et durable
des pratiques touristiques a I'échelle mondiale. Les normes, les certifications et les labels
pourront alors servir de cadres méthodologiques pour atteindre les objectifs de durabilité du

secteur.

2.3  Les outils et cadres d’application de Ia RSE en tourisme

La RSE ne peut étre efficace uniquement que si elle est continuellement évaluée, encadrée et si
elle évolue vers des pratiques basée sur la recherche de durabilité. Pour se faire, divers outils ont
vu le jour afin de structurer les démarches RSE des entreprises en permettant de fournir des
cadres de références, des méthodologies ou des critéres d’évaluation afin d’harmoniser ces
pratiques en leur conférant une crédibilité aupres des parties prenantes. Parmi ces outils, les
normes, les certifications et les labels sont particulierement centraux dans ces avancées vers une

industrie touristique plus durable et responsable.

2.3.1  Des normes pour structurer les pratiques durables

La RSE repose sur des outils afin d'encadrer les démarches, de les évaluer et garder un suivi
efficace. Pour cela, il existe des normes qui permettent de structurer les pratiques et de les

homogénéiser.

La norme a pour objectif de fournir :
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« des documents de référence co-construits portant sur des régles, des caractéristiques, des
recommandations ou des exemples de bonnes pratiques, relatives a des produits, a des

services, d des méthodes, a des processus ou a des organisations ».”’

La norme est applicable de fagcon volontaire, contrairement a la réglementation qui est
légalement obligatoire pour les entreprises. Cela permet ainsi de favoriser une application
transparente de bonnes pratiques reconnues et d'établir un climat de confiance entre les parties
prenantes (Jounot, 2023, p.22). La norme peut également étre définie comme étant une « 7égle
fixant les conditions de la réalisation d'une opération, de I'exécution d'un objet ou de I'élaboration d'un produit

dont on veut unifier I'emploi »2,

Les normes représentent donc des outils facilitant la communication et la confiance entre les
acteurs car les pratiques sont harmonisées et elles permettent également de mettre en route une
amélioration constante des pratiques au sein des entreprises en garantissant des niveaux de

qualité, de sécurité et de performance.

I’Organisation internationale de normalisation (ISO), représentée en France par TAFNOR, est
I'un des organismes les plus reconnus en matiere de normalisation. Elle regroupe des membres
nationaux et élabore des normes ayant une portée nationale, européenne ou internationale

(Jounot, 2023).

La norme ISO 26000, qui a vu le jour en 2010, pose les lignes directrices relatives a la RSE et
permet aux entreprises de structurer leurs engagements sociétaux. Elle se définit comme « #ze
synthese des normes comportementales internationales et des initiatives existantes, pour permettre aux
organisations d agir efficacement » (Lecomte & Adary, 2012, p.41). Cette norme a été créée suite au
constat fait par des acteurs économiques de 2005 a 2010 concernant le manque de structure
d'initiatives se voulant responsables mais dont les résultats n'étaient pas concluants (Jounot,
2023, p.23). La norme 26000 a donc été réfléchie et élaborée par un ensemble de pres de 500
acteurs et experts venus de 90 pays et regroupant des entreprises, des gouvernements, des ONG

ou encore des consommateurs (Jounot, 2023, p.26).

Contrairement a d'autres normes ISO, I'ISO 26000 n'est pas certifiable car elle propose des

lignes directrices et non pas des exigences mesurables qui pourront ensuite étre évaluées. ces

23 La normalisation et ['accréditation | Direction générale des Entreprises, https:/ /www.entreprises.gouv.fr/espace-
entreprises/s-informer-sur-la-reglementation/la-normalisation-et-laccreditation, consulté le 26 aout 2025.

>

24 Larousse Editions, Définitions : norme - Dictionnaire de frangais Larousse,

https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/norme/55009, consulté le 10 mai 2025.
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lignes directrices sont organisées autour de sept principes centraux qui sont considérés comme

la base d'un comportement social responsable pour les entreprises™ :

>

>

Responsabilité

Transparence

Comportement éthique

Respect des intéréts des parties prenantes

Respect de I’Etat de droit

Respect des normes internationales de comportement

Respect des droits de ’homme

La responsabilité concerne les démarches ayant pour objectifs de corriger les impacts sociaux et

environnementaux négatifs des entreprises. La transparence implique de diffuser publiquement

les pratiques et les résultats des entreprises pour renforcer la confiance. Un comportement

éthique met en avant la quéte de I'équité et de l'intégrité des décisions prises. Le respect des

parties prenantes et la prise en compte de leurs besoins est également essentiel. Le respect de la

légalité garantit la conformité aux lois locales et internationales, celui relatif aux normes assure

I'homogénéisation des pratiques et leur cohérence. Enfin, le respect des droits de 'Homme

assure un traitement équitable et non discriminatoire des individus en lien avec l'entreprise.

Sept sujets fondamentaux permettent de donner des domaines d'applications propres pour

mettre en ceuvre ces principes™ :

>

La gouvernance de l'organisation,
Les droits de 'Homme,
Les relations et conditions de travail,

L'environnement,

La loyauté des pratiques,

23180, 2014, « Découvrir ISO 26000 », 2014.

26 Tbid.
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> La protection des consommateurs,
> Les communautés et le développement local.

Le cadre de la norme ISO 26000 peut s'adapter a tout type entreprise ou organisation, peu

importe sa taille ou son secteur d'activité (Jounot, 2023, p.27).

Outre 1'ISO 26000, il existe d'autres normes qui sont spécialisées dans des enjeux ciblés. Le
groupe d'ISO 14000, et en particulier I'ISO 14001, concerne les démarches et les responsabilités
des entreprises souhaitant améliorer leurs impacts sur I'environnement (Merasli, 2004, p.12). Sur
le plan social, c'est la norme SA 8000 qui permet de donner un cadre de référence aux entreprises
afin qu'ils puissent améliorer leurs pratiques et mettre en place des conditions de travail éthiques

et responsables pour tous les employés (Merasli, 2004, p.12).

Les normes ne sont pas uniquement des outils permettant de poser des cadres réglementaires
pour les entreprises, elles peuvent également permettre de mener a une innovation du secteur
touristique grace a la prise en compte des enjeux sociaux et environnementaux dans la
conception de produits et de services. L'efficacité de ces normes dépend cependant de leur
adaptation aux évolutions constantes du secteur touristique et des enjeux environnementaux et

sociaux des territoires.

2.3.2  La certification et la labellisation et lenrs impacts sur 'attractivité des entreprises

Si les normes représentent une structuration des pratiques ayant comme objectif leur
homogénéisation, il existe d'autres outils permettant d'inciter les entreprises a adopter des
actions plus respectucuses de l'environnement et des sociétés. En effet, les labels et les
certifications permettent de s'assurer de la bonne application des normes au sein d'entreprises

ou d'organisations pout ensuite les mettre en avant aupres des patties prenantes.

La certification est définie comme « /e processus par lequel un tiers analyse, vérifie par des andits puis
garantit par écrit que le site, le produit, le procédé on le service de l'entreprise |...] respectent des standards
spécifigues » (Delisle et Jolin, 2008). La certification permet donc de prouver que l'entreprise suit

et respecte les normes et « /es exigences d’un cahier des charges strict » au sein méme de ses pratiques®’.

27 Certification RSE ou label RSE : quelle différence 2, https://entreprises-engagees.fr/certification-label-rse-quelle-
difference/, consulté le 10 mai 2025.
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Cette démarche de certification est volontaire pour les entreprises et les organisations souhaitant
rendre visible et 1égitime leurs efforts en matiere de durabilité. Pour obtenir une certification
RSE il est nécessaire qu'un organisme accrédité audite le demandeur par rapport a une ou des
normes certifiables, ce qui n'est pas le cas de 'ISO 26000, comme par exemple des normes
environnementales (ex : ISO 14001) ou sociales garantissant le droits des travailleurs comme

avec la norme SA 8000%.

Bien qu'ayant des objectifs similaires a ceux des certifications, les labels se distinguent par le fait
quiils sont des marques protégées créés par un acteur privé ou public permettant aux
demandeurs d attester publiquement de 'origine, de la qualité ou des conditions de fabrications
de leurs produits®. La labellisation est elle aussi facultative et volontaire et leur obtention indique
une adoption de démarches et d'efforts qui dépassent le seul suivi des normes et des

réglementations.

Le label peut étre défini comme « #n signe d’identification de la qualité répondant a un ensemble de critéres
qualitatifs définis dans un cahier des charges et controlés par un organisme tiers indépendant de lentreprise »
(Larceneusx, 2003, p.35)". Gautier et Berger-Douce (2016) mettent également en avant le role
du label en tant « gu'outil de communication qui vise a informer le consommatenr sur des dimensions non
observables de la qualité d’un produit ou service ». Ainsi, le label permet de visibiliser les démarches
engagées des entreprises qui peuvent étre difficilement percues par les parties prenantes

(McEachern et Warnaby, 2008)™".

Au sein du secteur touristique, de nombreux labels coexistent a diverses échelles géographiques,
comme les labels internationaux, européens et nationaux, mais également selon des thématiques
particuliéres (tourisme équitable, écotourisme, etc.)”>. Cependant, ce large panel de labels peut
devenir une source de confusion chez les voyageurs. Selon une étude d'Atout France en 2011,
moins de 3% des voyageurs sont en mesure de citer un label de tourisme durable en France, ce
qui démontre I'importance de communiquer plus efficacement sur les labels et leur réle dans le
secteut touristique (Arcuset, 2013, p.171). De plus, ce besoin de clarifier l'offre est essentiel car

selon deux études, l'une menée par Atout France en 2011 et l'autre par TNS Sofres en 2010, 75

28 Certification RSE ou label RSE : quelle différence 2, https://entreprises-engagees.fr/certification-label-rse-quelle-
difference/, consulté le 10 mai 2025.

2 Certification on label : quelle différence ? | Ecocert, https:/ /www.ecocert.com/fr-FR /article/certification-ou-label-
quelle-difference-5092113, consulté le 10 mai 2025.

30 Gautier et Berger-Douce, 2016, p.150

31 Bonneveux et Gautier, 2019, p.31

32 Cours de RSE, Laurent Barthe, 2024-2025, Isthia, Université Toulouse Jean Jaures..
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et 83% des voyageurs considerent que l'obtention d'un label est une preuve de confiance et vont

les inciter a choisir un voyage plus responsable (Ibid.).

Outre que sa fonction marketing, le label permet aussi de soutenir les entreprises dans
I'évolution de leurs pratiques et de leurs produits, il favorise I'amélioration sur le long terme et
renforce les interactions et la coopération entre les différents acteurs (entreprises, destinations,
Etats, populations locales, etc...) (Marcotte et al, 2017). Les labels peuvent donc devenir des
outils efficaces dans la restructuration de l'offre en la rendant plus durable et plus intégrée a un

secteur en évolution.

Cependant, les démarches pour obtenir les certifications et les labels peuvent étre cotteuses et
complexes pour les petites ou moyennes entreprises (PME) de moins de 500 employés car ces
dernieres impliquent des investissements financiers mais également humains avec l'embauche
de personnels compétents en maticre de durabilité. Ainsi, la reconnaissance des efforts en
maticre de développement de pratiques durables et responsables est principalement réservée

aux grandes structures touristiques.

Enfin, il est pertinent de souligner que si la certification et la labellisation sont des outils
d'amélioration de l'offre, de la qualité et de la réputation de l'entreprise, ces dernicres ne
représentent pas des arguments de vente suffisants pour convaincre les voyageurs. En effet,
Delisle et Jolin (2008) et Arcuset (2013) mettent en avant le fait que le voyageur va privilégier
l'image et la réputation d'une destination ou d'une entreprise a sa certification et sa labellisation
officielles. Ainsi, le label et la certification ne suffisent pas donc il faut prioriser la mise en place
d'une stratégie durable globale et efficace, a laquelle pourra ensuite s'ajouter la reconnaissance

officielle attestant de la crédibilité des actions (Ibid.).

3. Dynamiques et acteurs de la RSE dans le tourisme

Le secteur du tourisme regroupe un vaste panel d'acteurs a différentes échelles et possédant des
roles et des compétences propres. Un acteur désigne « zoute entité définissable et distingnable gui
participe a la dynamique et a l'organisation d’une action collective ou/ et individuelle, qui est active dans un

processus social, qui gpére des actes » (Lévy, J., Lussault, M., 2003)”. 1l est également possible de

3 Arcuset, 2013, p.27
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définir les acteurs comme étant ceux qui constituent le territoire a travers leurs actions et leurs

implications (Gumuchian, H., et al, 2003)*.

Ces acteurs, également appelés parties prenantes, auront un impact plus ou moins important sur
le secteur touristique et sur ses pratiques. Quatre principaux types d'acteurs composent le secteur
du tourisme : les professionnels du tourisme (les entreprises touristiques directes et les

intermédiaires) les voyageurs, les communautés d'accueil et les pouvoirs publics (Delisle et Jolin,

2008, p.25).
> Les entreprises touristiques

Les entreprises touristiques peuvent étre considérées comme des acteurs de premier plan car
elles permettent de faire le lien entre les voyageurs et la destination et fagonnent leur expérience

avant, pendant et apres le voyage.

Parmi ces entreprises, les prestataires directs, tels que les hébergeurs, les restaurants, les
transporteurs ou les agences d'activités, sont des acteurs centraux dans la mise en place de
pratiques durables. En effet, par leur présence sur le territoire, ils sont directement concernés
par les enjeux et les défis de la destination et les attentes des voyageurs. Ces acteurs directs
peuvent ainsi influencer le développement d'actions orientées vers la recherche de durabilité
dans leurs secteurs touristiques respectifs. Les hébergements, qui peuvent étre pointés du doigt
pour leur utilisation élevée des ressources naturelles, peuvent étre améliorés en limitant leur
consommation énergétique, en mettant en place une gestion efficace des déchets et une politique
de réduction de ces derniers et en favorisant I'emploi local. Les compagnies de transports
peuvent réduire leurs émissions de gaz a effet de serre en priorisant les véhicules moins
polluants. Les restaurateurs peuvent intégrer des aliments de saison et produits par des
producteurs locaux pour participer a la mise en place d'un tourisme plus respectuecux de

l'environnement et des communautés locales.

Outre les entreprises directes, les agences de voyages et les tour-opérateurs sont eux-aussi des
acteurs centraux du secteur touristique. En effet, les agences de voyages ont une influence
considérable sur le choix de la destination, des partenaires locaux et peuvent amorcer un premier
geste de sensibilisation des voyageurs concernant leurs impacts pendant leur séjour et comment
ils peuvent avoir des pratiques plus responsables (Khairat et Maher, 2012, p.214). Ainsi, les

intermédiaires touristiques, comme les agences de voyages, peuvent faire passer des messages

3 Arcuset, 2013, p.27
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et influencer un changement durable au sein du secteur en valorisant les prestataires engagés
dans la durabilité en tenant « compte des limites des communantés a satisfaire anx exigences du marché »
pour instaurer des rapports plus équitables entre les parties prenantes touristiques (Delisle et

Jolin, 2008, p.92).

Cependant, malgré la capacité des entreprises touristiques a agir en faveur d 'un changement de
pratiques tournées vers la durabilité et la responsabilité sociétale, Béji-Bécheur et Bensebaa
(2009) rappellent que les préoccupations RSE tournent principalement autour de la préservation
de l'environnement naturel au détriment des aspects sociaux comme les conditions de travail
des employés ou la préservation des cultures. Ainsi, une prise en compte de l'ensemble des trois
piliers de la RSE doit étre intégrée dans les pratiques des entreprises touristiques afin d'atteindre

les objectifs de durabilité.
> Les voyageurs

Le voyageur est un acteur central du systéme toutistique, il va fagonner l'offre en imposant sa
demande. Les choix du voyageur et ses envies vont ainsi permettre d'influencer la mise en ceuvre
de son séjour et ses impacts environnementaux, sociaux et culturels. Le voyageur sera donc une
figure centrale a prendre en compte dans la construction d'un tourisme plus durable si ce dernier

fait le choix d'adopter une consommation socialement responsable (CSR).
LLa consommation socialement responsable englobe :

« tous les comportements de consommation on l'individu prend en compte les conséquences
publiques de sa consommation privée et utilise son pouvoir d'achat pour induire des

changements dans la société » (Webster, 1975)%.

Cette habitude de consommation prend donc en compte les divers impacts du voyageur sur
l'environnement et sur les populations locales et peut mener a une autre fagon de consommer
au cours du voyage. Le voyageur ne cherche donc plus uniquement a profiter d'un service ou
d'un produit, il est a la recherche de cohérence entre ses principes et son expérience. Ainsi, les
entreprises se doivent de réinventer leurs pratiques pour rester compétitives et s'adapter a ce

type de consommation.

Selon Mao (2007)%, il est important de prendre en compte la complexité des touristes car ils

« constituent les principaux actenrs du tourisme » et cela pour étre en mesure de comprendre leurs

% Frangois et Valette-Florence, 20006, p.68
3 Arcuset, 2013, p.29
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attentes et de faciliter la création d'un séjour adapté. En effet, le voyageur est un acteur complexe
qui peut étre parfois contradictoire lorsqu'il est question de ses envies. La diversité des profils
des voyageurs a été étudiée et mise en avant par I'étude TNS Sofres/SNCF” et qui fait apparaitre
des profils de voyageurs selon « leur intérét et leurs pratiques en matiere de tourisme responsable ». Parmi
eux, on retrouve les « partisans » qui prennent en compte le respect de l'environnement et des
communautés locales au cours de leurs déplacements (Arcuset, 2013, p.67). Dans ce cas de
figure, le voyageur est un consommateur dit « responsable » car il va influencer I'évolution de
l'offre touristique en demandant des produits et services correspondant a ses valeurs (Frangois-

Lecompte & Valette-Florence, 2010).

L étude menée par Atout France en 2011 (citée par Arcuset, 2013, p.67) va, elle, proposer deux
grandes catégories de touristes : les « attentistes » qui sont peu sensibilisés au tourisme durable et
les « sensibilisés » qui, eux, prennent en compte les enjeux environnementaux et sociaux dans leurs
choix de voyages. Francois-Lecompte et Prim-Allaz (2009)* vont eux aussi proposer un profil

de voyageur conscient de ses impacts et cherchant a s'engager a les limiter : les néodurables.
Le label Travelife propose trois groupes principaux :

o les «wrais verts » qui sont éduqués avec de bons revenus et qui souhaitent voyager de

maniére durable.

o les «jeunes bourgeons» qui sont ouverts a l'idée de voyager en adoptant des pratiques

durables si ces dernieres n'entrainent pas de cott ou d'efforts supplémentaires.

o les « hédonistes » qui ne se sentent pas concernés par les enjeux du développement durable
et qui pensent que c'est d'abord la responsabilité des autres qui aura un impact avant

leurs actions individuelles.

37 SNCF, TNS Softes, et Routard.com, 2009, Les Frangais et le Tourisme Responsable, s.1.
38 Arcuset, 2013, p.67
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Figure 6 : Les profils de voyageurs et leur rapport au tourisme durable®®

Vrais verts (Travelife)
Néodurables (Francois-Lecompte et Prim-Allaz, 2009)
Partisans (TNs Sofres)

Sensibilisés (Atout France, 2011)

~——3> Jeunes bourgeons (Travelife)

Ouverts aux pratiques durables sous conditions
——> Attentistes (Arout France, 2011)
Peu sensibilisés
Individualistes (TNs Sofres)
> Hédonistes (Travelife)
Peu enclins a se responsabiliser

Ces divers profils de voyageurs mettent en lumiere des échelons de comportement et de valeurs
des individus par rapport a leurs choix de séjour. Leur prise en compte et leur compréhension
pourrait mener a la mise en place d'une pédagogie adaptée pour toucher les différents profils et
leur permettre potentiellement de passer d'un profil a un autre, et finalement de passer d'un

consommateur passif 2 un acteur actif dans la quéte d'un tourisme plus durable.
> Les communautés locales

Les communautés locales possedent un réle non négligeable dans la dynamique touristique. La
ptise en compte de leurs besoins et de leurs revendications est essentielle dans la recherche d'un
tourisme durable. Les habitants sont au cceur du développement territorial et ils sont les
premiers a subir les impacts du tourisme. Ils sont donc moteurs dans le processus de création
de liens entre les voyageurs et le territoire. L'acceptabilité des locaux envers les touristes est donc
un enjeu majeur dans la mise en place d'un tourisme se voulant respectueux de 'environnement

et des populations résidentes sur le territoire visité.

Laurent Arcuset (2013, p.88-89) rappelle que la place des habitants est centrale dans les
documents et les chartes traitants du tourisme durable mais ces derniers restent toutefois
majoritairement mis de coté. Arcuset (2013, p.88) ajoute que le rapport au tourisme des
populations locales peut étre positif ou négatif selon les acteurs et les territoires. En effet,
certains habitants peuvent ne pas se sentir concernés par le tourisme, d'autres peuvent faire

preuve de méfiance ou d'opposition vis-a-vis du tourisme a cause de ses effets néfastes sur leur

39 Source : auteur
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territoire (nuisances sonores, surcharge de circulation, hausse des prix de I'immobilier,
dégradation des ressources naturelles, etc...). A contrario, certains acteurs locaux sont
favorables au tourisme et le voient comme une opportunité d'enrichissement personnel et de
rencontres humaines, de partage des connaissances et de dynamisme pour 1'économie locale
(Ibid., p.89). Le tourisme peut ainsi étre percu comme un moteur d'interactions entre les

différents acteurs et de développement territorial.

Les communautés locales sont donc composées d'une importante diversité d'acteurs ayant leurs
propres appréhensions, leurs besoins, leurs attentes ou leurs rapports directs avec le secteur. 11
est donc impératif d'intégrer cette hétérogénéité pour favoriser une inclusion de l'ensemble des

habitants du territoire dans les projets et les politiques touristiques.
> Les pouvoirs publics

Outre les entreprises, les voyageurs et les communautés locales, les institutions publiques
possedent également un réle dans l'encadrement et I'évolution du secteur touristique. L'Etat et
les collectivités territoriales ont un pouvoir et une responsabilité de régulation, de formation,
d'encadrement et de financement pour le secteur du tourisme griace a des organismes intervenant
a diverses échelles (offices de tourisme, comités départementaux ou régionaux, agences de

développement touristiques, etc...)(Arcuset, 2013).

St les acteurs territoriaux vont pouvoir accompagner le développement touristique sur leur
territoire local, les acteurs nationaux et internationaux vont étre chargés de définir des cadres
réglementaires a grande échelle pour orienter le tourisme vers la durabilité en lien avec les
principes de RSE. Les acteurs des institutions publiques vont ainsi permettre d'assurer la
cohérence entre les objectifs économiques du tourisme, les enjeux environnementaux et sociaux

a l'aide de politiques d'aménagement du territoire (Arcuset, 2013, p.10).

En conclusion, la mise en ceuvre du tourisme durable ne peut se faire qu'en impliquant
'ensemble des patties prenantes, leurs attentes, leurs besoins et leurs problématiques. Que ce
soit les entreprises touristiques qui créent les offtres, les voyageurs qui orientent la demande, les
communautés locales qui participent a sa mise en place ou les institutions publiques qui
structurent et régulent le secteur, chacun a son réle a jouer dans la transition vers un tourisme
plus responsable et durable. Il est donc impératif de comprendre et de considérer ces
dynamiques pour mettre en place des pratiques et des habitudes touristiques respectucuses des
environnements et des communautés locales tout en conservant une économie pérenne pour

I'ensemble des acteurs.
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Ce chapitre a permis d'étudier le concept de développement durable et d'observer en quoi la
Responsabilité Sociétale des Entreprises peut jouer un role dans cette dynamique. En premier
lieu, I'é¢tude du développement durable a mis en exergue I'importance d'un équilibre entre
efficacité et pérennité économique, préservation de l'environnement et considération des
populations pour arriver a un développement soutenable. Dans un second temps, il est apparu
que la Responsabilité Sociétale des Entreprises peut étre un outil d'application concret de ces
principes au cceur méme des entreprises et organisations, en particulier dans le secteur
touristique. En effet, l]a RSE dans le tourisme permet de répondre aux nombreux impacts
néfastes du secteur, ou du moins de tenter de les minimiser, en favorisant des pratiques
homogénéisées plus respectucuses de 'environnement et des populations locales. La mise en
avant du large panel d'acteurs touristiques a également révélé des dynamiques interdépendantes
et limportance d'instaurer une politique de gouvernance partagée entre les acteurs pour

atteindre une transformation durable du secteut.

Ainsi, il est possible de s'interroger sur I'impact de cette transition en faveur d'un tourisme plus
durable, grace a la mise en place de pratiques RSE, sur le voyage et sur I'expérience vécue par
les voyageurs. 11 est donc pertinent de se pencher sur la définition méme du voyage, sur son
influence sur l'identité et sur son caractere transformateur pour chercher a étudier les liens
possibles entre responsabilité sociétale et processus de construction identitaire des voyageurs au

cours d'une expérience hors du cadre spatial, social et culturel habituel.
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Chapitre 2 : L’expérience de voyage et son impact sur le voyageur

Ce chapitre vise a étudier et a définir la notion de voyage et ses caractéristiques afin de
comprendre en quoi ce dernier peut devenir un outil de développement identitaire pour le
voyageur. En effet, il sera question d’analyser les fondements-mémes du voyage, ses motivations
ainsi que les éléments permettant d’en faire une expérience mémorable et pouvant impacter le
voyageur dans son identité. Pour cela, une exploration du concept d’identité sera abordée afin
de comprendre en quoi une expérience de voyage hors du cadre spatial, social et temporel
habituel, pourrait mener a un développement des compétences techniques ou interpersonnelles

ainsi qu’a une transformation du Soi du voyageur et de sa vision du monde qui ’entoure.

1. Les fondements du voyage

Avant de se pencher sur le réle potentiel du voyage dans le développement identitaire des
voyageurs, il est essentiel de comprendre le concept-méme de voyage. En effet, la ligne entre le
tourisme et le voyage reste fine et une étude sociologique de ce concept se doit d’étre mise en
ceuvre pour étudier les caractéristiques permettant au voyage de se distinguer de la simple

pratique touristique.

11.  Le voyage comme quéte de Soi, de PAutre et de I’Ailleurs

Le tourisme peut étre défini comme un systeme englobant divers ¢éléments comme les « zouristes,
lienx, territoires et réseaux touristiques, marché, pratiques, lois, valeurs et jeu des autres institutions sociales. »
(Lévy, Lussault, 2003, p.931). Ainsi, selon Lévy et Lussault le tourisme est un ensemble
d’éléments qui comprend des enjeux géographiques, sociaux, politiques ou encore économiques

et dont le déplacement dans un cadre extérieur a celui du quotidien est central.

Le tourisme est basé sur deux aspects centraux : le déplacement ainsi que l'inscription dans le
hors-quotidien, dans un environnement différent de celui considéré comme habituel (Lévy,

Lussault, 2003, p.931).

Cassou (1967) critique le tourisme, le qualifiant d' « antithése du voyage », estimant qu'il prive

l'individu de la découverte authentique de I'Autre. Selon lui, « wn touriste ne fera, durant son voyage,
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ancune déconverte », car le tourisme produit une uniformisation des pratiques et des rencontres

(Ibid.). Cassou va jusqu'a dire :

« Le voyage s'est pour lui dépouillé de ce caractere essentiel : 'aventure. Et l'aventure
engendre la déconverte. Notre touriste ne fera, durant son voyage, aucune déconverte. I/ n'y
apprendra que ce que d'autres ont déja appris, qui l'en informent. 1/ ne s'y créera pas des
souvenirs, car ses souvenirs seront chose commune, partagée par un tas de gens qui ne

devraient que lui étre indifférents, mais anxquels il se trouve artificiellement associé, assimilé

» (Cassou, 1967, p.28).

Ainsi, le tourisme peut étre per¢u comme une pratique dénuée de sens véritable car il ne valorise

pas la découverte et les rencontres, a contrario du voyage.

Le voyage peut étre défini de multiples facons et sa signification pourra connaitre des variations
selon les individus et leur compréhension (Girardeau, 2024). D'un point de vue théorique, il est
décrit comme un « déplacement que l'on fait, généralement sur une longue distance, hors de son domicile
habitnel »* ou comme « laction de se rendre dans un lien relativement lointain ou étranger »*'.
L'Organisation Mondiale du Tourisme (OMT) associe le voyage au tourisme, le définissant
comme un « déplacement d'une personne entre le moment on elle quitte son lieu de résidence habituelle et e

moment de son retour »*.

Dans une perspective plus sociologique, Morice, citée par Roussin (2024), propose une

conception du voyage en le définissant comme :

« une modalité de ['habiter : on désire voyager pour bhabiter le monde d'une certaine fagon,
en s'y monvant transitoirement, sans s'y enraciner ni — quoigue cela soit moins sir — se

Lapproprier ».

Cette vision va alors plus loin que la simple notion de déplacement et suggere que voyager est
caractérisé par le mouvement et le fait de ne pas s'installer dans une routine, d'étre simplement
de passage. Cette conception rejoint l'idée que « habiter le monde requiert de ponvoir s'y monvoir, et non

pas de prendre racine en un lieu stable on d'élire tel lien comme point de référence » (Morice, citée par Roussin,

40 Définition de voyage / Dictionnaire frangais,
https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/voyage, consulté le 19 mai 2025.
4 LAROUSSE Editions, Définitions : voyage - Dictionnaire  de  francais  Larousse,

https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/voyage/82584, consulté le 19 mai 2025.
42 Glossaire | ONU Tourisme, https://www.unwto.org/fr/glossaire-de-tourisme, consulté le 19 mai 2025.

43


https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/voyage
https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/voyage/82584
https://www.unwto.org/fr/glossaire-de-tourisme

2024). Le voyage est donc une action dynamique plutdt que statique et éphémere plutot que

permanente.

Par ailleurs, il est important de noter que le voyage ne se définit pas uniquement par des criteres
quantitatifs comme la distance ou la durée. En effet, « on voyagerait alors des qu'on percoit un espace
comme un aillenrs » (Morice, citée par Roussin, 2024). Cette vision subjective du voyage suggere
que l'altérité percue d'un lieu est un critere d'importance et que la distance ne fait pas le voyage
car il est possible de se sentir dépaysé sans pour autant s'éloigner loin du cadre spatial habituel.

Clest cette perception d'altérité de 'individu qui transforme un simple déplacement en voyage.

Le voyage est per¢cu comme une quéte de I'Ailleurs et de 1'Autre. Ceriani et al. (2005, p.71)
considerent que « voyager, c'est partir a la rencontre de I'autre », illustrant la centralité de la découverte
de I'Autre. Urbain (1993) distingue le voyageur, itinérant et en quéte de découverte, du
villégiateur, qui recherche une continuité de son confort habituel. 11 décrit ainsi le villégiateur
comme un individu dont I'habitude touristique est caractérisée comme étant du tourisme de
transplantation, recherchant une installation en maintenant ses habitudes quotidiennes, alors

que le voyageur est percu comme étant :

« Un ttinérant, un individu cherchant le passage et non pas l'installation. I/ soubaite partir
a la déconverte du monde et pour cela il cultive son ouverture d'esprit et son ouverture a

linconnu. 11 désire privilégier la quéte de I"Autre et de I'Aillenrs » (Girardeau, 2024,
p.14).

Selon Motice, « /'événement en voyage est paradoxalement a la fois souhaité et redouté » (Morice, citée par
Roussin, 2024). Le voyageur recherche des expériences fortes et des aventures mémorables, tout
en craignant les imprévus et les difficultés qui peuvent arriver au cours du voyage. Morice (cité
par Roussin, 2024) va jusqu'a se demander : « Le voyagenr ne serait-il donc mii que par la perspective de
ponvoir raconter son voyage ¢ ». Cela voudrait dire que ce qui motive le voyageur peut-ctre le plus,

ce n’est pas ce qu'il vit sur le moment, mais le fait de pouvoir en faire une histoire apres.

Montaigne propose sa propre vision du voyage. Pour lui, « voyager, c'est apprendre a trouver son
'assiette » (Roussin, 2024), « comme un cavalier sur sa monture ». Le voyageur, initialement « déséquilibré
par une langne et des usages nouveanx », s'adapte progressivement en « intégrant ces 'choses étrangeres’ a
son expérience », il accede ainsi a « la stabilité dans le mouvement » (Ibid.). Ainsi, au début, le voyageur
peut se sentir perdu et hors de son cadre habituel, a cause d’une nouvelle langue ou de nouvelles
habitudes culturelles. Mais peu a peu, en s’adaptant a ces éléments étrangers, il arrivera a se sentir

plus a l'aise et a s'adapter, méme dans le changement constant du voyage. Pour Montaigne, le
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voyage est donc une manicre d’apprendre a rester soi-méme tout en s’ouvrant au monde et en

s’adaptant a I'inconnu.

Le voyage est donc percu a la fois comme une ouverture a linconnu et une expérience
marquante que le voyageur cherche a vivre et a raconter, comme le souligne Morice (cité par
Roussin, 2024). Cela montre que voyager, c’est non seulement s’adapter et apprendre, mais aussi

construire des souvenirs et des récits qui participent a la construction de soi.

Ainsi, dans ce mémoire, le voyage sera envisagé comme une expérience de l'altérité et de
dépassement de soi, un moment durant lequel l'apprentissage sera central, au cceur d'une

expérience de I'Ailleurs, de I'Autre et de la découverte du monde.

1.2.  Les motivations du voyageur

Le voyage, défini comme l'action de se déplacer vers un lieu ¢loigné dans un but précis, a vu sa
définition se transformer fondamentalement au fil du temps (Girardeau, 2024). Initialement
considéré comme une nécessité vitale, un moyen de survie, il s'est progressivement

métamorphosé en une activité orientée vers le plaisir et I'enrichissement personnel.

Diderot, cité par Roussin (2024), suggere que « tous les voyages procedent du simple besoin physique de
se déplacer, de dépenser son énergie, de ne pas tenir en place ». Les voyages seraient donc des « monvements
dénnés de sens » (Ibid., p.106) qui « se feraient sans raison ». Cette interprétation ramene alors le

voyage a un besoin de mobilité presque biologique qui ne serait pas rationnel ni conscient.

Jean-Didier Urbain (2011, p.14) contredit cela car pour lui, « /envie de voyager |...] n'est pas spontanée.
Elle n'est pas immédiate ou instinctive ». Ainsi, Urbain s'exprime sur le fait que les motivations de
voyage sont des constructions sociales qui évoluent selon les époques. A la préhistoire, les
déplacements répondaient principalement a des besoins de survie comme la recherche de
noutriture ou pour fuir les dangers (Bertrand, 2014). Plus tard, au Moyen Age et a la Renaissance,
ce sont les motivations religieuses et les pelerinages qui ont motivés la mobilité afin de répondre
a des aspirations tournant autour de la foi (Ibid., p.47).. La période du XVe au XVlle siecle a

vu émerger des voyages motivés par les découvertes territoriales et l'expansion coloniale®.

4 DORTIER Jean-Frangois, 2012, « Homo viator », Sciences Humaines, 2012, vol. 240, no 8-9, p. 12.
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L'émergence du terme « fourisme » lui-méme est lié au phénomene du Grand Tour, pratique du
XVlIe au XIXe siecle qui a succédé aux pelerinages (Lévy, Lussault, 2003, p.931). Ce Grand
Tour, initialement réservé aux jeunes aristocrates britanniques, était un voyage dont le role était
I'apprentissage, la quéte d’une transition vers I'age adulte et la prise de responsabilité dans la

SOCiété.

Bertrand (2014, p.12) note que « /e voyagenr devait réaliser une expérience physique en se déplagant loin des
livres, an contact avec les gouvernants, les hommes et les paysages des pays "réels' ». Cette conception du
voyage comme formation pratique et non seulement théorique a contribué a fagonner les
identités européennes et a établir des flux de connaissances entre les pays. Cependant, cette
pratique était exclusivement réservée aux élites, ce que Thorstein Veblen qualifiait de « classe dn
loisir», pour qui ces activités constituaient un marqueur social qui les distinguait des classes

moins aisées qui ne pouvaient pas se le permettre (Lafortune, 2007).

Ce n'est qu'au XXe siecle que le voyage est devenu accessible a la classe moyenne, grice
notamment a la démocratisation des transports et a l'instauration des congés payés. En France,
les premicres lois sur les congés payés introduites par le gouvernement du Front Populaire en
1936, puis étendues a cinq semaines en 1981, ont modifié le rapport des Francais au voyage,
faisant de celui-ci un fait de société plutot quun privilege uniquement accessible aux classes

sociales élevées*.

Les motivations contemporaines des voyageurs peuvent étre analysées a travers plusieurs
prismes. Joffre Dumazedier, dans sa théorie sur la société du loisir (1962), propose les « 3 D »
qui correspondent aux besoins fondamentaux satisfaits par le loisir : délassement, divertissement

et développement (Greffier et Brisset, 2018, p.8).

Le délassement répond au besoin de repos physique, un repos du corps essentiel pour reprendre
un travail efficace, tandis que le divertissement permet un repos mental, éloignant l'individu de
ses préoccupations quotidiennes et lui permettant de s'amuser. Le développement, quant a lui,
favorise 1'épanouissement personnel et la construction identitaire, le voyageur va ainsi ressentir
un contentement, un apaisement et un accomplissement au cours de ce temps passé en dehors
de son cadre spatio-temporel habituel (Greffier et Brisset, 2018, p.8). Dans le contexte du

voyage, ces trois dimensions se manifestent avec une intensité plus ou moins forte selon

4 Bessiere Jacinthe, 2023, « cours de sociologie du tourisme », Isthia, Université Toulouse Jean Jaures..
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I'expérience vécue, mais cela reste un moyen de satisfaire les besoins fondamentaux des

voyageurs.

La pyramide de Maslow peut également permettre de comprendre les motivations des
voyageurs. En effet, les différents niveaux de besoins (physiologiques, sécurité, appartenance,
estime et le besoin de s'accomplir) peuvent étre étudiés dans un cadre touristique. Par exemple,
l'acte de manger, bien que fondamentalement physiologique, devient pendant un voyage un outil
de découverte culturelle et de plaisir (Lecomte, 2008, p.16-17). De méme, le besoin
d'appartenance se trouve amplifié lors des voyages par la recherche de connexions humaines,
qu'elles soient familiales, amicales ou avec des inconnus rencontrés en chemin. La rencontre
avec I'Autre est donc essentielle. Ainsi, le voyage peut étre per¢u comme étant une recherche de

satisfaction de ces besoins dans un contexte extérieur a celui du cadre habituel.

Figure 7 : Pyramide de Maslow

5. \

4.
/ Besoin d'estime \
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Besoin d'appartenance

2.
Besoin de sécurité

’Besoin de

Jean-Didier Urbain (2012, p.11) pose une question essentielle : « pourguoi revoyage-t-il ¢ » Cette
interrogation met en lumicere le caractere répétitif et addictif du voyage. Nicolas Bouvier (2013)

identifie quatre catégories explicatives de cette récidive du voyage :

» La collection : ¢’est I"accumulation d'expériences et de destinations pour se distinguer
socialement.

» L'initiation : ¢ est la conception du voyage comme méthode d'apprentissage.

» L'addiction : c’est la recherche constante du plaisir et de l'excitation procurés par le
voyage.

» La consolation : c’est le désir de transformer une expérience passée décevante en un

nouveau souvenir positif.
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Un voyageur pourra ¢tre motivé par une ou plusieurs de ces catégories en méme temps. Outre
les raisons données par Bouvier (2013) peuvent permettre d'expliquer la récidive et I'envie des

voyageurs de repartir et de vivre de nouvelles expériences touristiques.

I est possible de patler des désirs des voyageurs et en quoi ces derniers auront une incidence
plus ou moins profonde sur leur choix de pratiques touristiques. Urbain (2011, p.188) propose
«quatre points cardinaux» qui révelent des aspirations principales qui orientent les choix
touristiques. On retrouve « /‘appel du désert» qui est l'attraction des individus pour les grands
espaces peu habités ou la nature est centrale. A contrario il y a la « fentation sociétale » qui répond
au désir d'effervescence, a la présence humaine et d'animation. La « réverie cénobite» est la
recherche d'un entre-deux « entre le vide et le plein |[...] qui conserve du désert, I'isolement mais non la
solitude ; et de la société, le groupe mais non la foule » (Ibid., p.212). Ainsi, il y aura une recherche de
rencontres mais limitées, la recherche d'un isolement mais pas de solitude. Enfin, le « songe
altruiste » met en avant la rencontre avec 1'Autre, il va privilégier des expériences chez I'habitant

et se tourner vers des offres de tourisme solidaires (Ibid.)

Ces catégories ne sont ni hermétiques ni completement établies et les voyageurs peuvent
naviguer entre ces différents désirs, créant parfois des attentes paradoxales difficiles a satisfaire

intégralement au cours d'une expérience de voyage.
Comme l'exprime Urbain (2011, p.13),

« L'envie procure an désir un modele a imiter. Une référence, une image et une valeur. En

loccurrence, elle procure au voyagenr un modéle de voyage a reproduire, a suivre et a vivrey.

Cela souligne I'importance de comprendre les représentations et les envies des voyageurs dans

la formation des motivations touristiques contemporaines.

Ainsi, les motivations et les désirs des voyageurs doivent étre prises en compte afin de proposer
des offres et des produits touristiques correspondants aux attentes et permettant aux voyageurs

de vivre une expérience profondément satisfaisante et impactante.

1.3.  L’imaginaire touristique et son role dans le fagonnage des attentes des
voyageurs
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L'expérience touristique ne se limite pas a la dimension physique du déplacement a2 un moment
donné, elle s'inscrit également dans un rapport d'importance avec l'imaginaire. Comme le
souligne Rachid Amirou, sociologue spécialiste de I'imaginaire touristique, le voyage débute
avant méme le départ et se prolonge au-dela du retour, il est marqué par une dimension
imaginaire centrale (Amirou, 1995). Cet imaginaire est essentiel a prendre en compte afin de

comprendre les motivations qui poussent les individus a entreprendre des voyages.

Selon Amirou (1995, p.11), I'imaginaire touristique constitue « ## objet transitionnel » qui permet
le passage entre le familier, tout ce qui est compris dans le cadre quotidien, et l'inconnu, c'est-a-
dire les nouvelles dimensions spatiales et culturelles. Cet état entre le connu et l'inconnu prépare

ainsi le voyageur a I'immersion dans un environnement non habituel (Ibid., p.11).

L'imaginaire touristique structure les attentes et oriente les comportements des voyageurs. Maria

Gravari-Barbas et Nelson Graburn (2012) proposent une définition en le décrivant comme :

« une partie spécifique de la vision du Monde d'individus ou de groupes socianx, concernant
des lienx: antres que ceux: de lenr résidence principale on se référant a des contextes on

pourraient se dérouler certains types d'activités de loisir ».

Les images transmises au voyageur auront ainsi une influence sur sa vision de la destination et

pourra guider ses désirs et ses choix au cours du voyage mais également avant et aprés celui-ci.

L'analyse des motivations des voyageurs peut étre enrichie par Gravari-Barbas et Graburn

(2012), qui identifient trois catégories d imaginaires :

» L'imaginaire des lieux qui prend en compte les représentations mentales associées a
des espaces donnés, a des lieux qui donnent envie aux voyageurs. Sa fonction permet de
transformer l'inconnu en familier en instaurant un sentiment de maitrise au voyageur

avant méme qu'il soit confronté physiquement a ce nouvel espace.

» L'imaginaire des pratiques, intrinsequement lié au lieu, va permettre de diriger et
d'orienter les activités des voyageurs selon les caractéristiques spatiales de la destination.
Cet imaginaire va alors influencer les activités pratiquées et la maniere de voir et d'utiliser

les espaces.

> Les imaginaires des acteurs correspondent aux représentations des voyageurs et des
populations locales sur la destination, générant des images et stéréotypes relatifs aux
pratiques touristiques dans un contexte spatial défini. Il y a des représentations des

touristes sur le lieu visité mais également des représentations des habitants locaux sur
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les touristes. Cet imaginaire va permettre aux différents acteurs d'avoir des attentes

concernant les comportements potentiels de 'Autre avant méme la rencontre.

Au-dela des catégories précédentes, Amirou (1995, p.25) identifie trois dimensions
fondamentales de I'expérience touristique : le rapport a Soi, le rapport a I'Autre et le rapport a
l'espace et a I'Ailleurs. Ces dimensions constituent le socle d'une quéte touristique orientée vers
la recherche d'altérité, permettant une meilleure connaissance de soi-méme et de son propre

espace d'origine.
Amirou (2002) approfondit cette analyse en proposant que :

« l'imaginaire touristique interfere dans la relation de soi a soi (identité et représentation
de soi, singularité), de soi a la différence (cultures, origines et traditions autres) et a l'altérité

(quéte de sens, quéte de soi) que nous vivons dans nos déplacements d'agrément »*

Cette perspective révele que pour apprendre a se connaitre et a connaitre I'Autre, le voyageur

va devoir rompre avec son quotidien.

De plus, Amirou (1995, p.31) évoque un processus de transformation des motivations primaires
en motivations sociales, impliquant le recours a des images et symboles culturellement attirants
pour susciter un désir chez l'individu. Le voyageur va étre influencé par des représentations
partagées par un grand nombre de personnes et cela va donc créer une image socialement

attractive qui pourra fagonner les désirs d'un individu.

L'efficacité des représentations dans la génération du désir toutistique n'est pas illimitée. Amirou
souligne I'importance de I'authenticité des messages touristiques pour qu'ils puissent éveiller une

motivation réelle. Selon lui,

« L'image doit respecter et coller au paysage, comme le photographe doit étre en empathie
avec son modele : senle une approche intimiste peut nous suggérer la vérité, le secret, le génie

d'un lien ».°

Amirou révele ainsi un lien d'importance entre la construction de I'image des destinations et les
attentes d'authenticité des voyageurs. En effet, le voyageur va souhaiter faire un déplacement

touristique afin d'assouvir son envie d'accéder a I'image qu'on lui a transmis de la destination. Si

4 AMIROU Rachid, 2002, « De I'imagerie populaire a4 'imaginaire touristique », Espaces, décembre 2002, no 199.
46 Thid.
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cette image est tirée d'un mensonge ou exagérée, alors le voyageur en quéte d'authenticité va

risquer de ressentir de la déception vis a vis de son expérience.

L’imaginaire touristique permet de mieux comprendre les mécanismes du désir de départ et les
attentes et images associées au voyage. Il devient donc possible d’analyser les motivations des
touristes dans leur complexité et de concevoir des offres qui répondent a leurs aspirations et

leurs envies pour créer des offres et produits touristiques adaptés.

14. Définition d’une expérience de voyage, entre immersion, déconnexion, et

émotions

L’expérience peut étre définie comme le « fait de faire quelque chose une fois, de vivre un événement,
considéré du point de vue de son aspect formatenr»*" ou bien comme le « fait d'éprouver quelque chose, |...]
un événement vécu apportant un enseignement »*°. Ainsi, l'expérience peut étre percue comme un
événement formateur pour l'individu durant lequel il acquiert des connaissances et ressent tout

un panel d'émotions.

11 est possible de lier cela avec le voyage et avec le vécu d'une expérience touristique pour les
voyageurs. En effet, selon Brougere (2015, p.179) il y a une corrélation entre le voyage et
'apprentissage car « /e voyage apporte une expérience corporelle originale et inédite |...] autant d'excpériences
qui produisent un savoir différent de celui recu a travers les livres»*. 11 y aurait donc une notion
d'apprentissage forte au cours d'un voyage, ce qui impliquerait la formation d'une expérience.
Parallélement, Veron et Boutaud (2008, p.148) mettent en lumiere la dimension émotionnelle
en affirmant que lorsqu'il est «en quéte d'expériences, le sujet demande a épronver des sensations, a
s'éprouver»™. Ainsi, I'apprentissage et les sentiments font partie intégrante de la mise en place

d'une expérience de voyage.

Une autre caractéristique essentielle de I'expérience touristique réside dans sa capacité a générer

une rupture avec le quotidien. Frank (2011) parle de l'expérience comme étant le résultat de

47 Larousse Editions, Définitions : expérience - Dictionnaire de frangais Larousse,
https:/ /www.larousse.fr/dictionnaitres/ francais/exp%C3%A9tience /32237, consulté le 11 mars 2025.
48 Bxpérience - Définitions, synonymes, prononciation, exemples | Dico en ligne Le Robert,
https://dictionnaire.lerobert.com/definition/expetience, consulté le 11 mars 2025.
4 Vergopoulos Hécate, 2016, « L’expérience touristique : une expérience des cadres de 'expérience touristique ?
», Via . Tourism Review, 1 décembre 2016, n° 10.
50 Thid.
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changements et d'ouverture 2 de nouveaux horizons et habitudes'. Cette vision est approfondie
par Breton (2017, p.2) qui précise que « «/excpérience de ['aillenrs se caractérise par le vécu de sitnations

dont la propriété est de déroger anx habitudes, et d'interroger les évidences qui produisent le familier ».

Cette rupture temporaire des habitudes et du cadre spatial et culturel quotidien conduit a une
confrontation avec l'altérité, l'inconnu, ce que Breton qualifie de « déréglement immiédiat on graduel
des structures de pertinence du monde quotidien » (2017, p.28). Cette conception fait écho aux travaux
de Bégout (2007)** qui considére que l'expérience du voyage commence véritablement lorsque

l'individu quitte son environnement connu.

Vergopoulos (20106) définit I'expérience touristique comme étant articulée autour de l'espace, du
temps et de la sociabilité. La dimension spatiale implique un déplacement hors de
l'environnement habituel vers un lieu partiellement ou totalement inconnu. La dimension
temporelle se caractérise par une rupture avec la temporalité ordinaire, cela devient « #n femps
suspendu |qui] pent se vivre pleinement, avec son lot de sensations et de compensations » (Boutaud et Veron,
2008, p.150)”. Enfin, la dimension sociale concerne les diverses interactions au cours du voyage.
Ces rencontres peuvent impliquer des membres du groupe de voyage, des populations locales
ou d'autres voyageurs. Cette sociabilité plus ou moins développée contribue significativement a
la richesse de I'expérience touristique. Ces trois dimensions pourront ainsi impacter l'expérience
de fagon plus ou moins significative selon les motivations et les choix du voyageur car il pourra
décider de partir dans un endroit connu ou familier, avec des gens appartenant a son entourage

quotidien et de garder ses reperes temporels au cours de son voyage.

La perception de l'expérience toutistique est subjective et va dépendre de la capacité du voyageur
a interpréter sa propre expérience. Goffman (1991) mentionne la notion de « cadres de
l'expérience » qui seraient des structures organisant nos petceptions du monde environnant et nos
L 54 . , .
réactions™. Chaque voyageur aura alors sa propre vision de son vécu et de son expérience. Cette
subjectivité expliquerait pourquoi une méme destination pourrait générer des expériences

radicalement différentes selon les individus.

51 Fontannaud Amandine, 2012, La matche, une expérience de voyage touristique, ISTHIA Toulouse Jean Jaures,
s.l.

52 Breton Hervé, 2014, ’expérience du voyage : immersion dans lailleurs et formation de soi, s.1.

33 Vergopoulos Hécate, 2016, « L’expérience toutistique : une expérience des cadres de 'expérience toutistique ?
», Via . Tourism Review, 1 décembre 2016, n° 10.

5% Fontannaud Amandine, 2012, La marche, une expérience de voyage touristique, ISTHIA Toulouse Jean Jaures,
s.L.
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L'expérience touristique se présente donc comme un phénomene complexe et subjectif ou les
apprentissages et les émotions, la rupture avec le quotidien et la rencontre de l'altérité sont des
¢éléments centraux. Le voyage ne se limite pas a un simple déplacement géographique, il peut
devenir une exploration de soi, de ’Autre et de IAilleurs et peut mener a la constitution d’une
expérience mémorable de voyage, qui aura pas la suite des conséquences au niveau mémoriel et

comportemental du voyageur.

15.  L’expérience d’un voyage mémorable

L'expérience touristique se construit autour de divers éléments vécus et ressentis au cours du
voyage : l'apprentissage, la rupture avec le quotidien, l'altérité sous toutes ses formes
) . . o o C e
(géographique, social, culturel, etc...) ainsi que l'expérimentation d'un vaste panel d'émotions. La
capacité d'introspection du voyageur va elle aussi étre centrale et va pouvoir mener a un véritable
changement chez l'individu, que ce soit par rapport a sa vision du monde, de lui-méme ou de
ses valeurs. Lorsque I'expérience de voyage est particulierement marquante, elle peut devenir

une expérience touristique mémorable (EMT).

Une expérience touristique mémorable est une expérience qui va s'inscrire dans la mémoire
autobiographique™ et donc rester de maniére permanente dans les souvenirs du voyageur (Tung
& Ritchie, 2011 ; Kim, 2018). Cette expérience est mémorable si celle-ci est ancrée dans un
espace et un temps donné et qu'elle résulte d'une création de souvenirs (Kim et al, 2012). En
effet, le voyage et les souvenirs qui l'accompagnent sont stockés dans la mémoire a court terme
dans un premier temps. C'est le rappel a ces moments apres le voyage qui vont faire de cette
expérience un ensemble de souvenirs présent dans la mémoire a long terme et donc faire d'elle
une expérience mémorable (Kim, 2018). Selon Tung et Ritchie (2011), une ETM cortrespond a
un souvenir significatif et impactant qui a été reconstruit et réutilisé apres le voyage, lors du récit

de celui-ci.

Les éléments permettant la constitution d'une EMT sont divers et les auteurs qui se sont penchés
. ] , .. . . . .
sur ce sujet ne s'accordent pas sur une définition figée de ces composants. Parmi les dimensions

abordées, Tung et Ritchie (2011) abordent l'importance des émotions ressenties, des attentes

% I’ensemble des souvenirs et des connaissances qu’un individu a de son passé personnel. Cf. Universalis
Encyclopadia, MEMOIRE AUTOBIOGRAPHIQUE, https://www.universalis.fr/encyclopedie/memoire-
autobiographique/, consulté le 19 mai 2025.

53


https://www.universalis.fr/encyclopedie/memoire-autobiographique/
https://www.universalis.fr/encyclopedie/memoire-autobiographique/

initiales et de la construction d'un souvenir durable dans le temps. Ils ont également mis en
lumiere la centralité des relations sociales, de la recherche de la nostalgie, ce sentiment de regret

du plaisir vécu dans le passé et de la liberté ressentie au cours du voyage (Ibid.).

Kim, Ritchie et McCormick (2012) ont, eux, élaboré une échelle regroupant sept dimensions :
> hédonisme,
» nouveauté,

> découverte de la culture locale

b

> sensation de rafraichissement,
» quéte de sens,

> engagement personnel,

> apprentissage.

L’hédonisme se caractérise par la recherche du plaisir et du divertissement au cours du voyage.
La nouveauté est le fait de vivre des expériences éloignées des pratiques du quotidien. La
découverte de la culture est validée lorsqu'il y a une immersion dans les traditions et le mode de
vie des populations locales. La sensation de rafraichissement est la rupture avec la routine qui
donne I'impression au voyageur de vivre un renouveau. La quéte de sens dans le voyage donne
une signification profonde et personnelle a 'expérience. I.’engagement personnel correspond a
une implication émotionnelle de la part du voyageur et enfin I'apprentissage se rapporte a

I'acquisition de compétences techniques ou cognitives au cours du voyage.

La surprise, la découverte et I'étonnement sont également des dimensions permettant de faciliter
la mise en place d'une EMT (Pine et Gilmore, 1998) car cela permet de marquer le voyageur et
d'aller au-dela de ce a quoi il s'attendait. De Freitas Coelho et a/ (2018) vont mettre au centre
d'une EMT les émotions ressenties par le voyageurs, qu'elles soient intimes et exprimées de
maniere interne ('accomplissement ou le sentiment de liberté) ou qu'elles soient partagées
comme avec la joie et le bonheur. Une dimension culturelle liée a I'environnement visité est
également présente avec le contact des voyageurs avec des éléments culturels différents des siens
comme la langue, les coutumes, la gastronomie ou la musique (Ibid.). Enfin, De Freitas Coelho

et a/ (2018) mentionnent une dimension sociale et relationnelle qui comprend I'ensemble des

54



contacts et des interactions avec les locaux, les voyageurs et les connaissances rencontrées au

cours du voyage.

Figure 8 : Les caractéristiques et dimensions d'une EMT (source : auteur)
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Pour qu'une expérience alliant ces différentes caractéristiques soit catégorisée comme
mémorable, elle doit répondre a trois éléments principaux afin qu'elle soit intégrée a la mémoire
autobiographique du voyageur et que ce dernier puisse se remémorer son voyage désormais
« inoubliable » (De Freitas Coelho et al., 2018). Ce processus d'enregistrement d'informations et
d'événements dans la mémoire d'un individu est appelé « mémorisation» (Ibid.). Pour les
spécialistes de I'expérience touristique mémorable, cette mémorisation du voyage passe par trois

éléments clés : I'ambiance, la socialisation et les émotions du voyageur.

I’ambiance correspond a I’environnement dans lequel se déroule le voyage, selon Kim (2014)
cette dimension regroupe aussi bien l'acces aux infrastructures que les spécificités culturelles de
ces lieux. La socialisation est quant a elle 'ensemble des interactions et des contacts sociaux qui
ont eu lieu au cours du voyage mais également lors de la phase de préparation du voyage. Enfin,
le dernier élément, qui est considéré comme le plus important par De Freitas Coelho et al.
(2018), est I'émotion. En effet, le voyage sera mémorable s’il a permis au voyageur de ressentir
des émotions fortes et marquantes et la facon dont ces émotions sont percues et remémorées
joue un role central dans leur impact sur la mémoire.
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« Les expériences sont mémorables lorsque les participants penvent dire : « j'ai appris
quelque chose », « j'ai déconvert quelque chose », « j'ai créé quelque chose » on « j'ai

rencontré quelgu’un » (Smith et Hanover, 2016).

Une expérience touristique devient mémorable si elle provoque des émotions intenses, positives
ou négatives. La facon dont ces émotions sont percues et remémorées joue un role central dans
leur impact sur la mémoire. I’émotion est considérée comme I’élément clé d’une expérience
touristique et c’est elle qui va permettre aux souvenirs d’éveiller des sentiments au moment du

rappel de la mémoire (Mackenzie et Kerr, 2013).

Figure 9 : Les éléments menant a la mémorisation d'une EMT*°
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Ainsi , PEMT peut étre percue comme une expérience de voyage particulicrement intense durant
laquelle des dimensions sociales, culturelles, émotionnelles ou cognitives vont laisser une

empreinte sur I'identité du voyageur.

56 Source : auteur
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Il est pertinent de s’intéresser aux mécanismes de I'identité : comment se construit-elle ? De
quoi se compose-t-elle ? En quoi peut-elle étre affectée par 'expérience du voyage ? C’est a ce

lien entre expérience touristique et évolution identitaire que nous allons désormais étudier.

2. Voyage au cceur de l'identité

Le voyage repose sur trois dimensions fondamentales : la relation a soi, la relation a l'autre et la
relation a l'ailleurs (Amirou, 1995, p.25). En ce sens, le voyage constitue un espace qui peut
faciliter l'exploration identitaire. Il favorise le développement du Soi a travers la confrontation
a l'altérité, par le biais de rencontres interculturelles et de la découverte d’un environnement
spatial distinct de celui du quotidien. Dans cette perspective, Dumazedier accorde une place
centrale a évolution personnelle du voyageur, en soulignant les liens étroits entre 'acte de
voyager et les processus de construction identitaire®’. Pour saisir les mécanismes par lesquels le

voyage agit sur l'identité, il convient d'approfondir ce concept.

2.1.  L’identité : un concept complexe

L'identité est un concept complexe qui peut étre étudié a travers divers prismes qui vont lui
conférer des définitions et caractéristiques propres selon les approches utilisées. En effet,
l'identité se situe au carrefour de nombreux champs d'étude, notamment la psychologie, la
sociologie, le droit et l'histoire. Pour étudier l'identité et l'influence du voyage sur celle-ci,
l'approche sociologique semble étre adaptée afin de comprendre le role des interactions sociales

et 'ouverture aux cultures au cours d'une expérience en dehors du cadre spatial, social et culturel

habituel.

L'identité peut étre définie comme le « caractére de ce qui est un, de ce qui demenre identique a soi-méme »®
ou comme un « ensenble des données de fait et de droit qui permettent d'individualiser guelgn'un »”. Cette

perspective met l'accent sur les aspects formels et administratifs de 'identité : nom, prénom,

57 Bessiere Jacinthe, 2023, « cours de sociologie du tourisme », Isthia, Université Toulouse Jean Jaures..
58 Jdentité - Définitions, synonymes, prononciation, exemples | Dico en ligne Le Robert,
https://dictionnaire.lerobert.com/definition/identite, consulté le 25 févtier 2025.

5 LAROUSSE Editions, Définitions : identité - Dictionnaire de francais Larousse,

https:/ /www.larousse.fr/dictonnaires/francais/identit’%C3%A9/41420, consulté le 25 février 2025.

57



date de naissance, nationalité, etc. Ainsi, l'identité devient un élément permettant de décrire

l'individu et de le placer dans un cadre institutionnel selon ses caractéristiques.

Parallelement, une conception plus subjective et personnelle de l'identité la décrit comme le
« caractére permanent et fondamental de quelgu'un [...] qui fait son individunalité, sa singularité »*. Ainsi,
l'identité peut permettre de situer un individu selon sa place dans la société mais également
l'individualiser en tant que personne a part enticre. Edmond Marc met en lumicre cette dualité
lorsqu'il observe que « [identité oscille entre la similitude et la différence, entre ce qui fait de nous une

individnalité singuliere et qui dans le méme temps nous rend semblables aux antres » (Marc, 2016, p.29).

Pour saisir pleinement les nuances de l'identité dans le contexte d'aujourd'hui, il est pertinent de
se pencher sur l'histoire méme de ce concept. Les réflexions philosophiques sur I'identité
remontent au Vleme siecle avant J-C, ou elle occupait déja une place centrale dans la pensée
(Baudry et Juchs, 2007, p.158). Durant la période médiévale, 'identité était principalement
envisagée dans sa dimension collective, I'appartenance a des groupes sociaux était alors
essentielle et les individus devaient respecter ces groupes et les roles donnés (Ibid.). Au XVIIeme
siecle, c'est la question de l'identité personnelle et de mémoire qui apparaissent peu a peu. En
effet, John Locke, un philosophe de I'époque, met en lumicre le lien entre l'identité d'un individu
et sa mémoire et sa conscience, car selon lui c’est la continuité de la conscience qui est la
fondation méme de l'identité personnelle (Baudry et Juchs, 2007, p.159). Ainsi, Locke introduit
la mémoire et le temps en tant que dimension centrale au cceur du concept d'identité de

l'individu.

Figure 10 : Schéma de la conscience comme fondement de ['identité personnelle selon John Locke®!

CHEZ LOCKE

0 FRANCAISE Académie, Identité | Dictionnaire de ’Académie francaise | 9e édition,
http:/ /www.dictionnaireacademie.fr/article/ A910058, consulté le 25 février 2025.
61 Identité personnelle et mémoire selon John Locke, https://major-prepa.com/culture-generale/john-locke

memoire-fondement-identite-personnelle/ , consulté le 25 aout 2025.
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L'approche freudienne va, elle, introduire le concept de division psychique. Selon Sigmund
Freud, l'identité s'articule autour de différentes couches psychiques avec le Moi, le Surmoi et le
Ca, ainsi qu'une distinction entre l'identité pour Soi et pour les autres (Baudry et Juchs, 2007).
Sigmund Freud va mettre ces différentes strates en avant pour expliquer les dimensions
inconscientes, préconscientes et conscientes de la construction identitaire et mettre en avant sa
complexité. Ces éléments pourront alors étre mobilisés au cours d'une expérience marquante,
comme celle du voyage car l'éloignement du cadre habituel, l'exposition a l'altérité et les
situations d'incertitudes vont créer des nouveaux reperes pour le voyageur. Ce dernier va donc
étre confronté a la nécessité d'ajuster ses réactions et les normes qu'il connait afin de s'adapter
a ce contexte nouveau. Ainsi, le voyageur pourra voir ses dimensions inconscientes (le Ca) et

consciente (le Moi) impactés par son expérience de voyage.

Figure 11 : L'identité et la division psychique selon Sigmund Freud®?
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L'importance des rapports sociaux, elle, va étre mise en avant lorsque Georg Wilhelm Friedrich
Hegel patle de la centralité des interactions sociales dans la construction identitaire d'un individu
(Baudry et Juchs, 2007, p.159). Cette vision sera reprise et approfondie par Erik Erikson au
XXeme siecle lorsqu'il réfute 1'idée que l'identité soit un phénomene uniquement individuel et
qu'il patlera des relations sociales comme étant le socle du fondement et de 1'évolution
identitaire. Marcel Mauss (1969), un anthropologue francais, va également se pencher sur

l'influence des interactions sociales. Selon lui, I'identité d'un individu va étre impactée par des

62 Freud: Division de I'appareil psychique Socrate,

http://philoterm.canalblog.com/archives/2009/06/09/14013879.html , 9 juin 2009, consulté le 25 aout 2025.
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moments et des événements en contact avec d'autres personnes qui vont mener a une altération

de sa vision de la société et de son role dans celle-ci (Ibid., p.160).

Dans le cadre de la recherche sur la RSE et son impact dans la création d'offres de voyages plus
impactantes, cette compréhension de l'identité s'avere fondamentale. En effet, l'expérience
touristique peut étre analysée comme un moment ou l'identité du voyageur est impactée,
questionnée et transformée. Les interactions sociales au cours du voyage, la confrontation a
l'altérité, le déplacement hors du cadre habituel et le role majeur des souvenirs et de la mémoire

constituent des facteurs susceptibles d'influencer la construction identitaire des voyageurs.

2.2.  Une identité personnelle, sociale et collective

L'identité est un concept complexe possédant plusieurs strates dont la compréhension nécessite

une analyse a plusieurs niveaux. Comme le souligne Lipiansky (1998, p.174),

« l'identité résulte done des relations complexes qui se tissent entre la définition extérienre
de soi et la perception intérienre, entre ['objectif et le subjectif; entre soi et autrui, entre le

social et le personnel ».

Cette définition met en lumicre le lien entre les différentes facettes identitaires. Il y a des
caractéristiques personnelles de l'identité d'un individu qui vont lui permettre de se distinguer
de ses pairs, et une influence sociale et collective qui va aider a situer l'individu dans la société.
Ainsi, il est pertinent de chercher a2 comprendre les différentes dynamiques existantes entre les

facteurs internes et externes qui vont composer et impacter l'identité dans son ensemble.

L'identité personnelle constitue « lensemble des caractéristiques propres a une personne donnée et qui la
distingue des antres sur le plan individuel » (Juskenaite et al, 2016, p.262). Elle englobe également
« l'ensemble organisé des sentiments, des représentations, des expériences et des projets d'avenir se rapportant a
soi» (Marti, 2008, p.57). Cette vision met en exergue deux aspects centraux de l'identité

personnelle : sa dimension objective et sa dimension subjective.

La dimension objective, que Ricceur (1990) désigne sous le terme de « mémeté », comprend les
caractéristiques immuables telles que le patrimoine génétique, le nom ou la nationalité. En
parallele, la dimension subjective, ou « /7pséité» selon Ricceur, englobe les tendances

comportementales, la personnalité et la perception de soi (Lipiansky, 1998, p.175). Cette
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derniere dimension, plus difficile a quantifier par sa nature subjective, prend en compte la

singularité de l'individu (Marc, 2016, p.28).

Dans son ceuvre "Identité et Dipersité" (1694), Locke attribue a la conscience un réle central dans
la formation de l'identité personnelle®. Sa thése de la constitution cognitive avance que l'identité
dépend fondamentalement de la conscience de soi et des souvenirs, la mémoire serait donc un
élément d'importance majeure dans la construction de l'identité personnelle car elle

représenterait le lien entre le Moi présent, le Moi passé et le Moi futur®.

Le sociologue Guy Bajoit propose lui aussi une définition de l'identité personnelle. Selon lui,
« Le travail de construction de l'identité personnelle consiste |...] a (ré)concilier ce que je suis (et ai été), d'une
part avec ce que je voudrais étre, et d'antre part avec ce que je crois que les antres voudraient que je sois » (Bajoit,

1999, p.69). Cette vision se décline en trois dimensions selon Bajoit (1999):
> L'identité engagée : la perception qu'un individu a de sa propre existence (qui je suis) ;
> L'identité désirée : ce que cette personne aspire a devenir (qui je veux étre) ;

> L'identité assignée : la facon dont les autres percoivent cet individu (comment je suis

percu).

Ainsi, Bajoit (1999) voit l'identité personnelle comme comprenant a la fois la maniére dont une
personne se percoit elle-méme et 'importance qu’elle accorde au regard des autres. Ce modele
souligne l'importance des interactions entre la perception de soi et le regard d'autrui dans la

formation identitaire.

Georges H. Mead (1963)” postule que la conscience de Soi, donc l'identité personnelle d'un
individu, dépend des interactions sociales. Cette vision, qui se rapporte a l'interactionnisme
symbolique de Lipiansky (1998), suggere que les individus forment leur perception d'eux-mémes
en interagissant et en communiquant avec les autres (Lipiansky, 1998, p.174). Cette perspective
souligne la nécessité de considérer l'influence des relations sociales dans le développement

identitaire.

Lipiansky affirme dans son article "Identité, communication et rencontres interculturelles"”

(19806) que « lidentité n'existe qu'a travers le monvement on elle se fait reconnaitre par antrui ». Cette

63 Identité personnelle et mémoire selon John Locke, https://majot-prepa.com/ culture-generale/john-
lockememoire-fondement-identite-personnelle/, consulté le 25 février 2025

64 Ibid.

% Lipiansky Edmond-Marc, 1998, « Chapitre VI. Identité subjective et interaction » dans S#atégies identitaires, Paris
cedex 14, Presses Universitaires de France (coll. « Psychologie d’aujourd’hui »), p. 173-211.
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reconnaissance par l'autre joue donc un réle essentiel dans la formation identitaire qui va

dépendre de I'individu et de sa place dans la société et de comment il est pergu par les autres.

L'identité sociale reflete la perception de soi en fonction des réles sociaux de chacun et des
groupes d'appartenance. Elle englobe des caractéristiques comme le genre, 1'age, la profession,
l'ethnicité ou la religion. Ces affiliations procurent a l'individu un sentiment d'appartenance et

permettent de définir son role au sein de la société (Descombes, 2017).

Kwame Appiah, un philosophe et théoricien spécialisé dans I'étude de I'identité, caractérise les
identités sociales comme étant nominales, normatives et subjectives (Descombes, 2017, p.18-
19). Elles permettent de proposer et de poser des étiquettes sur les groupes, de classifier les
individus selon leurs attributs et d'établir des normes d'appartenance. Leur aspect subjectif
provient du fait qu'elles sont le résultat de constructions sociales mises en place par les individus
eux-mémes (Ibid., p.19). Ainsi, I'individu va étre a la recherche de son identité sociale afin d'étre
en mesure de s’intégrer et de se faire sa place au sein de la société et de ses pairs (Juskenaite et

al, 2016, p.264).

Bien que l'identité sociale et collective soient des concepts similaires, l'identité collective, elle, ne
prend pas en compte l'individu dans sa singularité, elle s’intéresse a sa place au sein d'une
communauté. Elle est fondée sur un ensemble de caractéristiques qui font d'un groupe ce qu'il
est et comment il est percu. Les individus membres ne sont donc pas considérés comme des
personnes a part entiere mais par leurs relations entre eux, leur appartenance au groupe, le

partage de valeurs et de normes et les intéréts de ce groupe sont centraux.
Comme l'explique Albert Gueissaz,

« 1y a identité collective a partir du moment oir un ensemble de personnes se percoivent
comme appartenant a une entité collective, sont reconnues comme telles, adbérent a un
modele identificatoire qui la symbolise, s'y projettent et en font un élément de la construction

de leur propre identité personnelle » (Gueissaz, 2012, p.58).

Ces identités collectives, qu'elles soient religieuses, nationales ou ethniques, peuvent impacter la
vision du monde de l'individu et sa perception de lui-méme. Elles exercent une influence plus
ou moins importante lors des expériences et des interactions interculturelles, notamment dans

le cadre de voyages ou l'individu est confronté a d'autres groupes que le sien (Girardeau, 2024).

L'identité et sa construction, qu'elle soit personnelle, sociale ou collective, est alors un concept

a étudier, comprendre et analyser afin de le mettre en relation avec l'expérience de voyage et
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avec les interactions sociales interculturelles ayant lieu durant celle-ci. Le role prédominant du
contact avec 'Autre et son influence sur le développement identitaire du voyageur pourrait alors
permettre de créer des produits touristiques mettant la rencontre et le partage avec des individus
culturellement et socialement différents au cceur de l'expérience, afin d'espérer atteindre un

voyage impactant et transformateur.

2.3 L’identité en constante évolution

I’identité peut étre considérée comme d’une entité qui se construit et se transforme tout au long
de la vie, et cela selon les expériences, les interactions sociales, les moments d'incertitude les
obstacles. Cette conception dynamique est rattachée a 'approche interactionniste de Lipiansky
(19806), selon laquelle I'identité résulte d’un processus relationnel et évolutif. Edmond-Marc
Lipiansky (1986) va postuler que l'identité évolue selon les expériences vécues, l'identité devient

alors un concept en mouvement constant et subjectif selon les individus.
Selon Edmond-Marc Lipiansky :

« Cette démarche implique de saisir 'identité comme processus ou résultat d'un processus
interactif par lequel un sujet (individuel ou collectif) accede a une certaine représentation
(consciente ou inconsciente) de soi en relation avec d'antres sujets (individuels ou collectifs)
on d'antres objets ayant le statut d'idéanx (imago, modéles idéalisés, idéologies, etc.). »

(Lipiansky, 1986, p.10).

Ainsi, I'individu va étre impacté dans son identité au fil de ses rencontres, de ses expériences et

de ses contacts avec 1" Autre et 1"Ailleurs de maniere constante et de facon active.

L’apport d’Erik Erikson (Cohen-Scali, Guichard, 2008, p.326) permet d’inscrire l'identité dans
une temporalité. Avec sa théorie des stades psychosociaux®, il met en avant le fait que 'identité

évolue a travers des « crises » successives liées a des étapes de la vie (Erikson, 1980).

En effet, selon Erikson :

66 Qui étudie ou admet la causalité de facteurs psychiques (sut le psychisme ou le corps) ; dont l'origine est
psychique. Ref Psychogénétique - Définitions, synonymes, prononciation, exemples | Dico en ligne Le Robert,
https:/ /dictionnaire.lerobert.com/definition/psychogenetique, consulté le 4 mars 2025.
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« Lidentité n'est qu'un concept inscrit dans une conception plus large du cycle de la vie
humaine qui la congoit comme un développement progressif de la personnalité a travers des

crises psychosociales caractéristiques d’une certaine période » (1980, p.128)°".

Ainsi, Pexpérience du voyage peut étre envisagée comme un événement ayant un impact fort
sur lindividu et comme un événement a part entiere, susceptible de provoquer ou
d’accompagner une transformation identitaire. Le voyage, en tant que rupture avec le quotidien
et confrontation a I'altérité culturelle, sociale et géographique, pousse le voyageur a commencer
un processus de réflexion introspective. En abandonnant ses reperes habituels, I'individu est
amené a interroger ses valeurs, ses croyances et ses modes de vie, ce qui peut conduire a une

transformation de son rapport a lui-méme, aux autres et au monde.

Ainsi, le voyage devient alors un événement dont le contexte sera fertile pour 1'évolution de
lidentité du voyageur. En effet, le voyage va déstabiliser et bousculer l'individu dans ses
croyances et ses normes habituelles afin qu'il puisse s'ouvrir a de nouveaux points de vue. Le
voyage permet d’expérimenter d’autres manieres d’étre et de vivre donc de redéfinir son identité
en fonction de ces confrontations et de d'incertitude. Ainsi, il patticipe activement a I’élaboration

du soi et de l'identité du voyageut.

Ce lien entre identité et expérience du voyage s’inscrit donc dans une vision ou Iidentité se
faconne au fil du temps par 'accumulation de vécus significatifs, dont le voyage constitue un

exemple parlant.

3. L’expérience de voyage et ses caractéristiques transformatrices

Le voyage peut se révéler étre une expérience marquante et mémorable, entrainant des
transformations profondes pour l'individu. Lorsqu’il implique une rupture spatiale, sociale et
culturelle avec le quotidien le voyage peut permettre au voyageur de vivte une métamorphose
identitaire et un changement de ses valeurs, habitudes et de sa vision du monde qui 'entoure.
Cette partie étudiera les caractéristiques spécifiques de I'expérience touristique qui peuvent

favoriser ces dynamiques de transformation

67 COHEN-SCALI Valérie et GUICHARD Jean, 2008, « L’identité : perspectives développementales »,
L’orientation scolaire et professionnelle, 15 septembre 2008, no 37/3, p.325.
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3.1.  Sortir de sa zone de confort pour découvrir Paltérité

Le voyage, en tant que rupture avec le quotidien, peut étre considéré comme une expérience de

désynchronisation avec le cadre spatio-temporel habituel du voyageur.

Le temps peut étre observé a travers de nombreux prismes, que ce soit a travers les sciences
humaines, la biologie ou les mathématiques, cette diversité de disciplines lui confere une
définition complexe. En effet, le temps peut étre défini comme un phénomene infini et
ininterrompu durant lequel divers événements vont avoir lieu, durant lequel le présent deviendra

le passé avec une avancée constante vers le futur®

. Cependant, il peut également étre percu
comme un phénomene cyclique, durant lequel les périodes seraient constamment

recommencées (Barreau, 2009, p.7), comme le croyait Platon a I'époque de la Gréce antique®.

Le temps est un concept central dans les organisations sociales du monde entier, méme si celui-
ci n’a pas forcément les mémes caractéristiques ou normes selon les cultures (Bouquet, 2011).
Brigitte Bouquet (2011, p.178) explore le role de l'influence des cadres sociaux sur le temps,
selon elle « les temps sociausxc — que sont le temps de travail, le temps de I'éducation, le temps familial, le temps
libre — ont une réalité et une dynamique propre ». Ainsi, la temporalité ne serait pas un concept
uniquement objectif, elle serait également fortement impactée par la perception propre de

l'individu et son environnement culturel.

Cela rejoint la thése de Berger (1964) selon laquelle il existerait un temps existentiel et un temps
opératoire. Le temps existentiel serait déterminé par un caractere affectif et subjectif car il serait
directement influencé par le ressenti des individus, leurs émotions ou leurs souvenirs”. Au
contraire, le temps opératoire releverait de 'objectif car il correspond au temps mesuré par des

unités de mesures partagées et universelles.

Outre sa définition complexe, le temps peut également étre étudié par rapport a son role central

au cours du voyage. En effet, Jocelyn Lachance (2013) parle du temps en voyage comme étant

un concept englobant a la fois la vitesse des déplacements entrepris, la durée du voyage, ainsi
. . Y

que tous les temps qui font du voyage ce qu'il est, c'est a dire le temps des rencontres, du

sommeil, des activités ou encore des repas. Ainsi, la temporalité durant le voyage pourra étre

68 DUMERY Henry, TEMPORALITE, https://www.universalis.edu.com/encyclopedie/temporalite, consulté le
12 mars 2025.

69 Tbid.
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vue comme ¢étant un cadre temporel étranger a celui qui constitue le quotidien habituel des
voyageurs. Le voyage se démarque alors par son éloignement des repéres temporels qui cadrent
la vie quotidienne, 1'éloignement de « /az routine qui nous dit guand on se réveille, dort, mange, fait de
Lexcercice, prévoit de s'amuser dans notre vie »”. Cette suspension des temporalités institutionnelles ou
professionnelles va ainsi permettre au voyageur d'étre en mesure de se réapproprier son rapport

au temps (Dubar & Thoemmes, 2013).

Cette rupture a la temporalité habituelle au cours d'une expérience de voyage peut étre un
catalyseur de sortie de sa zone de confort, de confrontation a l'inconnu. En effet, au cours du
e . . .
voyage, l'individu sera face a de nouveaux environnements, de nouveaux codes sociaux ou des
imprévus divers qui auront comme résultat la sortie progressive de ses habitudes et du sentiment
de sécurité. Lexie Alford, une américaine ayant visité 196 pays avant 'age de 21 ans, patle de
I'Homme comme d'un étre d'habitude, car « nous sommes plus a I'aise avec les choses que nous ponvons
comprendre et prédire. Nous remplissons notre vie de routines »". Ainsi, cette routine et ces habitudes

correspondent A notre zone de confort, notre zone de sécurité mentale, physique et mentale™.

Cela rejoint la thése Nathalie Van Laethem et Jean-Marc Josset (2020), qui définissent la zone

de confort comme :

« Cet état psychologique dans lequel on est a ['aise, dans un connu que l'on sait gérer. Elle
regroupe ensemble des habitudes, croyances, connaissances et savoir-faire préalablement
acquis qu’elle permet de consolider, et développe ainsi la confiance en soi. Mais parfois, il
est nécessaire d'en sortir pour s'enrichir de nouvelles compétences et faire face anx évolutions

de son environnement. » (Van Laethem, Josset, 2020, p.906).

Un écrivain de voyage nommé Robin Esrock” mentionne également l'importance de s'éloigner
de cette zone de confort, bien qu'elle protege les individus de la peur qu'apporte 1'inconnu, afin

de vivre une transformation et un développement.

En effet, selon Esrock’,

72 Robin Esrock, 2013, «L.earn to travel -- travel to learn: Robin Esrock at TEDxVancouver,

https:/ /www.youtube.com/watch?v=S0TemlxiMdw.

73 Alford Lexie, 2019, «Life Lessons from the Youngest Person to Travel to Every Country | Lexie Alford |
TEDxKlagenfurty, https://www.youtube.com/watch?v=kidwSFte8-E.

7+ 1bid.

7> Robin Esrock, 2013, «LLearn to travel -- travel to learn: Robin Esrock at TEDxVancouver»,

https://www.youtube.com/watch?v=S0TemlxiMdw.
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« c'est quand nous nous soumettons a un inconfort réel et sauntons dans l'inconnu que nous
apprenons d dépasser les conches de notre zone de confort, a maitriser nos peurs, et a devenir

plus forts grice a elles ».

Ainsi, c’est dans I'abandon de ces reperes connus et la découverte de l'inconnu que se révele le
potentiel transformatif du voyage. C'est lors de ce déplacement hors de cet espace de confort
que le processus de déstabilisation démarre, ce qui va ensuite mener a un apprentissage, qui lui-

méme va précéder l'évolution de I'individu (Van Laethem & Josset, 2020).

En effet, la zone de confort comporterait diverses strates selon Van Laethem et Josset (2020,

p.97) :
> la zone de confort,
> la zone de peur,
> la zone d’apprentissage,
> la zone de développement.

La zone de confort correspond a la zone de controle et de sécurité, elle est caractérisée par tout
ce qui est familier et connu par l'individu ainsi que ses compétences et ses acquis. La zone de
peur va ¢tre définie par les appréhensions diverses et les craintes. Cette zone de peur précede la
zone d'apprentissage car l'individu devra dépasser ses peurs afin de développer de nouvelles
compétences, d'apprendre de nouvelles choses a travers la découverte de I'inconnu. Enfin, ces
nouveaux apprentissages vont permettre de passer a la zone de développement car l'individu
aura intégré ces nouvelles compétences de maniére permanente, qui seront ensuite intégrées a

la zone du connu, la zone de confort. (Van Laethem et Josset, 2020, p.97)

Cette sortie de la zone de confort, rendue possible par le déplacement géographique et la
découverte de l'Autre et l'Ailleurs, engage plusicurs dimensions : physique, mentale et
symbolique. Elle oblige parfois a faire face a I'insécurité, a la solitude ou a I’échec, situations qui
vont engendrer un travail sur soi et mener a la redéfinition de ses propres limites au cours d'un

voyage''.

77 Alford Lexie, 2019, «Life Lessons from the Youngest Person to Travel to Every Country | Lexie Alford |
TEDxKlagenfurt», https://www.youtube.com/watch?v=kidwSFte8-E.
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Grace a la rupture avec le quotidien et les habitudes, le voyage constitue une expérience
transformatrice qui favorise la transition entre des zones de confort, de peur, d’apprentissage et

de développement personnel (Van Laethem & Josset, 2020).

3.2.  Un développement de compétences au cours des expériences hors de Ia zone

de confort

Au cours d'un voyage, I'individu va faire face a l'inconnu et va sortir de sa zone de confort, de
son espace de sécurité a la fois physique, mentale et spirituelle pour finalement atteindre un
stade d'apprentissage et de développement (Van Laethem et Josset, 2020, p.97). Cette perte de
reperes sociaux, temporels, culturels et géographiques va mener au développement de
compétences diverses, a la fois techniques mais également interpersonnelles. Le voyageur ne va
donc pas seulement vivre une expérience de loisir, il pourra également en ressortir enrichi et

obtenir de nouveaux savoirs, savoir-faire et savoir-étre.

Ainsi, deux types de compétences pourront étre développées au cours d’une expérience de
voyage. D’une part des compétences techniques et cognitives qui seront acquises et « stabilisées »
puis intégrées de facon définitive chez 'individu et « que ['on peut mettre en @uvre sans apprentissage
nomvean» (De Montmollin, 1984)”. D'une autre part, les compétences sociales et
interpersonnelles, aussi appelées « soft skills », qui sont des « compétences qui font référence a la capacité
de communiguer et d'interagir avec les autres [...J» (Bart et al., 2010, p.331)”. Ces compétences
comportementales concernent le savoir-étre des individus et sont dépendantes de la personnalité
méme de l'individu et de ses traits de caractere, elles vont ainsi permettre aux individus de se
distinguer des autres (Perrault, 2004)¥. Les compétences sociales sont nombreuses, elles
peuvent comprendre lautonomie, esprit d’équipe, la confiance en soi, la créativité ou

I’empathie et la communication.

Parmi les compétences cognitives et techniques, les compétences linguistiques apparaissent
comme centrales lors d'une expérience de voyage au cceur d'un territoire ¢loigné du cadre spatial

et culturel habituel. En effet, lors d'un voyage dans un pays dont la langue est étrangere a celle

8 COULET Jean-Claude, 2011, « La notion de compétence : un modele pour décrire, évaluer et développer les
compétences », Le travail humain, 2011, vol. 74, no 1, p.1-30, p.4.

7 OURRACHE Chaymaa et RABHI Dounia, 2023, « Impact des Soft skills sur la décision d’embauche :
Perception des spécialistes en ressources humaines », International Journal of Accounting, Finance, Auditing,
Management and Economics, 28 décembre 2023, vol. 4, no 6-2, p.617-633.
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pratiquée par le voyageur, l'apprentissage de la langue sera facilitée par les échanges directs avec
les interlocuteurs locaux ou les autres voyageurs (Lu et al, 2021, p.2). Ce contexte
d’apprentissage naturel et immersif, parfois contraint par des barricres de communication,
motive le voyageur a apprendre, car la capacité a comprendre et a se faire comprendre est

directement liée au bien-étre et a la qualité de Pexpérience (Ibid., p.1).

Outre l'apprentissage des langues, le voyage permet également d'amasser des connaissances
diverses tout au long de sa durée. En effet, la découverte de territoires et cultures autrefois
méconnus va stimuler l'acquisition de savoirs dans les domaines de la géographie, de l'histoire,
des cultures ou encore de connaissances sur l'environnement de la destination (Falk et al., 2012,
p-917). Ces connaissances diverses seront alors accessibles aux voyageurs, ce qui pourrait ne pas
étre le cas au cours d'un apprentissage purement académique car selon Michel Sauquet (2007,
p.15), « il existe des savoirs, transmis oralement de génération en génération on acquis d partir de la pratique et

de lobservation ».

De plus, I'immersion directe et spontanée du voyageur au cceur d'un territoire nouveau

faciliterait son assimilation et motiverait sa soif de découverte car :

« les voyages offrent la possibilité d'apprendre de nouvelles informations sur d'antres pays
[+ ..] notamment par le biais de cartes, de la nourriture, des gens, de la religion, du climat,

de la langue, de la culture et de ['histoire » (Roberson, 2018, p.17).

Le voyage devient alors une expérience permettant d’acquérir des savoirs grace a des expériences
vécues. L'apprentissage de ces savoirs va également dépendre de l'investissement du voyageut
et de sa recherche de connaissances au cours de son voyage. Si le voyageur cherche activement
a amasser de nouvelles connaissances il sera plus apte a développer de nouvelles compétences

cognitives qu'un individu passif au cours de son vovyage.
iti 'un individ if rs d v

Par ailleurs, le voyage peut également étre percu et vécu comme un projet a part entiere, un
objectif a atteindre®, qui nécessite une planification plus ou moins importante selon le type
d'organisation de voyage (organisation indépendante, recours a une agence de voyage, etc...).
Ainsi, le bon déroulement de ce projet de voyage va dépendre d'une gestion réfléchie et efficace,
en prenant en compte les obstacles potentiels auxquels le voyageur pourrait faire face, en
appliquant des méthodes, des techniques et des outils de gestion pour mener a bien le projet.

L'établissement d'un budget, d'une durée, le choix des activités, des destinations ou la gestion

81 LAROUSSE Editions, Définitions : projet - Dictionnaire de francais Larousse,
https:/ /www.larousse.fr/dictionnaites/francais/ projet/ 64232, consulté le 23 mars 2025.
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des modalités de voyage comme la demande de visa, des papiers d'identité ou des assurances

diverses seront alors des taches qui pourront revenir au voyageur.

Outre les compétences techniques, la sortie du cadre spatial et culturel habituel favorise
également un développement de compétences interpersonnelles et sociales, comme
l'autonomie, la confiance en soi, la communication et l'adaptabilité aux situations imprévues. Le
voyageur, confronté a des codes culturels différents, doit apprendre a comprendre les nouvelles
normes, ajuster son comportement et dépasser ses a priori pour interagir de manicre

respectueuse au cours d interactions interculturelles.

Ainsi, la communication interculturelle est centrale au cours d'une expérience de voyage car elle
va permettre de comprendre I’Autre, mais également de remettre en question son propre cadre

de référence. Les compétences interculturelles sont diverses selon Breton (2021) :

»  « Capacité a penser de maniére multi référentielle » : c’est étre en mesute de prendre en compte
des perspectives et des points de vue différents des siens.

>« Savoir transformer ses rythmes au cours de lactivité » : ¢’est la capacité d'ajuster sa propre
temporalité selon le contexte et I'environnement socio-culturel.

>« Savoir patir, soit attendre en préservant son agentivité » : c'est la capacité a faire preuve de
patience et de ne pas redouter les imprévus en restant maitre de ses capacités.

>« Savoir dialoguer et méta-communiquer sur ses cadres de pensée » : cela raméne au fait de savoir
communiquer avec des personnes extérieures a sa propre culture, accepter d'écouter et

prendre en compte leurs perspectives.

Rick Steves, un écrivain de voyage, mentionne également la nécessité de s’ouvrir pour tenter de

comprendre 'autre car :

« Cet homme est trés différent de nous, mais il est fondamentalement le méme. Et si nous
ramenons chez, nous cette compréhension, c'est le meillenr sonvenir possible. Et le reste de
notre vie, lorsque nous regarderons le reste du monde, an lieu de craindre sa diversité, nous
pourrons mienx la célébrer ... ] Les voyages mettent a mal mon ethnocentrisme, et j'en suis

trés reconnaissante. 1/ faut s'en réjouir ! »52

Dans son ceuvre L'intelligence de I'Autre (2007), Michel Sauquet s'intéresse lui aussi aux

dynamiques de communication entre des individus issus de cultures différentes et met en

82 Rick Steves, 2011, The value of travel | Rick Steves | TEDx Rainier,
https://youtu.be/kYXiegTXsHs?si=4wQQS2F-VI.IAGNKu.
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lumiere quatre enseignements centraux qu'il a appris au cours de son voyage. Il mentionne la
question de la temporalité et de sa nature changeante selon les cultures et leur rapport a celle-ci
(Ibid., p.15). Il est donc impératif de respecter et d'accepter ce décalage de perception du temps
afin de s'ouvrir a I'Autre. De plus, il souligne le fait que les logiques et les valeurs peuvent
également diverger en fonction de la perspective des individus sur des notions comme « /az nature
», le « destin » ou encore les « relations humaines », ce qui demande une posture d'ouverture d'esprit
et de tolérance chez le voyageur (Ibid.). Par ailleurs, Sauquet expose également le fait que certains
savoirs ne peuvent pas étre accessibles uniquement que par la lecture : ils s’acquierent par
Iexpérience, 'observation et I'écoute active de I’Autre. Enfin, I'auteur ajoute que ces différences
entre les individus ne doivent pas représenter un obstacle et ne pas entraver la recherche de
communication entre les individus de cultures différentes car c'est finalement ces distinctions

qui pourront enrichir et nourrir I'échange (Ibid.).

La communication interculturelle ne sera pas la seule compétence acquise au cours d'une
expérience de voyage. En effet, la gestion de I'imprévu et des contraintes en voyage, souvent
accentuée par I’éloignement des reperes habituels, favorise un développement significatif de
I'autonomie. Des études sur les récits de voyageurs (Foster et Pearce, 2007) ou sur les séjours
universitaires a Iétranger (Gmelch, 1997) ont mis en évidence un gain en adaptabilité, en
confiance en soi et en prise d’initiatives, induit par les défis rencontrés au quotidien dans des

environnements étrangers.

Ainsi, le voyage en dehors de sa zone de confort représente un outil de développement de
lindividu. Il active des mécanismes d’apprentissage formels et informels, techniques et
émotionnels, cognitifs et comportementaux, permettant une transformation de l'individu, tant

sur le plan de ses compétences que de sa vision du monde, de I'Autre et de I'Ailleurs.

3.3.  Transformation identitaire et développement du Soi

Le voyage, en tant qu'expérience de rupture avec la temporalité habituelle et la zone de confort,
permet un développement de compétences diverses, qu'elles soient cognitives ou émotionnelles.
Cependant, le voyage peut également étre synonyme de transformation, de reconfiguration
identitaire et de développement du Soi du voyageur. La formation de Soi peut étre définie
comme l'acquisition d’un large panel de savoirs et de compétences, mais aussi comme la

transformation du sujet et de son rapport avec son environnement social et spatial (Brémaud et
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al., 2020, p.27). Ce processus ne résulte pas uniquement du déplacement physique, mais du
changement et de 'abandon des reperes, de Pexposition a Ialtérité, et de la capacité du sujet a

s’engager dans une lecture réflexive de sa propre expérience.

Sortir de sa zone de confort, c’est s’¢loigner de I'environnement familier, des normes et des
habitudes qui structurent le quotidien, pour s’ouvrir a d’autres manicres d’étre, de penser et
d’agir. Cette rupture peut étre un déclencheur de transformations. Comme le souligne Breton
(2017), le voyage devient « formatenr » lorsqu’il fait rupture avec le monde quotidien et place
I'individu face a 'imprévisible car « voyager supposerait non pas de contriler et de maintenir des dignes

Jfaisant rempart a la diversité et a l'inattendn, mais de s’y abandonner » Breton, 2017, p.31).

Pour Cicchelli (2010) dans le concept de Bildung cosmopolite, le voyage serait un moment
d'éducation de soi a travers ouverture au monde et serait « une expérience intime de transformation
». Le voyageur est un étranger dans l'environnement spatial et culturel qu’il découvre mais il
l'est aussi pour lui-méme car il sera face a des obstacles inattendus et inhabituels au cours de son
voyage qui vont le pousser a sortir de sa zone de confort. Ainsi, on peut dire qu'il y a un
phénomene de « métamorphose durant laguelle le sujet devient autre » car il aura abandonné ses reperes
et ses certitudes (Brémaud et al., 2020, p.27). La rencontre avec l'altérité devient alors une
expérience de distanciation et d'adaptation permettant au voyageur de tenter de développer une

meilleure compréhension de lui-méme.

Au cours de cette expérience, la réflexion sur soi va étre primordiale afin que le voyageur soit
en mesure d'interpréter ce qu'il vit pour ensuite en tirer des enseignements et des conclusions
(Breton, 2009). Cette réflexion sur sa propre existence va permettre au voyageur d'altérer son
Soi, qui peut étre défini comme étant « /a résultante de la perception par un sujet de lui-méme comme sujet
agissant » car il est conscient de ce qu'il est en train de vivre (Barbier, 2018). Ainsi, 'introspection
et la prise de conscience de soi par le sujet permettent de donner sens a la réalité vécue au cours

du voyage et constituent les fondements de ce que 'on peut qualifier d’expérience (Goffman,

1991y,

La transformation identitaire, la métamorphose, qui peut découler du voyage et de la sortie du
cadre spatial, temporel et culturel habituel dépend de certaines conditions selon Sophie

Bossard®. En effet, pour atteindre une formation de Soi, et en particulier du Soi gnomique
, P > p g q

8 Fontannaud Amandine, 2012, La marche, une expérience de voyage touristique, ISTHIA Toulouse Jean Jaures,
s.L.

8¢ BREMAUD Loic, BRETON Hervé, PESCE Sébastien et CENTRE DE RECHERCHE SUR
I’EDUCATION les apprentissages et la didactique Rennes, 2020, Voyage et formation de Soi: vivre I’épreuve de
Pailleurs, entre initiations et mobilités, Rennes, Presses universitaires de Rennes (coll. « Des sociétés »), 162 p.
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définit comme « /zdentification de la force de la vérité et de la forme de la volonté » (Foucault 2013, p.68),
quatre concepts clés sont nécessaires : I'’épreuve, la motivation, le lacher-prise et 'introspection
(Bossard, 2020)*. Le voyage peut donc devenir une expérience de transformation profonde si
le voyageur adopte une posture réflexive sur ce qu’il vit, s’il parvient a se détacher de ses repéres
habituels face a une situation déstabilisante, et s’il engage une remise en question de ses
intentions initiales (Bossard, 2020, p.36-38). Ainsi, le voyage en tant qu’ « événement métamorphigue

permet an soi gnomique de se constituer et an sujet de s’émanciper » (Ibid., p.39).

Suivant cette transformation du voyageur, ses perceptions du monde qui 'entoure pourront
également étre altérées de maniere plus ou moins radicale. En effet, selon Breton (2019, p.457)
« Laillenrs est propice a la saisie réflexcive de ce qui, dans le conrs de excpérience, par prédonation, régle de facon
tacite les maniéres d’habiter, d'interagir et de concevoir ['existence ». 11 va donc y avoir une transformation
des rapports du voyageur avec le monde et avec sa propre existence. Il va étre en mesure de
s'ouvrir a d'autres facons de « saisir, comprendre et traduire » les situations rencontrées pendant le
voyage et a son retour (Breton, 2017, p.27). En découvrant d’autres maniéres d’habiter le monde,
le voyageur peut développer une conscience réflexive et critique sur les normes et les logiques
qui sont les siennes au quotidien (Breton, 2019, p.457). Ce regard nouveau peut signifier le

commencement d'un engagement ou d'un changement de comportement au quotidien.

Cette expérience peut ainsi entrainer une transformation des comportements, méme apres la fin
du séjour et le retour au quotidien. Le voyage n'est plus simplement un moment passé hors du
cadre habituel, mais il devient un outil de changement personnel, capable d’influencer la relation
du voyageur avec l'environnement et la portée sociale au cours de son déplacement mais

également a son propre role dans le développement durable.

Le voyage devient alors un outil de développement identitaire a partir duquel le récit de soi est
modifié (Brémaud et al., 2020). Le voyage peut s’appréhender comme une expérience engageant
I'individu dans un processus de rupture avec ses routines, permettant au voyageur de se
confronter a Ialtérité. Ainsi, lorsque le voyage est vécu de maniere réflective par le voyageur, ce
dernier pourra alors repenser sa place dans le monde et construire une relation a soi et aux autres

plus consciente et potentiellement plus engagée.

85 BREMAUD Loic, BRETON Hervé, PESCE Sébastien et CENTRE DE RECHERCHE SUR
I’EDUCATION les apprentissages et la didactique Rennes, 2020, Voyage et formation de Soi: vivre I’épreuve de
Pailleurs, entre initiations et mobilités, Rennes, Presses universitaires de Rennes (coll. « Des sociétés »), 162 p.
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Conclusion de la partie 1

La premicre partie a permis d'étudier les concepts nécessaires a la compréhension du sujet de
ce mémoire et de mettre en exergue les dynamiques et liens intrinseéques entre développement
et tourisme durable, Responsabilité Sociétale des Entreprises et transformation identitaire des
voyageurs au cours d'une expérience de voyage respectucuse des environnements, des

populations et des économies locales.

Dans un premier temps, I'étude des origines, des principes et des enjeux transversaux de la RSE
ont mis en lumiere son réle dans la mise en place de pratiques répondant a des critéres de
durabilité¢ dans le secteur du tourisme. L'implication d'un vaste panel d'acteurs, tels que les
agences intermédiaires, les prestataires directs ou les institutions locales, témoigne d'une
évolution progressive du secteur vers une logique de durabilité intégrée permettant de concevoir

des offres touristiques plus responsables.

Apres avoir étudié le voyage a travers le prisme sectoriel, ce dernier a été défini dans un second
temps. En effet, le voyage a été défini en tant qu'expérience de rupture avec le cadre spatial,
temporel, social et culturel d'un individu, durant laquelle il pourra développer tout un ensemble
de compétences nouvelles, cognitives et interpersonnelles, et ressentir des émotions plus ou
moins impactantes. Le voyage va ainsi permettre au voyageur d'entamer un processus
d'introspection et de transformation pouvant impacter son identité et changer sa vision du

monde et de lui-méme.

Dans cette perspective, nous proposons d’interroger plus précisément les liens entre la RSE et
I'expérience vécue par les touristes a travers la problématique suivante : de quelle maniére Ia
responsabilité sociétale des entreprises peut-elle contribuer a une expérience de voyage
pPlus transformatrice pour les voyageurs ? Afin de structurer notre analyse, trois hypothéses

principales seront présentées :

o Hypothése 1 : L’intégration de principes RSE dans l'offre touristique renforce la

sensibilisation des voyageurs aux enjeux du développement durable.

e Hypothése 2 : Les labels et certifications durables renforcent la crédibilité des
entreprises touristiques aux yeux des voyageurs et influencent leurs intentions d’achat

responsables.
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e Hypothése 3 : Une démarche RSE favorise une expérience de voyage plus
transformatrice et mémorable, en contribuant a Iévolution des wvaleurs et des

comporternents des voOyageurs.
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Partie 2 -

Voyage au cceur du terrain de recherche, a la

découverte du Mexique et de Terra Maya



Introduction de la partie 2

Sila premiére partie avait pour objectif la mise en place d'un cadre théorique permettant une
compréhension solide des themes et notions de ce mémoire, la deuxieme partie vise a explorer

le terrain d'étude et mettre en place une méthodologie d'enquéte.

Le premier chapitre se concentrera sur la présentation du terrain géographique d'étude, le
Mexique. Cette destination touristique regorge de richesses pouvant attirer des visiteurs du
monde entier mais elle fait également face a des défis internes qu'il est essentiel de prendre en
compte pour comprendre les enjeux du développement et du tourisme durable sur le territoire.
Ce chapitre devra donc mettre en lumicere les caractéristiques du pays, ses forces mais également

ses faiblesses pour aboutir a une familiarisation de la destination et de son tourisme.

Apres avoir étudié le terrain géographique, le deuxieme chapitre introduira la structure de stage,
Terra Maya. Il sera question d'étudier sa nature, son fonctionnement et ses objectifs, en
particulier ceux liés a la mise en ceuvre de démarches RSE. Une présentation des missions de

stage sera également faite afin de lier les taches professionnelles avec I'étude de ce mémoire.

Dans le troisieme chapitre, les méthodologies de vérification des hypothéses seront mises en
lumiere. Il sera alors question de choisir des méthodes de collecte de données pertinentes et

efficaces pour valider ou réfuter les trois hypotheses de ce mémoire :

» Lintégration de principes RSE dans l'offre touristique renforce la sensibilisation des

voyageurs aux enjeux du développement durable.

> Les labels et certifications durables renforcent la crédibilité des entreprises touristiques

aux yeux des voyageurs et influencent leurs intentions d’achat responsables.

» Une démarche RSE favorise une expérience de voyage plus transformatrice et

mémorable en contribuant a I’évolution des valeurs et comportements des voyageurs.

Pour ce faire, trois méthodes de recueil de données ont été choisies : I'entretien, le questionnaire
et 'analyse sémantique des commentaires clients. Ces données seront ensuite analysées en se
basant sur une méthodologie de triangulation afin d'obtenir des résultats prenant en compte la

complexité et la subjectivité du sujet.
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Chapitre 1 : Le Mexique, entre richesses culturelles et naturelles et
dynamiques touristiques

Dans cette premiére partie nous allons nous intéresser a notre terrain géographique d'étude, le
Mexique. En effet, le stage professionnel effectué au cours de I'étude portant sur le role de la
RSE sur la conception de voyages favorisant un développement identitaire des voyageurs est
basé au Mexique, et plus particulierement au sein de l'agence réceptive francophone Terra Maya.
Il est donc essentiel de comprendre les caractéristiques et les enjeux du territoire pour ensuite

s'intéresser a l'agence en question.

1. Présentation du Mexique

Nom Mexique, officiellement Etats-Unis mexicains

Continent Amérique du Nord

Pays limitrophes Etats-Unis, Guatemala, Belize

Codtes maritimes Océan Pacifique a I'ouest - le golfe du Mexique et la mer des Caraibes a
l'est

Superficie 1 972 547 km? (pres de 4 fois la superficie de la France)

Population environ 130 millions d habitants en 2023

Capitale Ciudad de México (Ville de Mexico)

Régime Politigue République fédérale présidentielle

Composition fédérale | 31 Etats + district fédéral de Mexico
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Féte Nationale 16 septembre
Président actuel Claudia Sheinbaum
Langue officielle Espagnol

Monnaie Peso mexicain (mxn)

Taux de croissance

0,7

5

Espérance de vie

75 ans

IDH

0,758 en 2021 (86¢me mondial)

Religion(s)

Catholicisme 84%, protestantisme 10%, syncrétisme™

Figure 12 : Carte des Etats-Unis mexicains®”
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86 France Dlplomatle Ministere de lEurope et des Affalres étrangeres, Présentation du Mexique,

, consulté le 25 aout 2025.

87 Dlvlslon Geograph1que de la Direction des Archlves du Ministere des Affaires Etrangeres 2005
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2. Le Mexique, un pays porté par le tourisme

Le Mexique s’affirme comme une destination majeure du tourisme international, il joue un role
central dans I’économie nationale et 'aménagement du territoire. Cette partie propose d’analyser
le poids de ce secteur a travers quelques chiffres-clés, avant de présenter les principaux types de

tourisme qui structurent offre touristique mexicaine.

2.1.  Les chiffres du tourisme au Mexique

Le secteur du tourisme est un pilier central de 1'économie mexicaine. En 2022, les revenus du
tourisme s'élevaient a 2 372 milliards de pesos, soit 8,4% du PIB du pays (INEGI, 2023)*. Le
secteur permet également une dynamisation de l'emploi local avec 4,4 millions d'emplois

touristiques en 2023 (DATATUR, 2024).

En 2024, le Mexique a accueilli 45,39 millions de touristes internationaux, ce qui correspond a
une hausse de 7,4% par rapport a l'année précédente. L'année 2025 semble continuer cette
augmentation avec 15,6 millions de touristes enregistrés entre janvier et avril 2025, soit une

hausse de 6% par rapport a la méme période en 2024. (DATATUR, 2025)

Parmi ces arrivées, 22,3 millions des visiteurs ont utilisé la voie aérienne en 2024, ce qui fait de
l'avion le moyen de transport le plus utilisé par les voyageurs internationaux. Les principaux
marchés émetteurs sont les Etats-Unis avec 14,1 millions de visiteurs en 2024, suivi du Canada
(2,6 millions visiteurs), de la Colombie (613 188 visiteurs) et du Royaume-Uni (467 928

visiteurs), les autres nationalités ont représenté 4,56 millions de visiteurs. (DATATUR, 2024)

88 Touristique, https:/ /www.franciamexico.com/storage-espace-public/pages-cachees/sinformer/touristique.html
consulté le 26 aout 2025.
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Figure 13 : Nationalité des touristes internationaux au Mexigue en 2024%°

Market Share

= United States = Canada = Colombia = United Kingdom  Spain = Other

Ces chiffres font du Mexique le deuxieme pays d'Amérique le plus visité, apres les Etats-Unis,

et le sixiéme au rang mondial, derriére la France, I'Espagne, les Etats-Unis, I'[talie et la Turquie.

Ces données confirment la place stratégique du tourisme dans ’économie mexicaine, que ce soit
en terme de contribution au PIB que de création d’emplois. I.’augmentation continue du
nombre de visiteurs internationaux, notamment en 2024 et entre janvier et avril 2025, illustre
Pattractivité du Mexique sur la scene touristique mondiale. Apres avoir mis en lumiere la place
du tourisme au Mexique, il est désormais question d'étudier les caractéristiques de ce tourisme

qui s'est peu a peu diversifié au fil du temps.

2.2.  Du tourisme « sol y playa » a une diversification des offres touristiques sur le

territoire

L'offre touristique au Mexique est composé de trois piliers principaux selon Zaninetti (2012,
p-160) : le tourisme balnéaire, aussi appelé « So/ y Playa », le tourisme urbain et culturel et le
tourisme patrimonial qui consiste a visiter des lieux « chargés d'histoire » liés a des manifestations
du patrimoine immatériel, comme les sites archéologiques par exemple (de la Calle Vaquero et

Maria Garcia-Hernandez, 2024). Cependant, bien que ces types de tourisme soient toujours

8 Migration Policy, Registration and Identity of Persons Unit of the Ministry of the Interior.
http://www.datatur.sectur.gob.mx/SitePages/Visitantes%20por%20Nacionalidad.aspx
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prédominants, en particulier le tourisme balnéaire, le Mexique a vu émerger de nouvelles formes

de tourisme au cours des derniéres années.

> Le tourisme Sol Y Playa

Le tourisme Sol y Playa est le pilier du développement touristique au Mexique depuis les années
1970. Ce type de tourisme repose sur le fait de passer des vacances au bord de la mer, dans des
stations balnéaires, afin de profiter du soleil et d'activités liées a la plage. Ce modele touristique
a été renforcé suite a la création des CIP, les Centres Intégralement Planifiés™, des zones de
développement touristiques pensés et planifiés par le gouvernement afin de diversifier tout en
canalisant les flux touristiques internationaux qui étaient autrefois concentrés a Acapulco
(Jouault & Kieffer, 2017, p.71). Parmi ces CIP, on comptait Cancun, Los Cabos ou bien

Huatulco.

L'objectif de ce type de tourisme était de proposer une offre standardisée reposant sur le « tout-
inclus » pour une clientele principalement venue des Etats-Unis (Ibid.). Cependant, bien que ce
tourisme ait permis une augmentation de la fréquentation et des revenus générés, les impacts
environnementaux ont eux-aussi été revus a la hausse, en particulier sur les littoraux. Fonseca
Morales et Puentes Avila (2019) soulignent le lien entre la croissance du tourisme balnéaire au
Mexique et la dégradation des écosystemes cotiers a cause d'un non-respect des législations et

régulations environnementales.

Ce phénomene est d'autant plus accentué dans les années 90 suite a l'augmentation des
investissements étrangers dans les infrastructures en bord de mer, ce qui a entrainé la
privatisation des espaces et l'exclusion des populations locales dans les régions touristiques

d'intérét, comme en Basse-Californie, sur la Riviera Maya ou a Puerto Vallarta (Jouault &

Kieffer, 2017, p.74).

» Le tourisme urbain et culturel

Le Mexique est un pays riche d'un patrimoine historique et culturel datant de la rencontre entre
les civilisations précolombiennes comme les Mayas, les Zapoteques ou les Azteques et les colons

venus d'Espagne. Ce patrimoine alimente un tourisme urbain centré sur les villes coloniales

% Les CIP sont créés et gérés par ’Agence de développement du tourisme mexicain (Fonatur).
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comme Guanajuato, Oaxaca ou San Miguel de Allende et les sites archéologiques majeurs
comme Teotthuacan, Palenque, Chichen Itza et Calakmul (Benseny, 2007, p.3). De plus, la ville
de Mexico City reste une destination phare au Mexique compte tenu de son rayonnement
international, de son patrimoine architectural, culturel et artistique, avec des d'artistes

emblématiques tels que Frida Kahlo et Diego Rivera.

Ainsi, le tourisme urbain et culturel met en lumicre a la fois les vestiges préhispaniques, les
¢léments de I'héritage colonial comme les églises et 'architecture et tous les éléments de la
culture mexicaine. Ces types de tourisme représentent une opportunité de désengorgement des
littoraux, tout en favorisant une consommation plus patrimoniale du territoire mexicain

(Zaninetti, 2012, p.166).

> Le tourisme de nature et d’aventure

Le tourisme de nature et d'aventure connait également un développement non négligeable dans
le paysage touristique du pays. En effet, la présence de zones montagneuses, de foréts et de
zones coticres font du Mexique une destination qui suscite l'intérét des touristes en quéte
d'expériences en pleine nature. Les visiteurs peuvent ainsi observer la faune et la flore locale,
visiter des Aires Naturelles Protégées, faire de la randonnée au milieu de paysages diversifiés ou

encore simplement choisir de séjourner dans des lieux naturels préservés du tourisme de masse.

Le tourisme d'aventure est lui « généralement associé a une activité physique, a un échange culturel, a une
interaction et d un contact avec la nature »”'. 11 se rapporte a la pratique d'activités sportives ou
récréatives de plein air comme la randonnée, le VTT, le rafting ou encore la plongée™.
Particulicrement développé dans le Chiapas, I'Etat de Mexico, Oaxaca ou dans le Yucatan, le
Mexique comporte de nombreuses destinations adaptées a la pratique sportive grace a ses

caractéristiques géographiques uniques.

Ces types de tourisme sont mis en valeur dans le programme Monde Maya lancé en 1988 dont
'objectif était de « contrebalancer les effets du tourisme de masse sur les cotes caribéennes et promonvoir un
tourisme plus écologique » et permettant une redistribution plus équilibré des revenus du tourisme

en faveur des communautés locales (Daltabuit et al., 2000)”.

N Glossaire | ONU Tourisme, https:/ /www.unwto.org/fr/glossaire-de-tourisme#T, consulté le 25 aott 2025.
92 Ibid.
% Jouault & Marie dit Chirot, 2020
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> Le tourisme religieux

Le tourisme religieux fait partie d'un segment central du tourisme intérieur au Mexique.
Principalement catholique, le pays abrite de nombreux lieux de cultes pouvant attirer de
nombreux pélerins chaque année. Parmi eux il est possible de mentionner la Basilique de
Guadalupe a Mexico City qui est le deuxiéme site catholique le plus visité au monde apres le

Vatican (Garcia-Mufioz Aparicio, 2025).

Des événements religieux comme la Semaine Sainte, les pelerinages vers San Juan de los Lagos
ou la Ruta del Peregrino, génerent des flux saisonniers importants au sein du pays. On estime
que tous les centres religieux sont visités par plus de 30 millions de personnes par an, ce qui

peut ainsi dynamiser le tourisme et les économies locales (Fernandez Poncela, 2023, p.365).

Figure 14 : Tourisme religieux au Mexigue selon le nombre de visiteurs®

Imagen y templo Ubicacidn geogrdfica MNiimero anual de visitantes
Virgen de Guadalupe, Basilica de Sant . . .
1rg'z_n y . ruacatupe, Bastlica de Santa Ciudad de México 15 millones
Maria de Guadalupe
Virgen de San Juan de los Lagos, Catedral |
! San J de los Lagos, Altos de
Basilica de Nuestra Sefora de San Juan de an fuan ce fos Lagos, A'los de 7 millones
Jalisco, Jalisco
los Lagos
Santo Nifio de Atocha, Santuario de
Ao Sia de AMaca, santeetin de Plateros, Fresnillo, Zacatecas 2.5 millones
FPlateros
Cerro del Cubalete, G juato,
Monumento a Cristo Rey .er .L Hbriete, buanduato 2 millones
Guanajuato
Sefor de Chalma, Santuario del Sefior de Chalma, Edo. de México 2 millones
Chalma
Nuestra Sefiora de Zapopan Zapopan (comurtado a Guadalajans), 2 millones
Jalisco
T - - o ) . o1 . -
v _1rgz_n de Talpa L.‘L Allende, Basilica de la Sierra Madre Occidental, Jalisco 2 millones
Virgen del Rosario de Talpa
Total México 30,5 millones

Nota. Elaboracién propia a partir de los datos de Camara de Diputados (2016).

> Le tourisme communautaire : vers une mise en tourisme alternative ?

Depuis les années 1990 et 2000, des politiques publiques ont été mises en place afin de
promouvoir des mode¢les « alternatifs » au tourisme de masse et d instaurer un modele limitant

les « conséquences environnementales et sociales de Iactivité touristigue » (Jouault et Kieffer, 2017)”.

% Fernandez Poncela Anna Marfa, 2023, « Una reflexién general sobre el turismo religioso en México », Turismo y
Sociedad, 2023, vol. 32.
% Jouault & Matie dit Chirot, 2020
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Le tourisme communautaire peut représenter une forme de tourisme suivant cette logique. 11
repose sur l'intégration complete des communautés locales dans la gestion de la production
touristique et que ces dernicres solent propriétaires des infrastructures, méme partiellement
(Jouault & Marie dit Chirot, 2020). Ce mod¢le touristique alternatif peut favoriser la

réappropriation culturelle et territoriale des communautés locales (Jouault, 2020 ; Lavernhe

Laliberté, 2022).

Ainsi, si le tourisme de masse est centré sur la recherche de profit immédiat et sur l'utilisation
de la nature comme produit plutot que comme ressource nécessitant une protection constante,
le tourisme communautaire « s'znserit dans la ligne du développement durable » (Lavernhe Laliberté,

2022, p.29-31). Ce tourisme comprend :

« une solide connexion avec la culture autochtone ; des produits touristiques détenus et gérés
par des antochtones ; des produits touristiques provenant de la culture, des environnements
et des savoirs traditionnels antochtones ; et un tourisme contrilé (développé, détenu et géré)

par les antochtones » (Zeppel, 2006, cité dans Graci, 2012, p.15)".

Blangy et Laurent (2007) soulignent le fait que pour bon nombre de communautés marginalisées
le tourisme peut leur permettre d’étre « les acteurs de lenr propre changement », d'utiliser le tourisme
comme d'une stratégie de résistance face aux intéréts publics ou privés qui exploitent leurs
ressources. Cela donne aux habitants la possibilité de financer leurs propres infrastructures, de

valoriser leur culture et leurs savoir-faire et de créer de l'emploi (Ibid.).

Au Mexique, le projet « Mundo Maya » lancé en 1988 dans le cadre d'une alliance multinationale
impliquant le Belize, le Salvador, le Guatemala et le Honduras, a permis de favoriser I'émergence
progressive du tourisme communautaire sur le territoire (Jouault, 2020). L'objectif était de
préserver l'environnement via le tourisme durable et d'améliorer les conditions de vie des
populations rurales locales, tout en offrant des expériences « znoubliables et transformatrices » aux

visiteurs (Ibid.).

L'initiative Co'ox Mayab, ayant vu le jour en 2014, illustre également cette dynamique. Cette
initiative est un réseau de dix entreprises sociales communautaires dans le Yucatan avec 106
associés. La mission de Co’ox Mayan est de faciliter l'intégration des communautés dans le

marché touristique global et de :

% Lavernhe Laliberté, 2022, p.33
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« contribuer an développement durable des villages mayas de I'Etat du Yucatin et de le
renforcer via le tourisme, en promouvant la conservation des us et contumes et en proposant

des services professionnels » (Jouault, 2020).

Le tourisme communautaire ne profite pas seulement a ’économie locale, il aide aussi les
communautés a transmettre leur culture, a renforcer leur identité et a créer des liens avec les
visiteurs (Lavernhe Laliberté, 2022). Mais ce mode¢le peut aussi poser probleme. Au Mexique,
les communautés mayas sont souvent sous pression a cause du tourisme international. Leur
culture peut étre déformée et dénaturée par les grandes entreprises touristiques pour en faire un
« spectacle » et un produit attractif pour les visiteurs (Lavernhe Laliberté, 2022, p.121). Pour
éviter cela, il est important qu’elles gardent le controle des visites, protégent les lieux sacrés et

décident quand accueillir les touristes (Blangy, 1999)”".

En résumé, le tourisme communautaire est une alternative au tourisme de masse. Il soutient un
développement plus durable et répond aux attentes de voyageurs en quéte d’authenticité
(Lavernhe Laliberté, 2022, p.30-33). Car selon Fougnie (2008, p.78) cité par Lavernhe (2022,
p.30) :

« le modéle du tourisme de masse répond de moins en moins anx aspirations des touristes,
qui ne souhaitent plus se rendre « la il la foule se tromve » et o1l la « singularité » de chacun

est occultée ».

2.3.  Une diversification soutenue par les politiques publiques

Le gouvernement mexicain a mis en place une stratégie de diversification touristique depuis les
années 2000 afin de réduire peu a peu la dépendance au tourisme de so/ y playa principalement

basé sur le Riviera Maya et a Cancun.

Parmi ces initiatives on compte le programme Pueblos Mdgicos lancé en 2001 par le Ministere du
Tourisme qui a pour objectif la valorisation de villes mexicaines possédant un patrimoine
culturel et naturel d'intérét et qui a permis de mettre des destinations méconnues en avant. On
compte aujourd'hui 177 pueblos magicos sur l'ensemble du territoire mexicain®™. D'autres

programmes et initiatives déclenchés par des politiques publiques fédérales ont vu le jour pour

97 Blangy et Laurent, 2007

98 Guia oficial de Pueblos Magicos, https:/ /pueblosmagicos.mexicodesconocido.com.mx/, consulté le 25 aout 2025.
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diversifier le paysage touristique en ciblant des espaces ruraux, des communautés indigenes ou
des espaces naturels et pour faciliter la mise en place d ‘un tourisme mieux réparti sur le territoire

et entre les acteurs (Jouault & Kieffer, 2017, p.74).

Ainsi, bien que le tourisme balnéaire garde une place non négligeable au cceur du tourisme au
Mexique, la diversification des produits et des destinations du territoire est per¢u comme un
objectif principal afin de diversifier et de gérer les flux touristiques mais également pour prendre

en compte les besoins de la population locale et de l'environnement.

3. Un pays aux ressources touristiques exceptionnelles

Le Mexique est un pays riche de ses ressources, que celles-ci soient naturelles, culturelles ou
issues de sa diversité bioculturelle unique. Ce patrimoine constitue un levier privilégié pour le
développement touristique en offrant un large panel de paysages, de monuments, de traditions

et savoir-faire culturels et de lieux d'intérét aux visiteurs du monde entier.

3.1 Une diversité naturelle remarquable

Le Mexique se démarque par sa richesse et biodiversité naturelle exceptionnelle. En effet, le
Mexique fait partie des 17 pays dits « mégadivers », c’est a dire qu’il est considéré comme un
pays rassemblant « /a majenre partie de la vie sur ferre », rejoignant les pays tels que le Brésil,
I'Indonésie ou encore la Colombie”. Cette diversité des espéces et des écosystémes mexicains
est rendue possible par « la physiographie complexe du territoire, sa variété de climats et son bistoire

100

éologique » (Espinosa et al., 2008)

Ainsi, si le Mexique occupe la 14éme place en terme de superficie mondiale, il recense pres de
5 q p p p b4 p

200 000 espéces et abrite 10 2 12% de la biodiversité mondiale'”". A T'échelle mondiale, le
Mexique détient la premiere place en terme de reptiles présents sur son territoire, le troisieme

pour les mammiferes, cinqui¢me pour les amphibiens et huitieme pour les oiseaux (Mittermeier

9 E/ Medio Ambiente en México 2013-2014,
, consulté le 26

aout 2025
100 Thid.
101 Megadiverse Mexico, Direccion General de Comunicacién Social, 2023
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et al, 1997 ; Sarukhan et Dirzo, 2001)'”. De plus, de nombreuses espéces sont uniquement

présentes sur le territoire mexicain, ce qui entraine ainsi un fort taux d'endémisme (Ibid.).

Afin de préserver cette richesse naturelle, la Commission Nationale des Zones Naturelles
Protégées mexicaine, ou Comisiéon Nacional de Areas Naturales Protegidas (Conanp), a mis en

place 232 zones naturelles fédérales s'étendant sur 98 millions d hectares et elle soutient 602

Zones Volontairement Destinées a la Conservation dans 29 états'®.

Les zones naturelles protégées fédérales sont réparties dans les catégories suivantes :
> Réserves de biosphére
> Parcs nationaux
» Zones de protection de la flore et de la faune
» Zones de protection des ressources naturelles
» Monuments naturels
> Sanctuaires

> Zones volontairement destinées a la conservation

102 Megadiverse Mexico, Direccion General de Comunicacion Social, 2023
193_Areas Naturales Protegidas | Comision Nacional de Areas Naturales Protegidas | Gobierno | gob.mx,
www.gob.mx/conanp/documentos/areas-naturales-protegidas-278226?idiom=es, consulté le 25 aout
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Figure 15 ! Les Zones Naturelles Protégées au Mexigue'®?
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Ces Aires Naturelles Protégées ont été créées pour préserver les écosystemes fragiles et la
biodiversité, en particulier les especes endémiques et menacées. Ces zones favorisent également
la recherche scientifique et ont pour but la protection de zones d'importance culturelle ou

identitaire, comme avec le patrimoine autochtone et archéologique local.

104 Protegidas Comisién Nacional de Areas Naturales, Z\4APA Conoce las 36 Areas Naturales Protegidas que puedes
visitar en estas vacaciones., http: 1 id

que-puedes-visitar-en-estas- Vacac10nes>1d10rn es, consulté le 26 aout 2025
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Ainsi, le Mexique est riche d'une biodiversité exceptionnelle qui représente un atout non

néglioeable pour le tourisme, en particulier le tourisme de nature et 1'écotourisme.
ghg p ,enp

Une autre particularité du territoire qui accentue son attrait a l'échelle internationale est la

présence de formations géologiques uniques : les cenotes.

Figure 16 : Cenote Xcanahaltun'o®

Les cenotes sont des cavités partiellement ou entierement remplis d'eau douce, on en compte
plus de 10 000 uniquement dans le Yucatan. Outre leur réle et importance hydrogéologique, les
cenotes sont également des éléments culturels et spirituels d'importance au Mexique car ces
derniers sont considérés comme la porte vers l'inframonde, le monde souterrain et le lieu des

morts dans les croyances mayas, ils étaient utilisés comme lieux sacrés.

Ces piscines naturelles représentent aujourd’hui un atout touristique de taille pour le pays et de
nombreux sites sont désormais prisés des visiteurs, leur offrant la possibilité de pratiquer des

activités telles que la baignade, la plongée ou la spéléologie.

Bordé par plus de 11 000 kilomeétres de littoral, le Mexique abrite également un vaste et riche
écosysteme marin pouvant attirer des visiteurs du monde entier. Des sites tels que Cozumel,
Isla Mujeres, Cabo Pulmo ou Loreto sont mondialement connus pour la beauté des fonds

marins et font du Mexique une destination incontournable de plongée sous-marine.

Cependant, le Mexique et son développement touristique font pression sur cette richesse
naturelle. Dans les zones de haute fréquence touristique on retrouve une urbanisation mal
maitrisée, des déficiences en matiere de gestion des déchets et des ressources en eau ainsi qu'

une déprédation des écosystemes fragiles (PROSECTUR, 2024).

105 Source : Unsplash
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Les littoraux, fortement aménaggés, les parcs naturels ou les cenotes peuvent subir des retombées
sur la qualité de leur environnement : destruction des récifs coralliens, des dunes, pollution de
I’eau par des produits chimiques utilisés dans les activités touristiques ou par les visiteurs,

comme avec la créme solaire, déréglement des comportements de la faune, etc...

Le Mexique est aussi confronté a des enjeux liés au changement climatique et a la transition
énergétique. En effet, bien que le pays soit en possession d'une abondance de ressources
énergétiques renouvelables, sa part d'électricité produite a partir de ces dernicres reste

106

négligeable ™. Une augmentation de la part des énergies renouvelables pourrait représenter une

opportunité pour réduire les émissions a effet de serre de maniére conséquente.

3.2.  Un patrimoine bioculturel

Outre la richesse naturelle du Mexique, la diversité bioculturelle'”’

représente un patrimoine
d'exception. En effet, le Mexique se place premier en termes de diversité linguistique sur le
continent américain et il est cinqui¢me au rang mondial grace a son grand nombre de langues
vivantes parlées sur son territoire (De Avila, A. 2008, p-498). Le Mexique recense 291 langues,
ce qui représente 28,9% des langues parlées sur le continent américain et un peu plus de 4% des

108

langues mondiales (Gordon, 2005)™.

Cette diversité linguistique et culturelle est liée a la richesse naturelle du pays car il a été observé
que les langues dites « secondaires », car elles ne sont pas la langue nationale du pays, sont
principalement parlées dans les zones a haute biodiversité biologique (Harmon, 1995 ; Maffi,

2001, 2005 ; Sutherland, 2003)"”.

Cette pluralité de langues est d'autant plus impressionnante car de nombreux langages ont
disparu aprés la conquéte européenne et suite a la disparition d'une grande partie de la

population a cause des maladies ou de la violence coloniale. Il est estimé que la population

196 Environment at a Glance: Mexico, https:/ /www.oecd.org/en/publications/environment-at-a-glance-country-
notes 59ce6fe6-en/mexico 7b8dbfe0-en.html , 29 juin 2025, consulté le 1 septembre 2025.

107 Qui concetne  l'interaction entre les facteurs  biologiques et culturels. cf.
https://www.lalanguefrancaise.com/dictionnaire/definition/bioculturel

108 De Avila, A. 2008, p.498

109 Thid.
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autochtone vivant dans le centre du Mexique aurait chuté de 97% entre 1521 et 1625 (Cook et

Borah, 1963)"".

De nos jours, les langues autochtones parlées au Mexique appartiennent a 11 familles
linguistiques. Parmi elles, il est possible de citer la famille linguistique Maya, Otomangue,

Mixezoque ou Yutonahua (Campbell, 1997)'"".

Cette diversité bioculturelle peut ainsi constituer un atout majeur pour le développement d'un
tourisme communautaire basé sur les rencontres et la découverte des cultures. La pluralité des
communautés, de leurs langues, de leurs savoir-faire et de leurs traditions pourrait alors
représenter une opportunité unique pour les voyageurs de plonger dans un cadre spatial, culturel
et linguistique méconnu. Cependant, il est nécessaire de mettre en place des politiques de
conservation et de valorisation des communautés afin d'éviter de créer un environnement

folklorisé ayant comme seul objectif I'attrait et I'intérét des voyageurs.

3.3.  Un patrimoine culturel

Le patrimoine culturel mexicain n'est pas non plus a négliger lorsqu'on mentionne les ressources
du pays et il représente un réel atout sur le plan touristique. En effet, le Mexique possede un
fort héritage précolombien et un passé lié a la colonisation espagnole, ce qui constitue un levier
de développement touristique attirant de nombreux voyageurs venus des quatre coins du globe

pour découvrir le patrimoine historique et culturel.

Le Mexique posséde plus de 190 sites archéologiques accessibles au public'*

. Parmi eux on peut
compter Chichen Itza dans le Yucatan, la cité zapoteque de Monte Alban a Oaxaca ou encore

Teotihuacan situé non loin de la Ville de Mexico (Zaninetti, 2012).

Le site archéologique le plus connu du Mexique est sans aucun doute le site de Chichen Itza.
Classée au patrimoine mondial de 'UNESCO depuis 1988, cette ancienne cité maya, et sa
pyramide de Kukulcan considérée comme une des sept nouvelles merveilles du monde, attirent

prés de 2,5 millions de visiteurs par an'".

110 De Avila, A. 2008, p.498

11 Ibid.

12 Zonas Arqueoldgicas, https:/ /inah.gob.mx/zonas-arqueologicas, consulté le 25 aout 2025.

U3 Chichen Itza | Mexigue | Site archéologique | Ruines mayas, https:/ /www.chichenitza.com/fr, consulté le 25 aout
2025.
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Outre les sites archéologiques, les fétes traditionnelles mexicaines représentent également un
élément d'attrait certain pour les visiteurs. Le « Dia de Muertos », le Jour des Morts en francais,
est une des fétes les plus importantes au Mexique et une des plus connues a I'échelle mondiale.
Inscrite en 2008 au Patrimoine Culturel Immatériel de 'humanité par 'UNESCO, la féte est
célébrée les ler et 2 novembre et elle associe traditions préhispaniques et croyances catholiques,
ce qui traduit un syncrétisme'' trés ancré dans la culture mexicaine. Ainsi, sur le territoire
mexicain, une partie de la population pratique une foi mélant des traditions préhispaniques et
des éléments religieux issus du catholicisme introduit a I'époque coloniale par les Espagnols,
comme avec le jour des morts qui est célébré pendant une féte religieuse mais qui incorpore des
traditions préhispanique. Le Dia de Muertos permet aux familles de rendre hommage a leurs
défunts tout en célébrant la vie et a cette occasion, elles dressent des autels décorés de fleurs, de
bougies, d’offrandes alimentaires et de photographies'”. Cette féte traditionnelle mexicaine
attire chaque année des millions de visiteurs souhaitant participer aux festivités. En 2023, on a
noté l'arrivée de plus de 2,3 millions de visiteurs du 27 octobre au 2 novembre et au cours de
cette méme période, les recettes économiques totales provenant de la consommation de services

touristiques sont estimées a2 41 198 millions de pesos''°.

La gastronomie mexicaine, elle aussi reconnue par I'UNESCO en 2010 comme Patrimoine
Culturel Immatériel de 'humanité, représente un atout pour l'attractivité touristique grace a la

richesse de ses produits et des savoir-faire locaux!'"’

. Cette reconnaissance comprend « /es activités
agricoles, les pratiques rituelles, les savoir-faire anciens, les techniques culinaires, les coutumes et les comportements
des communantés ancestrales »''*. Chaque région du Mexique posséde ses propres spécialités
culinaires, comme avec le mole poblano de Oaxaca et Puebla, les célebres tacos ou encore la

Cochinita Pibil venue du Yucatan. Ainsi, cette richesse culinaire peut contribuer au tourisme, et

en particulier au tourisme culinaire.

Le Mexique possede aussi une tradition artisanale riche, avec des savoir-faire transmis depuis

des générations, comme les tissages d’Oaxaca, les objets en barro negro (poterie d'argile noire),

114 Le syncrétisme est le mélange et la combinaison de différentes croyances ou de religions.

15 E/ Dia de Muertos: el regreso de lo guerido | UNESCO, https://www.unesco.org/es/articles/el-dia-de-muertos-el-
regreso-de-lo-querido, consulté le 25 aott 2025.

116 Turismo Secretatia de, Festividades de Dia de Muertos generardn una derrama de 41 mil 198 millones de pesos por consumo
de servicios turisticos en México, http:/ /www.gob.mx/sectur/prensa/festividades-de-dia-de-muertos-generaran-una-
derrama-de-41-mil-198-millones-de-pesos-por-consumo-de-setrvicios-turisticos-en-mexicoridiom=fr, consulté le

25 aout 2025.

W La cocina tradicional mexicana: Una cultura comunitaria, ancestral y viva y el paradigma de Michoacin - UNESCO
Patrimonio cultural inmaterial, https:/ /ich.unesco.org/es/RIL/la-cocina-tradicional-mexicana-una-cultura-

comunitaria-ancestral-y-viva-y-el-paradigma-de-michoacan-00400, consulté le 25 aoat 2025.
118 Thid.
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le tissage de henequen ou la confection de bijoux avec de la corne de taureau. Souvent mis en

valeur dans les Pueblos Magicos, ces produits locaux soutiennent ’économie rurale et renforcent

le lien entre culture et tourisme (PROSECTUR, 2020-2024).

Cependant, malgré un patrimoine abondant, des défis subsistent en maticre de gestion des flux

touristiques et du contexte socio-politique pouvant mettre a mal I'attractivité du pays.

4. Un modele touristique en tension : entre développement et impacts

Le développement touristique du Mexique s’accompagne de diverses tensions. La concentration
des flux dans certaines régions engendre des dynamiques de massification aux impacts
environnementaux et sociaux marqués. Par ailleurs, des enjeux de sécurité et d’inégalités
viennent complexifier la gestion du secteur touristique. Cette partie propose de mettre en

lumiere les limites du modele touristique mexicain.

4.1.  Concentration touristique et massification

Le tourisme au Mexique s'est historiquement développé autour de zones bien définies, qui se
sont ensuite renforcées avec la mise en ceuvre de politiques d'aménagement touristiques a la fin
du 20eme siecle. Ces politiques ont donné naissance a cing zones touristiques planifiées ayant
souvent été financés par des organismes internationaux : Cancin dans le Quintana Roo, Ixtapa
dans le Guerrero, Bahias de Huatulco a Oaxaca et Loreto et Los Cabos situés en Basse-
Californie (Cardenas Goémez, 2017, p.5-6). Ces zones qui devaient aider a gérer le flux
touristique principalement situé a Acapulco ont finalement fini par rendre la destination

« démodée » depuis les années 1980 (Zaninetti, 2012, p.160).

De nos jours, cinq poles principaux concentrent prés de 77% du tourisme au Mexique

(PROSECTUR, 2020-2024, p.28):
> Cancun et la Riviera Maya
» Ciudad de México

» Los Cabos
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» Puertos Vallarta et la Riviera Nayarit
> Mazatlan

Figure 17 ! Destinations principales selon le pourcentage de visiteurs international en 20189
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Cette concentration entraine une saturation des flux touristiques, en particulier dans la région
caraibe. Pour diversifier et répartir les flux, le tourisme s'est peu a peu étendu vers d'autres zones
proches de Cancun, comme la Riviera Maya, l'intérieur du Yucatan, Holbox ou encore le Belize
(Fornia, 2021). Ce phénomene favorise l'apparition d'une classe moyenne locale et de la création
d'emplois, permettant alors aux populations locales de vivre du tourisme et de pouvoir rester

vivre sur le territoire (Ibid.)

Cependant, le tourisme mexicain reste impacté par la saisonnalité qui fait que la majorité des
touristes arrivent sur le territoire pendant les périodes de vacances scolaires. Les infrastructures
sont donc sous pression au cours de la saison haute, de décembre a avril et de juillet-aott, et a

contrario sont en sous-exploitation au cours de la saison basse.

De plus, les projets d'infrastructures tels que le Tren Maya, qui est une infrastructure ferroviaire
lancé dans la péninsule du Yucatin et dont l'objectif était de désaturer les destinations
touristiques dans la Riviera Maya et de faciliter 1’acces a l'intérieur des terres en intégrant les
communautés locales. Cependant, bien que le projet soit tourné vers l'intégration des
communautés et la gestion des flux touristiques, il est aussi pointé du doigts pour son impact
environnemental non négligeable, comme avec la déforestation de zones entieres afin de

construire des voies de circulations.

119 PROSECTUR, 2020-2024
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Ainsi, le tourisme au Mexique reste tres concentré dans certaines zones, en raison des politiques
touristiques nationales. Malgré des efforts récents pour diversifier les destinations et réduire les
déséquilibres, le pays fait face a un défi majeur : concilier attractivité internationale,

aménagement territorial équilibré et durabilité.

4.2.  Enjeux sociopolitiques : sécurité, gouvernance et inégalités

Le Mexique n'est pas seulement impacté par une répartition inégale des flux touristiques, le
contexte sociopolitique peut également avoir une influence plus ou moins importante sur I'état
du secteur touristique. En effet, les dynamiques sociopolitiques peuvent peser sut l'image de la
destination et peuvent ainsi baisser ou augmenter les flux nationaux et internationaux sur le

territoire.

Le Mexique est fortement dépendant des liens économiques avec les Etats-Unis, en particulier
en ce qui concerne le commerce. En effet, prés de 75% des exportations du pays sont destinées
a son voisin américain, ce qui représente environ 30% de son PIB (Blot et al., 2025, p.56). Par
conséquent, le Mexique peut a la fois profiter de cette collaboration si celle-ci est fructueuse ou
au contraire souffrir d'une déstabilisation de son développement économique et politique en cas

de conflit ou de crise venant des Etats-Unis.

Depuis le second mandat de Donald Trump en tant que Président des Etats-Unis en 2025, les
relations commerciales entre les deux pays se sont profondément fragilisées avec le début de
«la Guerre Commerciale » initiée par le Président américain en février 2025. Des taxes
douaniéres ont été imposées notamment dans le secteur de l'automobile, de l'aluminium et de
l'acier ainsi que sur plusieurs produits exportés du Mexique (Blot et al., 2025, p.1). Cette politique
protectionniste américaine pourrait alors avoir des conséquences fortes sur I'économie
mexicaine pouvant mener a la dépréciation du peso et une hausse des prix (Ibid., p.90). Cette
hausse des tarifs douaniers pourrait d'amplifier en 2026, ce qui représenterait une baisse de

croissance mondiale, passant de 2,9% en 2024 a 2,2% en 2026 (Blot et al., 2025, p.50).

La question de la sécurité est également un enjeu central pouvant fortement impacter le tourisme
au Mexique. En effet, I'insécurité a toujours été un theme d'actualité mais cela a pris de I'ampleur

dans les années 2000, en particulier suite a « la guerre contre le narcotrafic » entre 2006 et 2012
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qui a entrainé une forte hausse des homicides (Abadovsky, 2022, p.10). L.a médiatisation de ces

conflits et violences ont dégradé I'image de cette destination (Lozano, 2016).

Selon Gonzilez Fonseca et al. (2017)', I'insécurité au Mexique touche également les touristes,
avec les vols, les escroqueries ou les violences liées au crime organisé et il est désormais
nécessaire de repenser la sécurité touristique a une échelle plus large en travaillant en

collaboration avec les différents acteurs de la sécurité et du tourisme.

Dans certaines villes, comme Ciudad Hudrez, les zones touristiques sont séparées des zones
jugées comme dangereuses, ce qui permet ainsi de préserver une présence touristique mais ce
qui entraine également une forte inégalité sociale en séparant les touristes des habitants (Costa
et al., 2020)'*'. Cela renforce la déconnexion entre le tourisme et les réalités sociales locales en

montrant une image idéalisée du pays qui ne correspond pas au vécu de la population (Babinger,

2012)'2,

11 est également difficile de connaitre les données précises sur la violence et les délits car pres de
90% des crimes ne seraient pas déclarés, ce qui peut ainsi maquiller la réalité du pays et impacter
le tourisme (ENVIPE, 2015)'*. Ainsi, les acteurs du secteur touristique demandent des actions
concretes pour diminuer l'insécurité dans le pays et protéger 1'image de la destination et son

attractivité (Lozano, 2016).

Pour résumer, le contexte socio-politique et l'insécurité au sein du pays influencent le
développement touristique mexicain. La propagation d'une image d'un pays instable
économiquement et dangereux nuit a son attractivité a I'échelle mondiale. L.a mise en place d'un
tourisme plus résilient et durable doit étre envisagé grace a une intelligence collective et une

prise en compte des enjeux sociaux, économiques et environnementaux.

5. Une stratégie touristique nationale tournée vers la durabilité ?

Le Mexique fait face a divers enjeux impactant son territoire et par conséquent son
développement touristique. Pour faire face aux effets négatifs du tourisme de masse, comme la

concentration des flux, la pression sur les ressources naturelles ou les défis liés a l'intégration

120 Darfo Abadovsky, 2022, p.9
121 Tbid., p.10

122 Tozano, 2016

123 Tozano, 2016
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des populations locales dans les discussions concernant la mise en ceuvre des politiques, le
gouvernement mexicain a lancé une stratégie touristique tournée vers la durabilité et la
responsabilité environnementale et sociale. Cette stratégie est appelée Programme Sectoriel de
Tourisme 2020-2024, ou PROSECTUR, ou figurent les grandes orientations de la politique

touristique nationale.

Ce programme s'inscrit dans le Plan National de Développement (PND) qui vise a faire du
tourisme un secteur clé de l'économie mexicaine en tant que moteur de la croissance

(PROSECTUR, 2020-2024). L'objectif est de positionner le tourisme comme

« un pilier du développement équitable, juste et équilibré entre les communantés et les régions
dn pays, un instrument essentiel de la réconciliation sociale » (PROSECTUR, 2020-
2024, p.17).

Ainsi, le PROSECTUR cherche a mieux répartir les recettes et bénéfices du tourisme sur
l'ensemble du tetritoire mexicain pour réduire les inégalités sociales et préserver I'environnement
d'une fréquentation élevée et nocive pour la biodiversité et les ressources. Ce programme
s'inscrit également dans la lignée du développement durable en prenant en compte les objectifs
de développement durable (ODD) a travers l'intégration de préoccupations sociales, culturelles

et environnementales.
Le PROSECTUR 2020-2024 (p.24) repose sur quatre objectifs centraux :
» Garantir un tourisme social et respectueux des droits humains
> Le développement équilibré des territoires
» La diversification des marchés touristiques
» La durabilité comme principe transversal

Le premier objectif est de garantir une activité touristique qui prend en compte les populations
les plus vulnérables tout en respectant les droits humains pour tous. L initiative Sonrisas por
Meéxico résulte de cet objectif car ce programme a été mis en place pour faire du tourisme un
droit accessible a tous les mexicains, en particulier les populations marginalisées, les personnes
en situation de handicap, les personnes agés ou les membres de communautés autochtones
(PROSECTUR, 2020-2024, p.18). C'est avec le soutien des acteurs et des prestataires locaux
que des voyages gratuits sont organisés pour les bénéficiaires vers des destinations en

développement comme les Pueblos Magicos, d'autres villes ou des stations balnéaires (Ibid.).
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Le deuxieme pilier du programme a pour objectif de rectifier et de diversifier la concentration
touristique sur 'ensemble du territoire, en particulier dans le sud-est du pays ou le taux de
pauvreté est élevé mais dont la richesse du patrimoine culturel représente un intérét touristique
(PROSECTUR, 2020-2024, p.19). Cet objectif a été aidé par des projets comme la construction
et la mise en service du Tren Maya, 1 agrandissement de 1'aéroport de Tamuin a San Luis Potosi
ou la construction de l'aéroport Felipe Angeles a Santa Lucia afin de dynamiser et d'intégrer les

régions marginalisées dans la stratégie touristique mexicaine (Ibid.).

Dans le programme, la diversification des marchés touristiques repose sur la valorisation de
nouveaux marchés extérieurs, internationaux et nationaux, afin de réduire la dépendance au
marché Etats-Unien (Ibid., p.21). L'initiative Operacion Toca Puertas s’appuie sur ses ambassades
pour faire connaitre ses destinations, créer des contacts et organiser des échanges pour renforcer

le tourisme et les investissements afin de chercher a varier les marchés touchés (Ibid.).

Enfin, le quatriéme objectif repose sur la gestion des enjeux environnementaux et sociaux du
pays, comme « /es déficiences en matiere d'approvisionnement en eau, |...| de gestion des déchets, |...] ainsi que
le manque de planification de la mobilité urbaine, et la déprédation des terres et des réserves territoriales » (Ibid.,
p.22). Le gouvernement souhaite ainsi s'engager a respecter les objectifs de développement
durable, en particulier les ODD 8, 12 et 14 qui se basent sur le travail décent et la croissance
économique, la consommation et la production responsable ainsi que la protection des espaces
marins et de sa biodiversité. Pour cela, la construction d'infrastructures sera pensée de maniere
durable en prenant en compte les risques naturels (ouragans, séismes, inondations, 1'érosion,
etc...) (Ibid.). Un exemple concret est le Projet de développement touristique de la Huasteca
Potosina, qui vise a créer un pole de tourisme de nature durable, soutenu par la construction

d’un nouvel aéroport pour renforcer lattractivité régionale.

Cette recherche d'un tourisme plus respectueux et durable se rapporte a la vision de Kieffer
(2011) qui considere que le tourisme de doit pas uniquement avoir pour but la croissance
économique mais doit également prendre en compte les enjeux sociaux et environnementaux.
Le tourisme se doit d'étre percu et considéré comme étant un « processus complexe de revitalisation
territoriale endogene, dans lequel individu est an centre |...] » (Kieffer, 2011, p.338). 1l serait donc
impératif d'adopter une approche a la fois systémique avec la prise en compte des interactions
entre économie, société et environnement, a différentes échelles et en ne tentant pas de sous-

estimer la complexité de cet ensemble (Boutouyrie, 2001)'*,

124 Kieffer, 2011, p.343
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Aujourd'hui, le gouvernement mexicain et le secrétariat du tourisme travaillent sur 1'élaboration
d'un nouveau programme PROSECTUR qui s'étendra sur cinq ans, de 2025 a 2030. La
population, les professionnels du secteur et les communautés locales sont invités a partager leurs
idées et leurs avis afin de créer une stratégie touristique prenant en compte les besoins et les
objectifs des différents acteurs ainsi que les défis environnementaux a surmonter dans les années

a venit.

Figure 18 : Affiche pour le PROSECTUR 2025-2030"%>
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Figure 19 : Recueil des opinions des acteurs locaux sur le tourisme au Mexique
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Ainsi, le Mexique semble entreprendre une prise de conscience nationale concernant la place du
tourisme et ses conséquences sur le territoire et ses habitants. Cependant, bien qu'il est essentiel
que ces objectifs soient illustrés dans un document officiel, la réussite de cette transition dépend

de sa mise en ceuvre concrete sur le long terme et de la participation de I'ensemble des acteurs.

125 Gobierno de Mexico, Portal Gob MX, https://www.gob.mx/, consulté le 27 aott 2025.
126 Thid.
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Le diagnostic effectué dans cette partie a permis de mettre en évidence les différents atouts et
richesses du Mexique. Entre diversité naturelle, bioculturelle, culturelle et offre touristique

variée, le Mexique est un terrain fertile pour le développement touristique.

Cependant, malgré un panel important de ressources et de patrimoines, le Mexique fait face a
des défis de taille comme la répartition inégale des espaces touristiques, la pression sur les
ressources naturelles, le risque de folklorisation et de standardisation des expériences et l'enjeu

de la prise en compte totale des communautés locales dans le secteur touristique.

Ainsi, ces nuances et ces défis font du Mexique un terrain particuliecrement fertile pour étudier
les transformations identitaires liées au tourisme et leur lien avec la responsabilité sociale et
environnementale au cceur d'un territoire sensible. En effet, l'existence de diverses formes de
tourisme, passant du tourisme de masse a un tourisme alternatif mettant 'humain et la nature
au centre de son offre, permet de faire du Mexique un cadre d'analyse des effets de ces touristes

sur les individus, sur les populations et sur le territoire en général.

Ce diagnostic met donc en lumicre les enjeux au cceur de ce mémoire en montrant que le
tourisme peut étre facteur de création et de renforcement d'inégalité et de dégradation de
l'environnement mais qu'il peut également permettre de créer des offres plus responsables et
transformatrices, a la fois pour les voyageurs et les communautés locales. Pour cela, il est
pertinent de s'intéresser a un acteur du tourisme local cherchant a atteindre ces objectifs en

proposant des expériences de voyages responsables : Terra Maya.
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Chapitre 2 : Présentation de la structure de stage

Afin de compléter le diagnostic territorial du tourisme au Mexique, il apparait pertinent de
s'intéresser a un acteur local engagé dans la structuration d’un tourisme plus responsable,
I'agence Terra Maya. Cette structure fait partie du réseau Terra Panamerica, un ensemble
d’agences réceptives implantées a travers ’Amérique latine et partageant des valeurs communes

centrées sur le tourisme durable.

I sera question de faire une présentation du réseau Terra Panamerica, avant de se concentrer
sur 'agence Terra Maya, son positionnement, son fonctionnement et ses engagements. Ce
chapitre se conclura par un exposé des missions réalisées au cours du stage, en lien avec les

enjeux identifiés précédemment.

1. Terra Panamerica, un réseau d'agences partageant des valeurs tournées

vers la durabilité

Terra Panamerica est un réseau de 8 agences de voyages réceptives basées dans 10 destinations

d'Amérique, allant du Canada jusqu'a la Colombie et comptant 45 collaborateurs'”.
> Terra Maya - Mexique
Basée a Mérida depuis 2006.
» Terra Colombia
Basée a Medellin depuis 2012.
» Terra Caribea - Costa Rica
Basée a San José depuis 2008.
» Terra Panama

Basée a Panama City depuis 2024.

127 Organigramme en Annexe K
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» Terra Nicaragua - Nicaragua et Salvador
Basée a Managua depuis 2016.
» Terra Canada
Basée a Montréal et Vancouver depuis 2018.
» Terra Alaska
Basée a Montréal et Vancouver depuis 2018.
» Terra Guatemala - Guatemala, Honduras et Belize
Basée a Antigua depuis 2018.

Figure 20 : Les agences de Terra Panamerica'?®
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A Torigine, les agences Terra Panamerica faisaient partie de Terra Group, une Fédération
d'agences de voyages réceptives quia vu le jour en 1998 avec la création de Terra Andina Bolivia,
qui se nomme aujourd'hui Terra Bolivia. Au fur et 2 mesure, l'entreprise s'est développée et de
nouvelles agences se sont créées sur I'ensemble du globe, en Amérique Latine, en Europe, en

Afrique et en passant par 1'Océanie.

128 Source : auteur
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En 2020, dans un contexte de pandémie de Covid-19, le réseau Terra Group s'est segmenté en
différentes « #rzbus » afin de s'adapter aux nouveaux défis au sein du secteur touristique. En effet,
une restructuration de l'organisation de ces agences semblait nécessaire pour adapter les
objectifs et surmonter les enjeux des destinations. Cela a permis aux agences concernées de
mutualiser des valeurs, des missions, mais également des ressources financieres et humaines afin
de faire face au contexte insécurisant et incertain pour les professionnels du tourisme. Une
réflexion sur I'avenir du voyage est également amorcée, une réflexion sur la nécessité de s'adapter
aux défis de Demain et de concevoir des voyages plus durables, ce qui aura par la suite une

influence sur les identités des agences et sur leurs offres.

Clest finalement en 2024 que Terra Group se divise en deux : d'une part Terra Panamerica avec
ses huit agences réceptives basées en Amérique Latine, en Amérique Centrale et en Amérique

du Nord, et Terra Gaia qui regroupe les autres agences a travers le globe.

Les agences Terra Panamerica possédent un positionnement défini, basé sur la conception de
voyages sur-mesure. En effet, la force principale du réseau et de ses agences réceptives vient de
la connaissance accrue des concepteurs voyage sur leurs destinations. Les collaborateurs vivent
au cceur du territoire-méme qu'ils mettent en avant, ils sont donc plus a méme d'entretenir des
relations avec les populations locales, de connaitre et de prendre en compte les enjeux du

territoire et de concevoir des circuits touristiques adaptés aux désirs des voyageurs.

Cette personnalisation des itinéraires permet aux agences réceptives de la Tribu de proposer des
expériences fondées sur l'immersion culturelle et la rencontre avec les populations locales. 11 'y
a ainsi une rupture voulue et assumée avec le tourisme de masse, les voyageurs sont ainsi invités
a sortir des sentiers battus et de se rapprocher d'un voyage dit plus authentique, plus pres de la

véritable essence du pays visité.

Le positionnement de Terra Panamerica repose également sur l'engagement envers la
responsabilité sociale et environnementale des agences. En effet, les huit réceptifs s'engagent a
valoriser les partenariats avec les populations locales, de proposer des activités et des logements
prenant en compte les enjeux du développement durable ainsi que d'intégrer des normes RSE
au sein de leurs pratiques. Certaines activités touristiques ne sont alors plus proposées par les
agences, comme le golf, les ATV ou encore les activités folkloriques caricaturales. Les
hébergements doivent eux-aussi répondre a une liste de criteéres afin d'étre favorisés au sein des
agences, comme l'utilisation d'énergies durables, la bonne intégration et le respect de I'économie

locale, la protection de la biodiversité, etc... L'ensemble des agences est en cours de certification
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du label Travelife afin de structurer et d'attester de leurs actions centrées autour du

développement durable au sein de leur secteur d'activité.

De plus, Terra Panamerica met en avant la réactivité et la flexibilité de leur service. Les agences

réceptives proposent un suivi personnalisé et une assistance 24/24h au cours des voyages.

Concernant le ciblage de Terra Panamerica, le réseau et ses agences s'adressent principalement
a une clientele francophone venue de la France, de la Belgique, de la Suisse ou du Québec. 1l est
cependant possible que des voyageurs anglophones et hispanophones demandent les services
des réceptifs. Les voyageurs peuvent étre aussi bien des voyageurs seuls, des couples, des
familles ou des groupes. En effet, la personnalisation des séjours proposés permet de toucher
une cible de voyageurs large. Le ciblage repose sur un segment moyen-haute gamme afin de

proposer des voyages alliant qualité, confort, valeurs éthiques et accompagnement.

Terra Panamerica est orientée 2 la fois vers le B2B et le B2C'”. En effet, bien que les relations
directes avec les voyageurs solent favorisées, les agences du réseau travaillent également

étroitement avec des agences de voyages et des voyagistes.

Figure 21 : La mission, la vision et les valeurs de Terra Panamerica’>®

MISSION

La raison d’étre

“Créer des expériences de voyage
immersives et
authentiques, qui surprennent, émerveillent et

transforment.”

Les principes fondamentaux T E R R A Projection sur le long terme

PANAMERICA

“Devenir la référence du
voyage personnalisé en
combinant expertise locale,

flexibilité et engagement
éthique.”

® Expertise

e Passion

e Esprit d’équipe
e Engagement

129 Business to Business et Business to Client.
130 Source : auteur
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La mission de Terra Panamerica, sa raison d'étre, ne se réduit pas a la seule conception et la
vente de circuits de voyage. Terra Panamerica souhaite « créer des expériences de voyage immersives et

aunthentiques, qui surprennent, émerveillent et transforment »”'

. Ainsi, son ambition est de proposer des
expériences hors des sentiers battus, basées sur la rencontre et la découverte pour que le voyage
devienne « une aventure qui marque une vie »*. La mission des agences Panamerica fait écho aux
travaux de Lean (2012) sur le potentiel transformateur du voyage si celui-ci est effectué dans des
conditions données, comme 1'abandon des reperes dans un contexte de sortie de la zone de
confort du voyageur ou le contact avec les populations locales. Terra Panamerica cherche ainsi
a favoriser la mise en place de ce phénomene transformateur en proposant des circuits sur-

mesure mettant les découvertes, les rencontres et le respect de l'environnement et des

populations locales au cceur de ses conceptions touristiques.

La vision du réseau Terra Panamerica, ¢ est-a-dire son projet pour le long terme est de « devenir
la référence du voyage personnalisé » et cela en combinant a la fois trois piliers centraux : « expertise
locale, flexibilité et engagement éthique »". Cette quéte d'une manicre de voyager « plus humaine, plus

immersive » est donc moteur dans I'évolution des pratiques des agences du réseau'™.

Les valeurs fondamentales qui sont au cceur du fonctionnement et de la culture de l'entreprise

sont l'expertise, la passion, l'esprit d'équipe et I'engagement'”.

L'expertise se traduit par une connaissance étendue du territoire et sur la capacité des
collaborateurs a proposer des circuits adaptés a chaque voyageur afin que ce dernier puisse vivre
une expérience unique. La passion pour le voyage est également centrale car elle va guider les
agences et les amener a proposer des voyages mettant en avant leur pays. L'esprit d'équipe
souligne l'importance de collaborer entre les agences et de favoriser l'intelligence collective pour
viser une amélioration constante des pratiques et des offres. Enfin, 'engagement envers un
tourisme plus responsable et respectueux des environnements et des communautés locales est
fondamental. Ainsi, Terra Panamerica souhaite se positionner en tant que référence du voyage
responsable en Amérique Latine, Centrale et du Nord. Le réseau a comme objectif de créer des
« excpériences de voyages authentiques, a hante valeur ajoutée, se voulant enrichissantes et respectueuses des

communantés et de l'environnement des destinations »"°.

131 Plateforme de matque, Terra Panamerica, mars 2025.

132 Ibid.

133 Ibid.

134 Ibid.

135 Plateforme de marque, Terra Panamerica, mars 2025.

136 Elngagements déclaration de mission, https:/ /terra-panamerica.com/engagements-responsables/declaration-
misson/, consulté le 25 aout 2025.
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Cet engagement pour la mise en place d'un tourisme plus durable au sein de I'activité des agences
a débuté en 2020 puis s'est concrétisé en 2023 au cours d'un séminaire entre les différentes
agences du réseau. Un plan d'action dédi¢ a la Responsabilité Sociétale des Entreprises a ainsi
été pensé et mis en ceuvre. Les huit agences du réseau sont engagées dans une démarche de

certification Travelife, chacune a leur propre échelle et a des avancements différents.

Travelife est un label international fondé en 2007 et dédié « a la promotion des pratiques durables an

sein de 'industrie des voyages et du tourisme »

. Le label a été développé par ECEAT-Projects, qui
est le Centre Européen de I"Ecotourisme et de I'Agrotourisme, et ses exigences sont conformes
aux normes ISO 14001 et EMAS III en ce qui concerne la gestion et a la norme ISO 26000

pour ce qui est des exigences de performances'”

. Travelife permet aux entreprises touristique
d'avoir acces a une formation en ligne ainsi qu'a des outils pout la « planification, la gestion et le
reporting en maticre de développement durable »". 11 est possible d'obtenir le label “Travelife Partner”
puis le “Travelife Certified” apres avoir validé les différents critéres de labellisation. Une

évaluation a lieu tous les deux ans pour vérifier la véracité et l'efficacité des démarches mises en

place par les entreprises et éviter les fausses déclarations sans véritables actions.

Ainsi, Terra Panamerica a pour intention de devenir une référence dans le voyage responsable
et transformateur car : « oyager, ce n'est pas simplement changer de décor. C'est accepter de laisser derriere

soi ses repeéres et d'embrasser pleinement Laillenrs. »'*.

Il y a un rejet voulu et assumé de I'habitude et de la « routine » au cours des séjours proposés
par les agences Panamerica pour favoriser une immersion totale des voyageurs au cceur de la
destination. Car, en effet, « s fout ressemblait a cheg; soz, pourgnoi partir ¢ ». En incitant les voyageurs
a s'ouvrir a l'inconnu, Terra Panamerica aspire a créer une expérience de voyage transformatrice,
une expérience de quéte identitaire, permettant a leur clients de revenir avec le sentiment d'avoir

vécu « une aventure gui marque une vie »'*'.

Ainsi, Terra Panamerica et ses agences partagent le méme positionnement, celui de devenir des

acteurs majeurs d'une forme de tourisme alliant éthique, personnalisation, rencontres humaines

37 Travelife for Tour Operators and Travel Agents,
https:/ /www.travelife.info/index new.php?menu=about _travelife&lang=fr, consulté le 25 aoat 2025.

>

138 Tbid.

139 Thid.

190 Terra Panamerica | Agences de voyage locales Amérique du nord & centrale, https:/ /terra-panamerica.com/, consulté le
25 aott 2025.

141 Thid.
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et découverte d'un environnement social, culturel et géographique nouveau dans des conditions

se voulant authentiques et pas uniquement réduites 2 un exotisme'* superficiel.

Dans le réseau Terra Panamerica, chaque agence possede une identité propre, adaptée a son
territoire et a ses spécificités locales. C’est notamment le cas de Terra Maya. La section suivante
propose de sintéresser plus en détail a son positionnement, son fonctionnement et ses

engagements.

2. Terra Maya, une agence réceptive francophone spécialisée dans

I expérience sur-mesure

Terra Maya est une agence de voyages réceptive francophone basée a Mérida dans le Yucatan
spécialisée dans la conception de voyages sur-mesure au Mexique. Fondée en 2006 par Olivier

Tibi, Terra Maya fut la premicre agence réceptive francophone du Mexique.

Figure 22 ! Logo de Terra Maya

< TERRA
& MAYA

2.1.  L’organisation de I'agence Terra Maya

L'équipe de Terra Maya est composée de huit salariés en contrat longue durée et de deux
stagiaires en rotation sur une période de six mois. Les membres Terra Maya sont
majoritairement francophones avec sept membres sur huit parlant couramment le francais, ils
parlent également tous espagnols et anglais. Six membres sont immigrés et installés au Mexique

depuis plusieurs années. Deux salariés sont quant a eux natifs de la région du Yucatan. La

142 [ 'exotisme est le fait d'enfermer un « autre » (cet autre pouvant étre un individu, un groupe social, un espace...)
dans un réle que notre imaginaire lui a préalablement attribué, et d'attendre de lui qu'il se conforme a ce réle. CF.

Exotisme, https:/ /geoconfluences.ens-lyon.fr/glossaire/exotisme , septembre 2024, consulté le 25 aout 2025.
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multiculturalité de I'équipe représente un véritable atout car cela favorise le contact avec les

populations locales hispanophones et la clientéele francophone, anglophone et hispanophone.

La direction est assurée par Adelind Chambrier, lui-méme épaulé par son adjointe, Charlotte
Morel. Charlotte posséde également la casquette de conceptrice voyages et de responsable RSE.

Il'y a trois concepteurs de voyages au sein de 1'agence, deux logisticiens et un comptable.

Le fonctionnement interne de 'agence Terra Maya repose sur une coordination étroite entre les
poles commercial, logistique et administratif. Les concepteurs voyages, faisant partie du pole
commercial, sont chargés de traiter les demandes directes des clients appelés « web », ¢ est-a-dire
les clients ayant contacté directement l'agence, ainsi que les demandes émanant d'agences de
voyages ou de voyagistes extérieurs. Les concepteurs vont ainsi démarrer un suivi des demandes
des voyageurs, chercher a répondre a leurs attentes et confirmer la vente lorsque le circuit est
satisfaisant. Apres la validation du devis et le versement de 1'acompte de 30% du prix total du
voyage, la logistique prend le relais et se charge de réserver les services et les produits nécessaires,
de mener a bien le suivi des dossiers et de créer le carnet de voyage sous format PDF qui sera
transmis aux agences ou aux voyageurs avant leur arrivée. La partie comptabilité et
administrative sera elle menée en paralléle. Pour faciliter la communication entre les différents
acteurs de l'agence, des réunions hebdomadaires sont organisées pour patler des problématiques

rencontrées dans les dossiers au sein de I'agence ou de proposer des pistes d'amélioration.

2.2.  Terra Maya, entre expertise locale et personnalisation de Poffre

L'agence s'est progressivement fait un nom en tant qu'acteur majeur du voyage au Mexique sur
le marché francophone, c’est-a-dire pour les clients Frangais, Belges, Suisses, Québécois ou
Luxembourgeois. Terra Maya s'est également adaptée pour accueillir des clients anglophones et

hispanophones, bien que ces derniers soient minoritaires.

Terra Maya propose des circuits sur-mesure voyage en transport privé ou en voiture de location,
personnalisables selon les envies et les critéres des voyageurs. En effet, bien que des circuits-
types existent, les concepteurs privilégient les voyages construits autour des attentes et des
envies de leurs clients afin de pouvoir proposer un voyage qui leur ressemble. Cette
personnalisation est facilitée par la fine connaissance des concepteurs de leur pays d'adoption.

En effet, I'équipe de concepteurs voyages habitent sur le territoire de manieére permanente et,
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de surcroit, ils effectuent des voyages de reconnaissance terrain chaque année afin de connaitre

'ensemble du pays et d'étre en mesure de proposer des logements et des activités de qualité.

La cible de Terra Maya est relativement large, ce qui est largement di a la conception de voyages
adaptés aux profils. En effet, I'agence propose des circuits pour les voyageurs individuels, pour
les familles, les couples ou encore les groupes. Terra Maya se positionne en tant qu'agence
réceptive de moyenne a haute gamme, avec un désir de se spécialiser uniquement dans le haut

de gamme dans l'avenir.

2.3.  La mission, la vision et les valeurs de Terra Maya

L'agence Terra Maya posséde un positionnement qui est basé sur son expertise et sa
connaissance du terrain, la personnalisation de ses offres ainsi que la prise en compte d'enjeux
environnementaux et sociaux au ceeur de ses pratiques. Bien que principalement ancrée dans la
péninsule du Yucatan, correspondant a une zone touristique majeure, l'agence couvre l'enticreté
du territoire mexicain, de la Basse Californie au Yucatan. Cela permet ainsi a Terra Maya de
couvrir une grande surface d'action afin de proposer des circuits touristiques uniques et variés.
De plus, I'agence réceptive mexicaine souhaite se positionner en tant que spécialiste des voyages
sur mesures a forte valeur expérientielle. En effet, Terra Maya a comme mission de : « promonvoir
une vision du voyage, basée entre autres sur l'expérience, la décomverte, le partage, les rencontres et le

dépaysement »'*.

Terra Maya partage ainsi la mission de Terra Panamerica, celle de chercher a offrir aux voyageurs
plus qu'un simple séjour, mais de proposer des expériences impactantes en immergeant le

voyageur dans un contexte de découverte et de rencontres humaines.
Les valeurs fondamentales de Terra Maya sont :

> Déthique

> la sécurité

> la qualité

43 Déclaration de mission de Terra Maya - Terra Maya, https:
de-mission-de-terra-mava, consulté le 25 aout 2025.

mexique-voyages.com/nos-engagements/declaration-
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> la transparence
> l'engagement

Ces valeurs ne sont pas uniquement basées sur un discours institutionnel et marketing, elles sont
également concretement traduites par des actions et des choix opérationnels faisant partie

intégrante de la création de l'offre touristique de Terra Maya.

L"éthique est un ensemble de principes en rapport avec la morale, c’est-a-dire les « principes de

conduite, la recherche d'un bien idéal, individuel on collectif, dans une société donnée »**

. En effet, Terra Maya
souhaite adopter des pratiques respectueuses des populations locales, des employés de I'agence,
de ses partenaires ou encore de I'environnement afin que son impact soit bénéfique, ou du moins
qu'il ne soit pas néfaste pour la société. Cette éthique pronée par l'agence vient de la prise en
compte des effets de l'activité de I'agence sur le territoire et ses populations. Le choix des divers

prestataires (hotels, guides, transporteurs, etc...) doit ainsi refléter ces valeurs dans leurs

pratiques.

La sécurité des voyageurs représente également une priorité pour Terra Maya car les agents
encadrent et proposent des circuits adaptés aux enjeux locaux, en particulier concernant
l'insécurité dans certaines régions du Mexique, afin que les voyageurs puissent profiter de leur
séjour sereinement. Les employés doivent rester informés sur les conditions sanitaires,
politiques et météorologiques au sein du pays. Ainsi, les voyageurs sont mis au courant des
potentiels dangers et complications pouvant survenir au cours de leur circuit et sur les gestes a
o . ' . .
adopter afin de voyager en toute sécurité. Les services de l'agence incluent également une

assistance en cas de probléme, peu importe leur nature, a tout heure de la journée et de la nuit.

La qualité des produits et services de l'agence est fondamentale. De la mise en relation avec les
clients, la conception personnalisée des itinéraires, le choix des prestataires et I'accompagnement
des voyageurs tout au long de leur séjour, la qualité doit étre irréprochable afin de proposer des

expériences a la hauteur des exigences des clients de Terra Maya.

La transparence est, elle-aussi, centrale dans 'ADN de Terra Maya car la communication entre
les membres de l'agence, les prestataires et les voyageurs concernant les prix, les services
proposés ou encore le contexte local permet de favoriser un climat de confiance entre les

acteurs.

14 MORALE : Définition de MORALE, https://www.cnrtl.fr/definition/morale, consulté le 25 aout 2025.
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L'engagement s'ajoute aux quatre valeurs précédentes et il se décline au niveau social et
environnemental. En effet, Terra Maya, épaulée par le réseau Terra Panamerica, souhaite
intégrer les enjeux de durabilité au cceur de ses pratiques et de ses offres. Leur objectif sur le

long terme est de « devenir un acteur majenr du tourisme durable an Mexique »'*.

Pour ce faire, I'agence souhaite combiner a la fois la conception de produits uniques pour ses
voyageurs, la protection et la valorisation du territoire mexicain et la réduction de I'empreinte
négative de son activité touristique. Terra Maya a ainsi mis en place une politique de

Responsabilité Sociétale et Environnementale au sein de ses pratiques.

Cet engagement est renforcé et entériné par l'obtention du niveau de certification Travelife

Partner en mai 2025 et par le travail effectué en prévision de I'obtention du niveau Certified.

Diverses actions et projets sont pensés pour ancrer cet engagement dans le domaine du concret
et pour atteindre des pratiques touristiques durables. Parmi ces actions, Terra Maya participe

activement a des projets communautaires et environnementaux.

L'agence réceptive travaille avec l'association locale Lirios del Mar et la soutient financiérement
en reversant une partie des bénéfices issus des ventes. Cette association, portée par un collectif
de femmes engagées, ceuvre pour la conservation et la restauration des dunes cotieres et de leur
végétation dans la région du Yucatan. En juin 2025, I'équipe de Terra Maya a participé a un
nettoyage de la marina de Chuburna. Cette journée de nettoyage incarne concrétement cet
engagement commun en faveur de la protection de Ienvironnement local et du territoire

yucateque et favorise la création de liens entre les membres.

45 Déclaration de mission de Terra Maya - Terra Maya, https:
de-mission-de-terra-mava, consulté le 25 aout 2025.

mexique-voyages.com/nos-engagements/declaration-
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Figure 23 : Partenariat avec Lirios del Mar, une association locale

En tant qu'agence réceptive de taille réduite, I'impact écologique direct de Terra Maya se
concentre principalement sur le lieu de travail. L'empreinte écologique de 'agence repose sur
son fonctionnement interne et sur ses locaux, les actions se concentrent majoritairement sur les
pratiques de bureaux, la gestion des ressources ou bien le choix de mobilité de I'équipe. L agence
Terra Maya a donc mis en place une politique de réduction de l'impact écologique a l'échelle
interne, comme I'aménagement de systeémes d’économisation d'eau, la baisse de I'utilisation de
papier ou de plastiques a usage unique ou encore la promotion de la mobilité douce au sein de

1"équipe.

Un travail d'audit des prestataires travaillant avec l'agence est également en cours afin de
s'informer sur les pratiques et sur les engagements des acteurs partenaires. Suite a la récolte de
ces informations, un catalogue fournisseurs intégrant des criteres RSE sera mis en place afin de
favoriser et prioriser les prestataires partageant les valeurs et une vision similaires a celle de

l'agence Terra.

Terra Maya aspire également a sensibiliser ses voyageurs aux enjeux sociaux, culturels et
environnementaux de la destination en utilisant des documents d'information pratiques, la
communication via les réseaux sociaux et en favorisant le contact avec les populations locales

au cours de leur séjour.

Ainsi, Terra Maya a pour ambition d'allier expérience sur-mesure et responsabilité sociale au
cceur méme de ses pratiques afin de développer un tourisme plus respectueux des communautés,
de l'environnement et du territoire mexicain tout en proposant une expérience mémorable et

impactante pour le voyageur.
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Figure 24 : La mission, la vision et les valeurs de Terra Maya'?

MISSION

La rafson d’étre
“Promouvoir une vision “vertueuse” du
voyage, basée entre autres sur I'expérience,
la découverte, le partage, les rencontres et le

dépaysement.”

2.4.  Terra Maya : ses forces, ses faiblesses, ses opportunités et ses menaces

Le marché des agences locales francophones spécialisées dans le sur-mesure au Mexique est
compétitif. Les principaux concurrents identifiés sont Mexikoo, une agence écotouristique,

Mexique Découverte, Mexique Essentiel et Pixan Riviera.

Afin de mieux situer I'agence Terra Maya dans cet environnement concurrentiel et face aux
enjeux du secteur touristique au Mexique, l'analyse de ses atouts et de ses faiblesses internes
ainsi que les opportunités et les menaces liées a I'environnement externe, aussi appelé SWOT,

semble pertinent.

Terra Maya trouve sa force de distinction sur le marché grace a diverses caractéristiques qui lui
sont propres. L'agence Terra Maya se démarque principalement par son ancienneté car sa
fondation en 2006 fait d'elle la premiére agence réceptive francophone du Mexique. Cette
ancienneté lui confere ainsi une forte légitimité dans le secteur francophone et une base de

clientéle ancienne favorisant les recommandations via le “bouche a oreille”.

146 Source : auteur
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Sa spécialisation dans le sur-mesure représente également une force majeure car les circuits
proposés sont intégralement personnalisables, ce qui permet de satisfaire les besoins et les envies

spécifiques d'un large public .

L'équipe multiculturelle et trilingue, francais, espagnol et anglais, de Terra Maya représente un
atout concurrentiel pour l'agence. En effet, le trilinguisme de l'équipe permet a l'agence
d'interagir de maniere fluide et efficace avec une clientele francophone, anglophone et
hispanophone et les fournisseurs locaux présents sur le territoire mexicain. Cette capacité de
communication accrue favorise ainsi un renforcement de la qualité de service. De plus, la
multiculturalité des agents leur permet de mieux comprendre les codes culturels de leurs clients
et ainsi d'adapter leurs offres afin de proposer des voyages respectant les attentes et les valeurs
des visiteurs tout en satisfaisant celles des populations locales. Enfin, 'équipe étant installée sur
le territoire mexicain depuis des années, leur connaissance du territoire est extensive et le réseau

de partenaires diversifiés et qualitatifs travaillant avec Terra Maya reflete cette intégration.

L'appartenance de Terra Maya au réseau international Terra Panamerica représente également
un avantage de taille pour favoriser sa position sur le marché touristique francophone sur le
continent américain. Terra Panamerica est un réseau de huit agences réceptives francophones
basées dans dix pays d'Amérique ce qui renforce leur visibilité et leur reconnaissance dans
I'hexagone en tant qu'entité unie mais tout en gardant la singularit¢ de chaque agence et
destination. De plus, leurs liens inter-agences permettent une mutualisation de bonnes pratiques

et d'idées visant a développer des offres toujours plus qualitatives.

Enfin, l'engagement affirmé et labellisé de Terra Maya représente une force dans un secteur
touristique de plus en plus tourné vers la durabilité. Travelife a reconnu les efforts de l'agence
concernant ses pratiques RSE et lui a attribué le niveau Travelife Partner. Ainsi, les voyageurs
en quéte d'expériences respectueuses de l'environnement et des populations locales peuvent

favoriser les services de l'agence en se basant sur cet engagement RSE affirmé.

Malgré ses nombreux atouts, Terra Maya possede tout de méme des vulnérabilités internes
pouvant représenter des problématiques majeures et fragiliser sa place sur le marché touristique

au Mexique.

Tout d'abord, l'agence francophone est partiellement dépendante de la péninsule du Yucatan.
En effet, bien que l'offre de Terra Maya s'étende sur l'ensemble du Mexique, la majorité des

séjours vendus au sein de l'agence sont concentrés sur le Yucatan. Cette dépendance
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géographique limite la diversification des destinations proposées et restreint l'exposition de

l'agence a d'autres zones touristiques du pays.

La taille réduite de I'équipe est aussi un point de fragilité a prendre en compte. Avec huit
employés a contrat a durée indéterminée et deux stagiaires, la capacité de traitement des
demandes de la part des agences et des voyageurs est relativement limitée et cela est d'autant
plus vrai en période de forte affluence. De surcroit, une forte polyvalence des équipes est exigée
afin de répondre aux demandes des voyageurs dans un temps imparti. Les concepteurs voyages
se doivent de cumuler diverses missions, comme la vente, la conception d'itinéraires, le suivi
client, la recherche de nouveaux fournisseurs et l'actualisation des contrats, entrainant une
charge de travail élevé pouvant mener a une surcharge des équipes et a un allongement des délais

de réponse.

La visibilité internationale de Terra Maya est également un point d'amélioration car, bien que
solidement positionnée sur le marché francophone, I'agence reste peu connue sur les marchés
anglophones et hispanophones, sur le marché du B2B mais aussi sur celui du B2C. Les clients

non-francophones représentent une tres faible part de la clientele de 1'agence.

Enfin, bien que faisant partie d'un réseau d'agences réceptives francophones situées sur le
continent américain, les agences de Terra Panamerica, les occasions de rencontres physiques
entre les agents de Terra Maya et ceux des autres agences restent rares. Cela peut freiner le

partage de bonnes pratiques ou bien la mise en place de projets communs entre les agences.

Si Terra Maya possede des forces et des faiblesses liées a son fonctionnement interne, l'agence
réceptive doit aussi prendre en compte les diverses opportunités et menaces pouvant provenir

de l'environnement externe.

Les opportunités sont des facteurs pouvant impacter et orienter les décisions et les pratiques
d'une entreprise, comme avec l'évolution des comportements des consommateurs ou le
développement de nouveaux marchés. Ces opportunités pourront donc étre identifiées puis
conscientisées afin de mettre en place des nouvelles stratégies permettant de générer une
croissance et une amélioration des pratiques. Terra Maya évolue dans un secteur touristique lui

offrant divers leviers de développement et diverses opportunités.

Premicrement, le tourisme durable est davantage convoité par les voyageurs et par les
professionnels du tourisme afin d'allier qualité de l'expérience et respect des environnements et

des populations locales. Cette tendance pourrait permettre a Terra Maya de renforcer son
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positionnement et sa crédibilité en matiere de tourisme responsable et d'élargir son public cible,
cela en proposant des voyages au cceur desquels la durabilité, la préservation et la mise en avant
des cultures seraient centrales. Ces engagements pourraient étre clairement annoncés dans des
campagnes de communication pour toucher une cible davantage concernée par les

préoccupations environnementales et sociales au cours de leurs voyages.

Le renforcement de la présence digitale de l'agence pourrait aussi étre envisagé afin d'améliorer
la visibilité de I'agence, de ses offres et de son appartenance au réseau Terra Panamerica. Cela
serait en adéquation avec la croissance exponentielle du réle des réseaux sociaux dans le secteur

du tourisme.

En parall¢le, les demandes pour des voyages personnalisés et hors des sentiers battus ont connu
une hausse importante suite a la crise de la pandémie du Covid-19 (Boukherouk et Couret,
2023). Terra Maya pourrait alors mettre en lumiere ses offres enticrement sur-mesure et

confectionnées selon les demandes de leurs voyageurs afin de suivre cette tendance.

Enfin, I'élargissement du réseau Terra Panamerica pourrait également représenter une
opportunité pour Terra Maya et les différentes agences partenaires. En effet, 'adhésion
d'agences au groupe Panamerica permettrait d'enrichir I'offre de circuits combinés avec de

multiples destinations et de favoriser l'innovation collective.

Outre les opportunités, il existe des facteurs externes pouvant nuire a une entreprise ou au bon
déroulement de sa stratégie : ce sont les menaces. Il est essentiel d'identifier ces menaces afin
d'anticiper les risques potentiels pour l'entreprise et ensuite mettre en place une stratégie

permettant de minimiser les retombées négatives.

Parmi ces menaces, Terra Maya fait face a une concurrence croissante des agences locales
francophones au Mexique. L'émergence et la reconnaissance de ces agences complique la
démarcation de Terra Maya dans un secteur touristique toujours plus compétitif, en particulier

lorsqu'il s'agit de leur public cible : les clients francophones.

De plus, l'instabilité¢ géopolitique du Mexique représente également un enjeu crucial pour la
prospérité de Terra Maya. En effet, le Mexique est caractérisé par I'existence de zones a caractere
sensible pouvant étre non-sécuritaire pour les voyageurs étrangers. Cela peut donc influencer
l'image de la destination et avoir comme répercussion la baisse des arrivées internationales sur

le sol mexicain et, par conséquent, la baisse du chiffre d'affaires de Terra Maya.
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La saisonnalité est un facteur externe d'importance car les voyageurs francophones clients de
l'agence réceptive seront fortement influencés par les périodes de vacances scolaires
européennes et les saisons pour choisir leurs vacances. Ainsi, il y a une forte concentration de
la demande sur des périodes données et, a contrario, une baisse non négligeable en période dite

« basse ».

L'instabilité du secteur aérien, que ce soit en termes de hausse des prix des billets, de gréve ou
des préoccupations environnementales liées a ce secteur, peut également impacter les projets de

voyages vers des destinations lointaines comme le Mexique.

Enfin, malgré les objectifs RSE de Terra Maya, la banalisation des discours liés au tourisme
durable et le greenwashing de certains acteurs peuvent rendre cet engagement “banal” ou factice.
Ainsi, cela peut rendre difficile la valorisation des démarches RSE de 'agence francophone en
inspirant la méfiance chez les voyageurs quant a la véracité des pratiques et des discours mis en

avant.

Ainsi, I'agence francophone Terra Maya possede a la fois des forces et des faiblesses et est

soumise a des opportunités et des menaces de par son environnement externe.

Figure 25 : Le SWOT de Terra Maya

ﬂ;xpérience et ancienneté

* Spécialisation dans le sur-mesure

* Expertise trilingue et multiculturalité
* Ancrage dans un réseau international
(Terra Panamerica)

Positionnement francophone affirmé
* Engagement RSE structuré

Dépendance géographique partielle a
la péninsule du Yucatan

Taille réduite de l'équipe

Visibilité internationale limitée

Faible fréquence des rencontres inter-
agences du réseau Terra Panamerica

« Montée en puissance du « Concurrence des agences locales
tourisme durable francopheones

« Demande croissante de voyages « Instabilité géopolitique et sécuritaire du
personnalisés Mexique

« Elargissement et solidification du réseau « Saisonnalité et dépendance au marché
Terra Panamerica européen

* Renforcement du digital et des réseaux » Volatilité du transport aérien et hausse
sociaux des coits

+ Greenwashing de certains acteurs et

banalisation du discours RSE

\_
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L’analyse SWOT de Terra Maya met en évidence une agence portée par son expertise du marché
francophone, son ancrage local et son engagement croissant en mati¢re de tourisme responsable.
Malgré des défis, Terra Maya dispose des atouts nécessaires pour solidifier son positionnement.
Dans la suite de ce mémoire, il s’agira d’interroger plus précisément la maniere dont ces
orientations et choix stratégiques influencent 'expérience de voyage vécue par les clients, et en
particulier, la dimension transformationnelle des séjours proposés par Terra Maya et quels

ajustement pourraient étre mis en place pour accentuer ce phénomene.

3. Un stage centré sur l'intégration de la RSE dans les pratiques d'une

agence de voyages

Le stage au sein de l'agence Terra Maya a été centré autour de diverses taches, allant de 'appui
a la Responsabilité Sociétale des Entreprises, la production, la logistique ou la communication.
Grace a ces missions et a leur mise en ceuvre, il a été possible de développer des connaissances
pratiques du secteur du tourisme au Mexique et de se familiariser avec la gestion interne d'une

agence de voyages souhaitant intégrer la RSE au cceur de ses pratiques.

3.1.  Mission principale : Ia Responsabilité Sociétale des Entreprises

Dans le cadre du stage professionnel d'une durée de six mois dans une agence réceptive
francophone Terra Maya basée a Mérida, au Mexique, la mission principale consistait a soutenir
le développement de la stratégie RSE de l'agence. En effet, Terra Maya est engagée dans une
démarche de labellisation internationale, Travelife, et apres avoir obtenu le statut de Travelife
Partner, I'agence souhaite continuer dans cette lancée pour atteindre le niveau final : Travelife
Certified. Pour cela, le stage était centré autour d'une mission d'appui au référent durabilité avec
pour objectif le développement des démarches RSE et sa mise en ceuvre concréte sur le court,

moyen et long terme.

Parmi les missions principales, I'élaboration d'un plan d'action RSE a été primordial. Afin
d'organiser les engagements et les objectifs divers de l'agence en maticre de responsabilité

sociétales et environnementales, un document a été mis en place afin de pouvoir suivre les
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avancés de l'agence et de noter les actions a effectuer. Ce plan d'action est structuré autour de

trois niveaux de responsabilité de l'agence :

> Interne : ce qui correspond 2 la responsabilité directe de 1'agence (équipe, utilisation de
produits ménagers respectucux de l'environnement, consommation énergétique des

bureaux, etc...)

> Offre : cela concerne la responsabilité indirecte de 'agence, ¢’est-a-dire les fournisseurs,

le choix des destinations, etc...

> Clients : c’est une responsabilité trés indirecte car elle s'applique aux questions de

sensibilisation et d'information des clients

Parmi ces niveaux, il y a différents axes comme l'impact environnemental, l'impact social et

communautaire ou bien les pratiques de Relations Humaines.

Ainsi, ce plan d'actions permet de mettre au propre les idées, les projets et les actions concretes
de I'agence, de définir des indicateurs de performance, les responsables ou encore les échéances
et de répondre aux exigences du processus de certification tout en veillant a ce que les démarches

solent concréetes et réellement utiles.

Un questionnaire client a également été congu pour recueillir les avis et les commentaires des
voyageurs a la fin de leur séjour. Ce questionnaire comporte une partie RSE permettant d'avoir
des retours concernant la perception des engagements de 1"agence, qu’ils soient implicites ou
explicites, comme avec des questions portant sur les activités dites « durables » qui intéressent
le plus, l'intérét pour des activités communautaites ou bien 1'importance de la protection de
I’environnement au cours du voyage. Ces retours permettront ainsi de noter les points positifs
ou ceux a améliorer pour favoriser une démarche d'amélioration continue des pratiques et des

offres de l'agence Terra Maya.

La rédaction d'une charte fournisseur a également été au cceur de la mission RSE au cours du
stage. La charte a pour objectif de cadrer les relations avec les prestataires touristiques
partenaires de l'agence, comme les hébergeurs, les transporteurs ou les prestataires d'activités.
En effet, la charte met en lumiere les principes qui guident la sélection des fournisseurs, la
promotion et la conception des produits touristiques proposés par Terra Maya. Dedans figurent
les criteres de sélection, les criteres rédhibitoires a éviter et ceux a favoriser pour travailler avec
l'agence. Le choix des acteurs avec qui Terra Maya travaille est primordial afin de mettre en

ceuvre une stratégie de développement d'un tourisme durable et de proposer aux clients des
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expériences touristiques respectueuses des communautés locales et de I'environnement. La
charte représente donc a la fois un contrat tacite entre l'agence et les prestataires et un outil de
sensibilisation des partenaires concernant les enjeux de durabilité et 'importance de ces derniers
dans le tourisme de demain. Suite a la création de la charte fournisseur, un questionnaire
d'autoévaluation pour les fournisseurs a été créé afin de pouvoir obtenir des informations sur

les pratiques des partenaires et évaluer leur démarche RSE, s'il y en a une.

Ces données ont ensuite été la base de la production d'un catalogue afin de classer les divers
acteurs travaillant avec Terra Maya. Ce catalogue est une base d'information utile pour connaitre
sur la nature des services proposés par les prestataires ainsi que les criteres RSE validés, pour
ensuite hiérarchiser les prestataires selon leur résultat en termes de durabilité. Ce classement a
pour objectif de guider les membres de I'équipe de vente dans leurs choix de prestataires et
privilégier les structures locales et responsables. Il n'est cependant pas question de se baser
uniquement sur leur engagement RSE, Terra Maya souhaite allier a la fois qualité et durabilité,

le catalogue prend donc également en compte les retours clients et les services proposés.

Une autre mission d'importance était la co-construction d'une charte de tourisme
communautaire avec les partenaires locaux. En effet, des échanges ont été engagés avec des
communautés mayas partenaires qui accueillent les touristes au sein de leur quotidien pour
partager leurs traditions et leur mode de vie afin d'élaborer une charte du tourisme
communautaire. L'objectif était de formuler collectivement les principes d'un toutrisme
respectucux des attentes et des besoins des communautés hoétes en les intégrant dans le

processus de création de l'offre.

Ainsi, ces missions ont permis de mobiliser les principes fondamentaux de la responsabilité
sociétale des entreprises de maniére concrete et tangible dans le cadre des démarches d'une
agence de voyages réceptive au Mexique. Les missions ont pu offrir un cadre fertile pour étudier
les effets de la RSE sur les offres touristiques, les relations avec les prestataires comme avec les

clients et leur expérience.

3.2. Les missions secondaires

Outre les missions liées a la RSE, le stage a Terra Maya comprend également des taches

concernant les poles production, logistique et communication. Bien qu'étant des missions dites
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« secondaires », celles-ci sont également centrales dans la diffusion et la prise en compte des
valeurs RSE de l'agence a travers son fonctionnement interne, ses outils de conception de

voyages et ses interactions avec les clients.

3.2.1 Production : conception et actualisation de I'offre touristique

L'agence réceptive Terra Maya enrichit continuellement son catalogue de fournisseurs et de
produits, une des missions consistait ainsi a créer de nouvelles offres (excursions, hébergements,
circuits combinés, etc...) et mettre a jour la large base de données de I'agence. Ainsi, cette
mission a permis de chercher, de découvrir et de mettre en avant des acteurs locaux engagés
dans des démarches durables, que ce soit des hébergements écologiques, des guides locaux ou
des coopératives communautaires. Des expériences mettant l'immersion et les rencontres
culturelles au cceur de son offre sont également des produits privilégiés par Terra Maya. Cette
quéte de produits innovateurs et méconnus coincide avec le choix et 'objectif de I'agence de
proposer des itinéraires hors des sentiers battus, évitant les lieux de surtourisme, afin d'offrir

des voyages basés sur la découverte culturelle, naturelle et humaine.

Ainsi, la production touristique peut devenir un levier de mise en ceuvre de la RSE en prenant
en compte les engagements de l'agence et ses objectifs en termes de création d'offres

touristiques.

3.2.2. Logistique : mise a jour et harmonisation des supports clients

Une mission de stage concernait également la mise a jour iconographie des documents
logistiques remis aux clients, tels que les devis, les carnets de voyages ou les documents
d'informations pratiques. Ce travail consistait a sélectionner des visuels et des contenus
éditoriaux qui refletent les valeurs de l'agence et le type de voyages proposés tout en adaptant
les supports pour sensibiliser les voyageurs aux impacts de leur séjour, qu'ils soient négatifs ou

positifs.

Ces supports peuvent ainsi participer a la transmission des valeurs de 'agence en permettant

aux clients d'accéder a des documents informatifs de qualité.
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3.2.3. Communication et marketing digital : valorisation des engagements RSE

La gestion de la communication digitale de l'agence Terra Maya fut également une mission
d'importance au cours du stage. En effet, la communication sur les réseaux sociaux (Instagram,
Facebook, LinkedIn), le site web, les newsletters ou bien les articles de blog de I'agence fait
partie intégrante de la stratégie de communication chez Terra Maya afin de partager et d'illustrer

les produits et offres proposés aux voyageurs.

Les missions consistaient a créer des publications thématiques, mettant en avant les destinations,
excursions et hébergements disponibles dans le carnet d'adresses de Terra Maya. Il est donc
question de promouvoir des excursions hors des sentiers battus, des rencontres dans des
communautés mayas hotes ou encore des hébergements engagés dans la protection de

l'environnement et des communautés locales.

Le choix des visuels, du ton utilisé et des contenus iconographiques a été fait en prenant en
compte la cohérence des messages afin de proposer une communication claire et alignée avec
les valeurs et les missions de l'agence. Des témoignages clients et des portraits de prestataires
ont été mis en avant afin de transmettre une vision plus humaine et plus proche des réalités
locales afin de se démarquer d'agences de voyages émettrices n’ayant pas forcément une

connaissance aussi poussée du terrain et de la destination.

La communication avait ainsi pour fonction de rendre visible une certaine maniere de voyager,
fondée sur la rencontre, Pouverture et la diversité des territoires, en évitant d'adopter un ton
trop moralisateur et impersonnel pour sensibiliser les voyageurs a l'importance de voyager de

maniere responsable tout en profitant de moments de loisirs.

En conclusion, cet ensemble de missions principales et transversales mettent en lumiere le fait
que la RSE peut étre intégrée a chaque étape de la chaine de production touristique, que cela
soit dans la conception, la logistique ou la communication. L'objectif de ce stage était donc
d'incorporer les engagements de I'agence dans l'ensemble des taches effectuées par I'équipe afin

que cela devienne une pratique intégrée et non pas une contrainte ou simplement une formalité.
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Chapitre 3 : Approche méthodologique et collecte de données

Ce chapitre présente la méthodologie mise en ceuvre pour répondre a la problématique de
recherche. Il commence par un retour sur les hypotheses formulées, puis justifie le recours a
une approche méthodologique fondée sur la triangulation des données. Enfin, il détaille les trois
méthodes de recueil mobilisées dans le cadre de cette enquéte : les entretiens semi-directifs, le

questionnaire en ligne et 'analyse sémantique de commentaires clients.

1. Approche méthodologique : triangulation et complémentarité

Afin de répondre a la problématique centrale de ce mémoire, trois hypotheses principales ont
été formulées. Celles-ci permettent d’analyser successivement le role de la prise de conscience
des enjeux liés au tourisme durable, I'impact des labels et certifications sur les comportements
d’achat, puis la capacité dune démarche RSE a générer une expérience mémorable et
transformatrice. Afin d’étudier ces hypothéses, la recherche mobilise la triangulation
méthodologique, combinant plusieurs sources et outils d’analyse pour renforcer la validité des

résultats.

11 Une méthodologie basée sur des hypothéses

Ce travail repose sur trois hypotheses principales qui ont pour objectif de répondre a la
problématique suivante : de quelle maniére la RSE peut-elle contribuer a une expérience

de voyage plus transformatrice pour les voyageurs ?

Ainsi, il est question de comprendre en quoi la responsabilité sociétale des entreprises pourrait
mener a influencer les représentations, les comportements et l'expérience en elle-méme des
voyageurs. Trois hypothéses sont donc apparues, allant de la prise de conscience des voyageurs
concernant les enjeux environnementaux et sociaux liés au tourisme, a une transformation suite

a une expérience de voyage mémorable.

La premiére hypothese est la suivante :
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1. L'intégration de principes RSE dans loffre touristique renforce la sensibilisation des voyagenrs anx

enjenx du développement durable.

Cette hypothese postule que pour qu'un voyageur adopte un comportement plus responsable
au cours d'une expérience de voyage, il doit dans un premier temps prendre conscience des
enjeux du développement durable. Ainsi, les initiatives RSE pensées et mises en ceuvre par les
entreprises du secteur touristique se devraient d'étre concrétement visibles et compréhensives
pour qu'une prise de conscience se fasse chez le voyageur. Il est donc question d'observer et
d'étudier comment les démarches RSE sont percues, si elles le sont, comment elles sont
appropriées et finalement intégrées par les voyageurs au cours d'une expérience de voyages se

voulant respectueuse des environnements et des populations locales.

Dans la continuité de la premiere hypothese, la deuxieme s'interroge sur le comportement des

voyageurs et sur l'influence de la prise de conscience sur les intentions d'achat. Ainsi :

2. Les labels et certifications durables renforcent la crédibilité des entreprises touristiques aux yeux des

voyagenrs et influencent lenrs intentions d'achat responsables.

En effet, I'hypothese consiste a supposer que les voyageurs ayant été sensibilisés a un tourisme
plus durable pourraient rechercher des offres et des produits en harmonie avec cet engagement.
Les labels et les certifications environnementales ou sociales joueraient un réle d'importance en
tant que preuve concréte et légitime d'actions engagées de la part des entreprises touristiques,

ce qui permettrait de guider le choix des voyageurs.

Cette hypothese permet d'explorer les conditions requises pour que les démarches RSE puissent

influencer les intentions et les comportements d'achats des voyageuts.

La troisieme hypothése a pour objectif de démontrer I'aboutissement du processus démarrés
par les deux précédentes en postulant que la RSE peut avoir un impact tangible sur les voyageurs

et leur Soi. Ainsi :

3. Une démarche RSE favorise une expérience de voyage plus transformatrice et mémorable, en contribuant

a l'évolution des valenrs et des comportements des voyagenrs.

Outre une sensibilisation et une incidence sur les intentions d'achat des voyageurs, les offres
touristiques qui integrent des aspects responsables et respectueux des environnements et des
populations locales pourraient favoriser un cheminement de transformation identitaire. En

effet, selon Tung et Ritchie (2011), les expériences touristiques mémorables peuvent modifier
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les valeurs, les émotions et la vision du monde d'un voyageur si ce dernier entame un processus
d'introspection sur ce qu'il a vécu. La RSE, en tant qu'intégration des préoccupations
environnementales, économiques et sociales, pourrait favoriser la création de ce type
d'expérience. En sensibilisant les voyageurs aux impacts du toutisme sur la destination et en leur
permettant de s'engager dans des pratiques plus durables, la RSE peut devenir un outil efficient
de prise de conscience, d'apprentissage et de transformation des habitudes et comportements

des voyageurs.

Au-dela de son role dans la mise en place d'un toutrisme plus durable, la RSE peut également
rendre les voyages plus mémorable en mettant au cceur de son expérience les rencontres et
permettre au voyageur de « rompre avec son quotidien pour apprendre a se connaitre et a connaitre I’Autre »
(Girardeau, 2024, p.25). La découverte d'une culture riche, différente de celle qu'il connalit, et de
lieux hors des sentiers battus, de lieux méconnus, au point de ne méme pas figurer dans
I'imaginaire faconné par les réseaux sociaux, entraine le voyageur dans une expérience qui

l'engage dans une sortie de sa zone de confort.

Ainsi, la responsabilité sociétale des entreprises et ses actions concretes pourraient améliorer
l'impact du voyage sur l'individu et sur sa sensibilisation aux enjeux de développement durable,
mais également rendre l'expérience plus mémorable et plus porteuse de sens. La RSE ne serait
donc pas uniquement une contrainte a intégrer dans les pratiques d'une entreprise touristique,

elle deviendrait une véritable plus-value et un argument expérientiel.

Ces trois hypotheses peuvent étre considérées comme complémentaires car elles permettent

d'étudier l'effet de la RSE sur le voyageur a des niveaux différents :
» La prise de conscience ;
> Le changement potentiel de comportement suite a cette prise de conscience ;

> Les effets transformateurs sur le plus long terme, comme les changements de valeurs,

d'habitudes ou de vision du tourisme et du monde dans lequel le voyageur évolue.
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Figure 26 : Les hypothéses émises dans le mémoire professionnel’*

H 1 H 2 Une démarche RSE

Lintégration de principes favorise une expérience de
RSE dans [l'offre Les labels et certifications voyage plus
touristique renforce la durables influencent les transformatrice et
sensibilisation des intentions d'achat contribue a I'évolution des
voyageurs aux enjeux du responsables des valeurs et comportements
développement durable. voyageurs. des voyageurs.

Perception Comportement

Bien que ce schéma puisse étre considéré comme étant un processus linéaire qui part de la

sensibilisation a la transformation, il est également possible de le voir sous un angle cyclique.

L'expérience transformatrice et mémorable d'un voyage engagé dans la durabilité poutrait
renforcer la sensibilité des voyageurs et solidifier leur quéte d'achats responsables dans un
contexte de voyage et donc les motiver a choisir de partir avec des entreprises labellisées. 11 y
aurait donc une dynamique continue d'apprentissage, d'évolution et de transformation du

voyageut, de ses attentes et de ses envies.

De plus, outre la transformation identitaire du voyageur, une transformation sociale pourrait
étre mise en route. Car, si les comportements des voyageurs sont modifiées suite a une
sensibilisation, l'offre touristique le serait également pour correspondre a cette évolution et a

cette nouvelle demande, ce qui entrainerait un impact a I'échelle individuelle et collective.

147 Source : auteur
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Figure 27 : La modification des perceptions, des comportements et la transformation identitaire . un
phénomene cycligue ?'%

H1

L'intégration de principes
RSE dans l'offre
touristique renforce la

sensibilisation des
voyageurs aux enfeux du
développement durable.

H2

Une démarche RSE Les labels et certifications
favorise une expérience de durables influencent les
voyage plus intentions d'achat
transformatrice et responsables des

contribue @ I'évolution des voyageurs.
valeurs et comportements
des voyageurs.
Comportement

1.2.  Justification du choix d’une méthodologie mixte

Apres avoir défini les hypotheses de recherche, la complexité et le caractére subjectif de I'étude
peuvent représenter une difficulté a ne pas négliger. En effet, les effets potentiels de la RSE sur
le voyageur comme la sensibilisation et la transformation identitaire et comportementale sont
des concepts difficilement mesurables car ils dépendent du ressenti de chaque individu et ne
peuvent ainsi pas étre totalement généralisés. Les données recueillies seront principalement
subjectives car elles seront basées sur des opinions et des impressions, ce qui permettra une
analyse interprétative qui pourra potentiellement étre orientée par la position du chercheur de
maniere inconsciente. Ainsi, il est primordial de tenter de réduire les biais éventuels en

choisissant une méthodologie mixte, la triangulation.

148 Source : auteur
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La triangulation consiste a combiner plusieurs méthodes, sources et supports pour étudier et
« comprendre la complexité des problématiques en les étudiant de plus d'un point de vue » (Pegdwendé

Sawadogo, 2021). Selon Richardson (2000, p.934)'*

« Je propose que l'imaginaire central pour la validité des textes postmodernistes n'est pas le
triangle, un objet rigide, fixe, bidimensionnel. Je propose plutit que l'imaginaire central est
le cristal, qui combine la symétrie et les matieres, les transformations, les multi-
dimensionnalités, et les angles d'approche. Le cristal grandst, change, s'altére, mais n'est
pas informé. Les cristaux sont des prismes qui refletent les externalités et se réfractent en
eux-mémes, créant différentes coulenrs, patterns et matrices, partant dans toutes les

directions. Ce que nous voyons dépend de notre angle d'approche ».

La triangulation permet de regarder un objet sous différents angles sans pour autant souhaiter
absolument que les données coincident, leur pluralité et contradictions sont donc valorisées et

permettent de compléter la compréhension des données (Caillaud, Flick, 2016, p.227-240).

Cette approche est particulicrement pertinente lorsqu'il est question d'étudier « la complexité dn
comportement bumain » dans une étude limitée par le nombre réduit de participant (Pegdwendé

Sawadogo, 2021). Selon De Sardan (in Haas, 1999, p.184) :

« 1] ne s’agit done plus de “recouper” ou de “vérifier” des informations pour arriver a une
“ersion véridique”, mais bien de rechercher des discours contrastés, de faire de
Lhétérogénéité des propos un objet d’'étude, de s'appuyer sur les variations plutit gue de
vonloir les gommer ou les aplanir, en un mot batir une stratégie de recherche sur la quéte

de différences significatives » (Guilbert et Lancry, 2007, p.321)

Ainsi, la triangulation parait étre une méthodologie permettant de se servir des différences,
désaccords et divergences des propos des acteurs interrogés concernant les développement
cognitifs, comportementaux et identitaires dans le cadre de I'étude. En confrontant les points
de vus de professionnels du tourisme, des voyageurs et de clients d'une agence de voyages
engagée dans le tourisme durable, cela permettrait de noter les différences potentielles entre

l'offre et la demande et les perceptions des uns et des autres.

Dans ce mémoire, trois outils de collecte de données seront utilisés :

1498, Caillaud, Uwe Flick, 2016, p.227-240
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> des entretiens semi-directifs effectués aupres de professionnels du tourisme engagés

dans des démarches RSE,
> un questionnaire en ligne a I'intention des voyageurs en général,
» une analyse de commentaires clients de I'agence étudiée, Terra Maya.
Cette méthodologie correspond aux trois formes de triangulation (Caillaud et Flick, 2016) :

» La triangulation des méthodes qui se fait a l'aide de l'utilisation de divers outils de
collecte de données quantitatives et qualitatives, dans ce cas les entretiens, le

questionnaire et 'analyse de commentaires.

> La triangulation des données qui repose sur différents supports types de données :
des données orales avec les entretiens, des données écrites structurées dans le

questionnaire et des données écrites spontanées dans les commentaires clients.

> La triangulation des théories qui consiste a « approcher les données avec des perspectives et
des hypothéses variées », donc de proposer différentes grilles d'analyse selon les hypothéses
étudiées. Ainsi, les trois hypothéses principales seront étudiées et analysées de maniere
singuliere tout en utilisant les mémes données et les populations cibles. L’analyse
comparative des données a travers différentes grilles de lecture selon les hypothéses
permettra de mieux cerner les points de convergence et de divergence entre les différents

types d’acteurs.

La méthodologie mixte vise a étudier trois populations et leurs discours pour chaque hypothése,
celui des professionnels du tourisme, celui des voyageurs et celui des clients de Terra Maya. Cela
permettra ainsi d'analyser les processus de développement et de transformation identitaire,
comportementale et cognitive pouvant résulter de la mise en ceuvre de démarches RSE dans le
secteur touristique. L'objectif est de connaitre la portée de l'expérience vécue, racontée et
intégrée par les voyageurs tout en essayant de prendre en compte les limites et la subjectivité de

leur discours avec des points de vue divers.
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Figure 28 : La triangulation des données, des méthodes et des théories dans le cadre de I'étude’®®
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2. Enquétes qualitatives et entretiens avec des professionnels du tourisme

Afin d’étudier en profondeur les perceptions et les ressentis des acteurs interrogés dans le cadre
de notre étude, le recueil de données qualitatives sera mise en ceuvre. Il sera alors question
d’effectuer des entretiens semi-directifs qui seront par la suite mis en relations et confrontés aux

autres données obtenues.

2.1.  L’enquéte qualitative

La collecte de données qualitatives est une méthode permettant d'étudier les perceptions, les

représentations, les émotions et les réflexions des personnes interrogées. En effet, les enquétes

150 Source : auteur
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qualitatives tendent a offrir un cadre davantage adéquat pour la liberté d'expression nuancée et
subjective que les méthodes quantitatives qui reposent principalement sur la standardisation des

réponses.

Les méthodes de recueil de données qualitatives sont particulicrement utiles lorsqu'il s'agit de
faire émerger des concepts inattendus ou des dimensions subjectives permettant ensuite
d'enrichir I'étude et son analyse. Selon Silva et Sousa (2016, p.174) la méthode qualitative « décrit
les phénomenes par des mots, an lien des chiffres ou des mesures » (Wiersma, 1995) et va permettre de
décrire une réalité sociale en captant et en analysant l'interprétation d'une situation, d'un

comportement de l'interrogée ou grace a une observation de ce méme comportement.

Cependant, il est important de mentionner que la méthode qualitative est le plus souvent
effectuée sur des petits ou des moyens échantillons de par sa nature chronophage et peut donc
représenter un frein a la généralisation des résultats. La richesse des données peut néanmoins

nourrir I'étude grace a une réflexion critique sur les éléments récoltés.

2.2. Entretiens semi-directifs

Dans le cadre de ce mémoire et de l'analyse des représentations, des perceptions et des pratiques
des professionnels du tourisme, l'entretien semi-directif a été choisi en tant qu'outil de collecte

de données qualitatives.

Cette technique d'enquéte repose sur une interaction verbale entre un enquéteur et un ou
plusieurs enquétés, a l'aide d'une grille de questions (Pin, 2023). Cette grille d'entretien se veut
souple, c'est-a-dire qu'elle pourra servir de ligne directrice mais les prises de paroles spontanées
sont valorisées et I'enquéteur pourra a tout moment rebondir sur un theme pour approfondir la

discussion.

Les entretiens permettent de collecter des données objectives sur des situations observables ou
sur des pratiques, mais ils permettent également d'obtenir des données subjectives sur
« l'excpérience de la personne et de sa vision du monde » (Pin, 2023). En effet, selon Pin (2023) : « Les
phénomenes sociaux ne peuvent étre compris et done expliqués indépendamment du sens que les individus donnent
a lenrs actions. ». L'entretien devient alors le mode de recueil de données privilégié pour étudier

des prises de paroles et des points de vue subjectifs.
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La conduite d’un entretien semi-directif s’inscrit dans un processus composé de plusieurs

étapes™":
> la sélection des enquétés en lien avec les objectifs de recherche ;
> la mise en place des modalités de recrutement ;
> la présentation de I’étude ;
> Iélaboration d’un guide d’entretien ;
> la garantie de 'anonymat conformément au RGPD ;
> la réalisation des entretiens ;
> la retranscription intégrale ou synthétique ;
» Tanalyse individuelle puis transversale des discours ;

> la construction de catégories thématiques a partir des données empiriques.

2.3. Enquétés

La population sélectionnée pour effectuer des entretiens semi-directifs dans le cadre de cette
recherche est constituée de professionnels du tourisme engagés dans des démarches de
responsabilité sociétale des entreprises a différents degrés. Les enquétés occupent des fonctions
diverses, que ce soit dans la production, I'accompagnement ou bien méme le service RSE. Ils
travaillent ou ont travaillé soit dans une agence de voyages réceptive, des structures
d'accompagnement 2 la certification Travelife ou dans des organisations spécialisées dans le
tourisme durable. Leur expérience et leur implication passée ou présente dans la mise en place
de démarche durable dans le secteur du tourisme en font des acteurs d'intérét pour étudier les

représentations et les comportements liés aux pratiques RSE dans le secteur touristique.

Dans le cas de cette étude, l'entretien semi-directif permet de mettre en lumiere la perception
des professionnels du tourisme sur leur environnement, leurs pratiques professionnelles et la

place de la RSE au sein de leur activité. 11 était alors question de choisir les enquétés selon une

151 Thiron Sophie, 2023, « cours d’études qualitatives », Isthia, Université Toulouse Jean Jaures
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sélection réfléchie plutot que dans un souci de représentativité statistique afin d'obtenir des

discours informés et capables d'étoffer les réflexions autour du theme étudié.

Le recrutement s'est fait par contact via courriel électronique apres avoir sélectionné des acteurs
appartenant au réseau professionnel ainsi que des contacts établis au cours du stage. Certains
enquétés sont issus d'organisations partenaires ou proches de Terra Maya, comme les agences
Terra Panamerica, ce qui permet d'implanter les entretiens dans l'environnement professionnel
concret pour favoriser a la fois le recueil d'informations en lien avec les enjeux de 1'agence Terra

Maya mais aussi d ‘obtenir des données utilisables a plus grande échelle.

L’ensemble des participants a été informé des objectifs de la recherche, du caractere confidentiel
de leurs propos et de leur droit a 'anonymat, conformément aux principes éthiques encadrant

les recherches qualitatives.

Tablean avec enquétenr, enquété (identité et rile), durée, lien, date

Entretien Enguété Durée de Lien de Modalité de Date de
Lentretien | lentretien rencontre Lentretien
1 A : Responsable RSE | 55 min Bureaux de | Visioconférence | 22/04/2025
dans une agence de Terra Maya,
voyages réceptive Meérida,
Mexique
2 B : Responsable RSE | 1h17 Bureaux de | Visioconférence | 28/04/2025
en freelance Terra Maya,
Meérida,
Mexique
3 C : Gérante adjointe et | 42 min | Bureaux de | Visioconférence [ 07/05/2025
rétérente RSE  d’une Terra Maya,
agence de voyages Mérida,
réceptive Mexique
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D : Consultant en|45min [ Bureaux de | Visioconférence | 08/05/2025
transition durable pour Terra Maya,
les  entreprises du Mérida,
voyage Mexique
E : Coordinatrice | 1h05 Bureaux de | Visioconférence | 09/05/2025
générale  dans un Terra Maya,
réseau d'agences de Mérida,
voyages Mexique
6 F : Accompagnatrice et | 46 min | Bureaux de | Visioconférence | 16/05/2025
auditrice Travelife Terra Maya,
Mérida,
Mexique

2.4.  Le guide d’entretien

Le guide d'entretien a été construit autour de la problématique centrale de ce mémoire, sur la
place de la RSE dans l'offre touristique et dans un processus éventuel de transformation du
voyageut. Il est structuré autour de sept themes principaux permettant a l'enquété de jouir d'une
liberté d'expression et de pouvoir évoquer divers sujets menant a la compréhension et a I'étude

de ses représentations, ses émotions et ses comportements.
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Guide d’entretien

Thématique Questions Sous-questions
Présentation de | Pouvez-vous vous présenter ? e nom
I'enquété
e 4ge
e cmploi
Qu’est-ce que la | Comment définiriez-vous la RSE ? - Quels en sont les

RSE selon vous ?

principaux principes ?

La RSE dans le

Dans le contexte de votre entreprise,

-Depuis combien de temps la

cadre de votre | comment appliquez-vous la RSE ? RSE fait-elle partie

travail intégrante de votre travail ?
-Avez-vous rencontré des
difficultés lors de la mise en
place de la RSE dans votre
structure ?

La RSE et le | Quels sont, selon vous, les principaux | - Quels enjeux sont les plus

secteur du | enjeux du tourisme actuel ? urgents a traiter dans le

tourisme tourisme ?

En quoi la RSE est-elle particulicrement

importante  pour les  entreprises

touristiques ? Pour le tourisme en

- Quel role joue la RSE dans
Pinnovation des services et

produits touristiques ?

général ?
La RSE et les|Les clients sont-ils suffisamment | - Que manque-t-il pour les
clients informés sur les impacts | sensibiliser davantage ?

environnementaux et sociaux de leurs

voyages ?
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Pensez-vous que la demande pour des
pratiques durables dans le tourisme est
en hausse ? Si oui, comment cela affecte-

t-il votre travail ?

- Quelle est la demande
actuelle pour des services
durables

dans votre

organisation ?

- Les voyageurs sont-ils préts
a payer davantage pour des

services durables ?

Impact de la RSE
sur la création
d'offres

De quelle maniere la RSE peut-elle aider

a créer des expériences

plus
authentiques et immersives pour les

voyageurs ?

- Pouvez-vous donner un
exemple d’une offre ayant
intégré  des de

durabilité ?

critéres

Avez-vous observé un changement dans
le comportement des clients concernant
les produits ou services touristiques

responsables ?

- Quelles sont les nouvelles

tendances ?

Travelife et son

r6le dans la RSE

Est-ce que votre entreprise est

impliquée dans la labellisation Travelife

ou dans des démarches similaires ?

Selon vous, quel réle joue Travelife ou
les labels en général pour encourager les
entreprises a adopter des pratiques

durables ?

- Pensez-vous cette

que

initiative peut étre un moteur

de changement dans le

secteur ?

- Est-ce que les voyageurs
semblent étre sensibles a la

certification ?

Le premier theme correspond a la présentation de l'enquété. Cette premicre partie a pour

objectif d'apprendre a connaitre l'acteur, ce qui va ensuite faciliter la contextualisation de

137



l'entretien et potentiellement expliquer des biais pouvant ressortir. L'enquété va ainsi pouvoir
présenter son parcours professionnel, ses fonctions, son rapport a la RSE, son niveau de

responsabilité et son degré d'implication dans les démarches liées au tourisme durable.

Ensuite, la deuxiéme partie se base sur les représentations et la définition de la RSE selon
l'enquété. Les questions pourront alors guider la discussion vers la compréhension du concept
et de saisir les dimensions centrales (économiques, environnementales, sociales, etc...) pour étre

en mesure de faire ressortir les termes utilisés pour en patrler.

Le théme 3 met en avant la mise en ceuvre de la RSE dans le contexte professionnel, c'est-a-dire
comment est-ce qu'elle est mise en pratique (ou non) dans le quotidien d'une entreprise
touristique. L'enquété va ainsi pouvoir parler des actions RSE pensées et mises en place, des
difficultés rencontrées ou encore des démarches prioritaires. Cela va donc faire ressortir des
données sur la structuration interne de ces démarche, soit les outils utilisés, les indicateurs de

performance ou encore les acteurs responsables de ces actions.

Le théme suivant concerne les enjeux du tourisme et la place de la RSE dans leur résolution. 11
est question de démarrer une discussion basée sur le tourisme de maniere large afin de déceler
les principaux défis, comme les impacts environnementaux, la gestion des flux touristiques ou
les conséquences sur les populations locales dans le but d'étudier la place de la RSE dans ce
contexte. Cette partie permet de comprendre si les professionnels percoivent la RSE comme un
levier stratégique face aux transformations du secteur ou, a contrario, comme un outil

uniquement marketing.

Le théme 5 explore la relation entre les pratiques touristiques responsables et les attentes et
comportements des voyageurs. Elle permet de s'intéresser a la vision des professionnels du
tourisme concernant le niveau de sensibilisation des voyageurs, leur intérét pour des offres et
produits durables ou I'évolution de cette demande au fil des années. L'objectif premier est de
comprendre comment les entreprises touristiques s'adaptent a ces changements éventuels et si
la prise de conscience des voyageurs concernant les enjeux du tourisme durable motive un

changement de paradigme et de démarches.

Le théme suivant approfondit la question de l'évolution de la transformation de l'offre
touristique suite a l'intégration des principes de RSE. Il est donc question de voir en quoi la
démarche RSE pourrait favoriser la conception de voyages plus immersifs, plus authentiques,

c'est-a-dire plus proches des réalités locales, ou bien plus en harmonie avec les environnements
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naturels. Des questions sur la réception et l'intérét des voyageurs pour ces offres découlent

directement de ce théme.

Enfin, le septiecme et dernier théme s'intéresse a la place des outils de certification et de
labellisation dans l'accompagnement des entreprises touristiques vers des pratiques durables.
Ces questions permettent d'identifier les motivations qui poussent les entreprises a se lancer
dans une démarche de certification, les contraintes qui peuvent apparaitre ou méme les effets
directs de cette démarche sur les pratiques de l'entreprise. Le ressenti des professionnels
concernant la sensibilisation des voyageurs par rapport a 'acquisition d'une certification sera
également questionné. Cette partie vise ainsi a évaluer le role des dispositifs de certification au

cceur du secteur touristique.

Ainsi, ce guide d'entretien permet d'aborder diverses thématiques en lien avec les trois
hypotheéses de cette étude, ce qui va contribuer a I'analyse des données qualitatives pat rapport
a des théories différentes en compléments de données et de méthodes additionnelles. Les
informations obtenues au cours de ces entretiens permettent ainsi de nourrir une réflexion sur
les représentations et les effets de la RSE selon le point de vue de professionnels du tourisme,
acteurs centraux de la conception de voyages et acteurs de I'accompagnement et de 'orientation

des voyageurs.

3. Enquéte quantitative a I'aide d'un questionnaire voyageurs

En complément de la méthode qualitative, une enquéte quantitative sera également mise en
place. .a méthode quantitative permet d "« analyser des données standardisées, produire des informations
chiffrées » afin « d’étayer un raisonnement et d’identifier des faits » (Martin, 2021). Ainsi, elle va permettre
de collecter des données chiffrées sur un échantillon large afin de faire apparaitre des tendances
pouvant étre généralisées. Cette approche pourra renforcer la validité des données obtenues via

les autres méthodes ou au contraire les contredire.

L'outil qui sera utilisé pour la collecte de données quantitatives dans le cadre de ce mémoire sera

le questionnaire.
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3.1 Le questionnaire

Le questionnaire est défini comme une série structurée de questions ayant pour objectif la
production de résultats quantifiables. Ce dernier nécessite « /a construction d’une problématique de
recherche, la rignenr de la conception du questionnaire en question, le recueil et I'analyse des données » pour que

les données soient valides et utilisables pour confirmer ou réfuter les hypothéses'™.

Le questionnaire est un outil visant a apporter des éléments de compréhension sur des
phénomenes étudiés en ciblant une population choisie. L'efficacité de cette méthode dépendra
de la pertinence du choix de I'échantillonnage, de la formulation claire et compréhensive des
questions posées, du mode de diffusion et du nombre de réponses obtenues ainsi que de la

rigueur de l'analyse des résultats'>.

Plusieurs modalités de collecte de données peuvent étre choisies selon les objectifs de la
recherche et la population ciblée : diffusion du questionnaire en ligne, entretiens téléphoniques,

questionnaire papier, etc...

Une fois le mode de collecte choisi, les réponses sont rassemblées puis elles doivent étre triées,

vérifiées et analysées. L'analyse des données se fait en trois étapes'™ :

> La phase descriptive qui vise a synthétiser et analyser les informations a l'aide de tris

simples ou croisés.

> La phase explicative qui permet d'étudier les relations entre les différentes variables et

dégager des connexions significatives.

» La phase finale qui consiste a confronter les résultats obtenus avec les hypotheses afin

de les valider ou de les réfuter.

Dans le cadre de cette étude, le questionnaire vise a mettre en lumicre les habitudes de
consommation touristique des voyageurs, leurs attentes et leurs comportements vis-a-vis

d'expériences de voyages intégrant des démarches RSE liées au tourisme durable.

Des questions seront posées pour connaitre les fréquences de voyage des interrogés, leurs

modes d'organisations ou leur connaissance du concept de tourisme durable et de ses objectifs.

152 Dupuy Anne, Cours Approches Quantitatives : apports principaux & applications avec enquéte PATALIM
MI1TD & NTIC, année 2023-2024, Isthia.

153 Tbid.

154 Tbid.
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Il y aura aussi des questions sur les actions entreprises au cours du voyage par les entreprises
touristiques ou par les voyageurs eux-mémes, les aspects du voyage les plus appréciés
(hébergements écologiques, activités respectueuses de la nature, intégration des populations
locales, etc...) ou bien I'importance donnée aux pratiques durables dans le tourisme. Enfin, des
questions en relation avec l'impact personnel de 'expérience de voyages sur les interrogés ont
été intégrées pour connaitre les comportements adoptés au cours de voyage et au retour dans le
quotidien ou si le séjour a modifié la vision du monde qui les entoure. Ainsi, le questionnaire
permet de proposer une lecture des comportements et des attentes des voyageurs, en lien avec

la problématique RSE.

Afin de mieux comprendre 'intérét de chaque question du questionnaire, un tableau récapitulatif
a été réalisé. Il précise les pistes d’analyse envisagées selon les réponses obtenues, ainsi que les
recommandations qui pourraient en découler. Ce tableau permet ainsi de clarifier le lien entre
les questions posées et les enjeux de recherche tout en préparant le terrain pour I'analyse des

données.
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Figure 29 : Tableau récapitulatif du questionnaire

Thémes principaux

Pistes d'analyse des réponses

Recommandations potentielles

Profil du voyageur

- Les voyageurs fréquents sont-ils plus sensibles aux enjeux du tourisme
durable que les voyageurs occasionnels ?

- Ceux qui passent par une agence locale sont-ils plus enclins & choisir
des pratiqgues durables que ceux gui réservent de maniére indépendante
?

Développer des offres adaptées aux voyageurs réguliers
et occasionnels

Connaissances et
perceptions des
pratiques durables dans

- % de répondants connaissant le tourisme durable : évaluer le besoin
d'éducation et de sensibilisation

- Importance des critéres environnementaux et sociaux dans le choix des
voyages : guels sont les aspects les plus valorisés par les voyageurs 7

- Renforcer I'éducation sur le tourisme responsable via
les canaux les plus pertinents

- 5i peu de répondant connaissent -> Encourager les
entreprises touristiques & communiguer davantage sur
leurs pratigues durables

le tourisme - Dispaosition a payer plus : identifier la limite acceptable pour les
voyageurs &t son lien avec |a catégorie socio-professionnelle -> écart - Développer des offres financiérement accessibles
selon I"Age, le genre ou la profession 7 intégrant des critéres durables
- % de voyageurs ayant remarqué des pratigues durables : cela traduit-il
isibilité 7
une offre réellement engagée ou un mangue de visibilité ? - Encourager les prestataires & mieux mettre en avant
Vos expériences et |- |nfluence sur leur comportement : les pratiques observées incitent-elles L?;rsl:ﬁngagements B
comportements en les voyageurs a étre plus responsables ? '
voyage

- Veérification de 'engagement durable : quelles sources d'information

sont les plus utilisées 7 Faut-il renforcer la transparence des prestataires
?

- Sensibiliser les voyageurs a l'impact de leurs choix
(hébergements, activités, transport).

Impact transformateur

- % de voyageurs ayant modifié leurs habitudes quotidiennes aprés un
voyage responsable : mise en évidence du role transformateur du voyage

- Changement de perception de sa propre culture et consommation aprés
le voyage

- Encourager les prestataires a intégrer des expériences

du voyage éducatives et immersives dans leurs offres
- Comparaison entre ceux ayant voyagé de maniére durable et ceux
ayant voyagé de fagon plus classique : y a-t-il un lien entre type de
voyage et évolution personnelle ?
- Quelles actions sont les plus demandées ? Classement des priorités
Ll - Inciter les acteurs du tourisme a répondre aux attentes
- Recommandation des prestataires responsables : le tourisme durable prlunl}allres CES Vg R [ < g o
Attentes et . y : N N écologiques, transport propre)
e est-il un critére de choix ou un simple atout supplémentaire 7

- Comélation entre importance du tourisme durable et intention de
recommandation : un engagement plus fort des entreprises pourrait-il
fidéliser une clientéle plus engagée ?

- Encourager les campagnes de sensibilisation pour
promouvoir les prestataires engagés

Profil de I'enquété

- Différences générationnelles : les jeunes sont-ils plus sensibles au
tourisme durable que les plus agés 7

- Différences selon le genre 7

- Différences selon la profession? Corrélation entre la profession et la
sensibilité aux enjeux environnementaux et sociaux

- Analyser l'influence du profil sur la perception et les comportements en
matiére de tourisme durable

- Adapter les stratégies de communication et les offres
selon les profils types (ex : ciblage des jeunes actifs vs
retraités)

- Développer des messages et expériences
personnalisés selon les attentes et valeurs des différents
groupes

3.2.

Un échantillonnage ciblé sur les voyageurs

Le choix de I'échantillonnage s'est porté sur I'ensemble des voyageurs ayant réalisé au moins un

voyage touristique a I'échelle nationale ou internationale, sans distinction d'age, de catégories

socio-économique ou selon le type de séjour effectué (détente, aventure, circuit, etc...). Cette

cible large permet de prendre en compte les différents profils de voyageurs et d'étudier les effets

potentiels de la RSE sur les expériences vécues, aussi différentes soient-elles.
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Le questionnaire a été diffusé en ligne, notamment via les réseaux sociaux comme Instagram ou
Facebook afin de permettre un acces facilité 2 un public diversifié. L'objectif initial était d'obtenir
minimum 150 réponses, objectif qui a été surpassé avec 'obtention de 204 réponses entre le 8
avril 2025 et le 31 mai 2025. La taille de cet échantillon favorise le recueil de données

suffisamment large afin de dégager des tendances et de soutenir la validité des résultats.

Figure 30 : Annonce postée sur les réseaux sociaux

Voyageurs, j'ai besoin de vous !

Dans le cadre de mon mémoire de M2 sur le
voyage et ses impacts, je realise une enquéte

Vous avez 2 minutes ? Votre reponse compte
enormement !

Le questionnaire utilisé pour I’étude et la collecte de données a été effectué sur le logiciel «

Sphinx Declic 2 ». Voici des exemples de questions posées dans le questionnaire :
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Figure 31 : Exemple de questions posées dans le questionnaire

Comment organisez-vous généralement vos voyvages ? (plusieurs réponses
possibles)

|:| De fagon indépendante (organisation personnella)

l:‘ Wia une agence de voyages traditionnelle

l:‘ Wia une agence locale dans la destination

l:‘ “oyages organisés par des assoclations/clubs

D Autre

Connaissez-vous le terme "tourisme durable" ou "tourisme responsable" ?

Cui
Jen al une idée géndrale

Man

Le tourisme durable vise @ minimizer son impacé envirennemental, respecier les culinres locales ef soutenir
I'éeonmmic des destinations, afin de préserver les lieux et améliorer 'expérvience des voyageurs.

Sur une échelle de 1 4 5 (1 = pas du tout important, 5 = trés important). quelle
importance accordez-vous aux aspects suivants lors de vos voyages :

Pas du tout iImportant Tréés impoartant
Protaction de l'environnemant 1 2 3 4 ki
Respect des populations locales 1 2 3 4 5
Soutien 4 'dconomie locale 1 2 3 4 i
Préservation du patrimeine culturel 1 2 3 4 5
Bonnes conditions de travail des 1 2 3 4 5

employés

Etes-vous prét{e) i paver davantage pour un voyage respectueux de

I'environnement et des populations locales ?

Oul, jusqu'a 5% de plus

Oul, entre 5% et 10% de plus
Oul, antre 10% et 20% de plus
Oul, plus de 20% de plus

Man

4. Analyse sémantique des retours clients

Afin d'étudier les hypotheses mises en lumiére dans ce mémoire, une troisiéme source de
données sera récoltée afin de favoriser la complémentarité méthodologique et la diversité des
points de vue. Une analyse des commentaires des clients de I'agence de voyages Terra Maya sera
effectuée. Ces données ont la particularité d'étre spontanées, c'est-a-dire que les commentaires

sont exprimés librement par les clients et ne découlent pas d'une enquéte pouvant diriger les
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réponses et les réactions. Ce type de données pourra ainsi permettre d'obtenir les véritables
représentations et retours des clients concernant leur expérience touristique avec Terra Maya et
d'évaluer les potentielles influences des démarches RSE mises en ceuvre par l'agence sur celle-

ci.

L'objectif de cette analyse est d'identifier les éléments de discours des clients qui ressortent le
plus souvent, les éléments centraux du lexique et des contenus. Il est question de repérer les
commentaires sur la qualité du service fourni par l'agence, les éléments de satisfaction ou
d'insatisfaction, en particulier si ces derniers sont en lien avec des pratiques RSE. Il est également
pertinent d'évaluer la visibilité des actions RSE aupres des clients pour savoir si celles-ci sont
percues, mentionnées et appréciées. Enfin, limpact transformationnel, cognitif et
comportemental du voyage pourra étre mis en lumicre a travers la présence de récits, du
vocabulaire utilisé ou d'éléments indiquant un caractere mémorable et un souhait de réitérer

l'expérience.

La méthode de recueil de données est a la fois qualitative et quantitative. Sur le plan qualitatif,
cette analyse des commentaires peut faire émerger des représentations, des émotions, et des
impressions personnelles liés a l'expérience du voyageur. Il est donc intéressant de viser a
comprendre la maniere dont les clients s'expriment et partagent leur propre vécu. L'analyse
quantitative sera, elle, plus orientée vers l'observation des occurrences de certains mots ou de
champs lexicaux et de mesurer leur fréquence au cceur du corpus. Il est question d'identifier les
tendances dominantes dans les commentaires clients, et cela pourra étre facilité par I'utilisation

d'outils d'analyse lexicométrique comme IRaMuTeQ.

Les commentaires clients postés sur Google par les voyageurs Terra Maya pourront mettre en
lumiéere la véritable réception de l'offre intégrant des démarches RSE. Ainsi, I'étude de ces
retours vient enrichir I'étude et la compréhension de I'expérience proposée et de ses effets sur
le voyageur. Elle va permettre de faire le pont entre les pratiques organisationnelles et la
conception de l'offre a I'expérience client concrete et va donc compléter les données obtenues

dans les entretiens avec les professionnels du tourisme et le questionnaire aupres des voyageurs.

Pour étudier le corpus composé des 92 commentaires clients postés entre 2016 et 2025, plusieurs

étapes seront mises en place. La premicre consiste a étudier le corpus dans son ensemble.
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Tablean d'analyse thématique du corpus

Catégorie

Eléments du corpus

Satisfaction client

générale

Références explicites a la qualité du service, organisation du

voyage, communication, etc...

Mention de

Pauthenticité

Mots-clés : « authentique », « vrai », « hors des sentiers battus »,

« culturel », etc...

Engagement durable

Mention de pratiques responsables, respect des populations

percu locales, environnement, partenariats locaux, etc...
Eléments Expressions liées a la transformation personnelle, a I’émotion
transformationnels forte, au développement du Soi, a des expériences mémorables

Lexique de ’émotion

Mots-clés : ex « inoubliable », « bouleversant », « émerveillé »,

« Impactant », etc...

Mention de

labels/certifications

Référence a Travelife

Suggestions et conseils

Commentaires exprimant des attentes non comblées ou des

suggestions d’amélioration

Ce tableau vise a aider I'analyse des commentaires clients en repérant les éléments importants

selon des themes liés aux hypothéses. Chaque catégorie correspond a des aspects a observer et

extraire pour mieux comprendre le lien potentiel entre les démarches RSE intégrées au voyage

et I'expérience vécue par les voyageurs. C'est une premicre étape de tri manuel ou des exemples

concrets tirés des commentaires seront ajoutés.

Ce travail sera suivi d'analyses complémentaires.
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> Extraction de mots-clés et des champs lexicaux

Une extraction des mots les plus fréquemment utilisés dans le corpus sera mise en place, en
particulier les mots liés aux thématiques RSE, soit a l'environnement et sa protection,
l'authenticité ou les relations avec les populations locales. Les champs lexicaux seront également

exploités pour faire ressortir les thématiques principales.
> Analyse thématique

Apres avoir analysé les commentaires clients et les avoir triés selon des catégories au cours de la
premicre étape, une analyse thématique plus fine sera mise en ceuvre. L'analyse thématique se
fera selon trois axes principaux, correspondant a chacune des hypotheses de recherche. Ainsi,
chaque hypothese guidera la lecture du corpus pour repérer les éléments d'intérét concernant la
sensibilisation aux enjeux du tourisme durable, I'influence des labels sur les intentions d'achats
des voyageurs ou l'impact transformateur de I'expérience touristique. Cette analyse permettra

ainsi de traiter les données, de les comparer et de les croiser avec les objectifs des hypothéses.
> Analyse lexicométrique

Pour approfondir la compréhension des discours, une analyse lexicométrique sera menée afin
de faire émerger des profils linguistiques grace a I'outil IRaMuTeQ). L’objectif est d’identifier
des groupes de commentaires partageant un certain type de vocabulaire. Par exemple, ceux qui
utilisent le lexique de la durabilité, de I'organisation ou bien de la destination. Cela permet
d’enrichir analyse en faisant ressortir des tendances communes dans les discours qui ne seraient

pas forcément visibles en lisant les commentaires un par un.

Cette analyse sémantique permet d’analyser a la fois ce que disent les voyageurs et comment ils
le disent, afin de repérer leurs perceptions, leurs émotions et leurs références éventuelles aux
actions durables de l'agence Terra Maya. Ces résultats viendront compléter I'analyse du
mémoire, en les croisant avec les entretiens professionnels et les réponses au questionnaire, dans

une logique de triangulation des données.
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Conclusion de la partie 2

Dans cette deuxieme partie, il a été question de présenter et d'analyser le terrain d'étude et la
structure de stage afin d'étre en mesure de faire apparaitre des enjeux et des opportunités liés au

contexte et aux caractéristiques touristiques au Mexique.

L'agence Terra Maya est engagée dans des démarches RSE et souhaite offrir a ses voyageurs des
expériences uniques et porteuses de sens. Cependant, aucune donnée n'a été collectée pour
mesurer 'impact éventuel des séjours proposés par I'agence sur les voyageurs eux-mémes, sur
leur sensibilisation aux enjeux du développement durable ou sur une modification de leurs
valeurs et comportements. Ainsi, bien que la RSE fasse partie intégrante des pratiques de
l'agence réceptive, son influence directe sur la conception et le déroulement des voyages reste

floue. Cela nous rameéne ainsi a notre problématique générale :

De quelle maniere la RSE peut-elle contribuer a une expérience de voyage plus

transformatrice pour les voyageurs ?

Une méthodologie basée sur la triangulation des méthodes, des données et des théories en
utilisant a la fois des entretiens semi-directifs, un questionnaire et une analyse sémantique des

commentaires clients, pourrait ainsi permettre d'y répondre.
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Partie 3 -

De la théorie a la pratique : la contribution de la
RSE a la conception de voyages mémorables et

transformateurs



Introduction partie 3

Apres avoir présenté notre terrain d’étude et notre méthodologie, il est dorénavant question de
tenter de répondre aux trois hypothéses formulées précédemment :
1. Lintégration de principes RSE dans ['offre touristique renforce la sensibilisation des voyagenrs aux

enjenx du développement durable.

2. Les labels et certifications durables renforcent la crédibilité des entreprises touristiques aux yeux des

voyagenrs et influencent lenrs intentions d'achat responsables.

3. Une démarche RSE favorise une expérience de voyage plus transformatrice et mémorable, en contribuant

a l'évolution des valenrs et des comportements des voyagenrs.

Pour cela, le chapitre sera divisé en trois parties. Dans un premier temps, une étude théorique
sera mise en place afin d’étudier les diverses hypotheses sous un prisme académique et permettra
de valider ou de réfuter les diverses hypotheses avant de confronter ces résultats a une étude de

données empirique.

Dans le deuxiéme chapitre, il sera question de mettre en avant une étude empirique basée sur
les résultats obtenus a ’aide des récoltes de données qualitatives et quantitatives, c’est-a-dire
d’entretiens semi-directifs avec des professionnels du tourisme, d’un questionnaire a I'intention
des voyageurs et d’une analyse des commentaires clients de Terra Maya. Chaque partie abordera
une hypothése spécifique tout en usant de la méthodologie de triangulation pour analyser les

données et répondre a ’hypothese.

Enfin, une derniére partie sera consacrée au bilan de I’étude et a la proposition de fiches actions
concretes pour I'agence Terra Maya ainsi qu’a la présentation des limites ayant pu limiter les
résultats obtenus dans le cadre de ce mémoire. Une ouverture sera également proposée afin
proposer des pistes pour favoriser I'aspect transformateur des voyages engagés dans une

démarche RSE et portés sur la jeunesse et 'enfance.
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Chapitre 1: La contribution de la RSE a une expérience de voyage
plus transformatrice selon les fondements théoriques

Le tourisme fait face a de nombreuses critiques concernant ses impacts environnementaux,
sociaux et culturels. Les acteurs du secteur sont donc amenés a modifier leurs pratiques pour
rejoindre les objectifs du Développement Durable. La RSE, la Responsabilité Sociétale des
Entreprises, est aujourd'hui considérée comme un outil de taille pour intégrer les principes de
durabilité, a la fois économiques, environnementaux et sociaux, dans le secteur du tourisme et
dans ses usages. Outre son influence sur la préservation des environnements et la protection
des cultures et des populations, la RSE pourrait-elle avoir un impact sur l'expérience des
voyageurs ? Pourrait-elle favoriser la création de voyages plus transformateurs pour les individus
? Ce chapitre a pour objectif d'étudier comment l'intégration de la RSE dans la création d'offres
touristiques pourrait mener a une expérience davantage mémorable et transformatrice pour les

voyageurs a 'aide d’une étude académique et théorique.

Pour cela, il sera pertinent de se pencher sur I'évolution des criteres de choix des voyageurs et
observer en quoi cela pourrait influencer une transition vers un tourisme plus responsable. Le
role des agences de voyages réceptives dans la mise en ceuvre d'un tourisme plus ancrée dans le
territoire local et dans le contact direct avec les populations sera également abordé. Dans un
second temps, ce chapitre analysera les bénéfices pour les voyageurs, de la mise en place de
pratiques RSE concretes et validées par un processus de certification ou de labellisation, en
soulignant a la fois leur participation directe a la préservation des destinations et la dimension
de transformation identitaire qui en découle. La RSE ne serait donc pas uniquement un outil
d'homogénéisation de pratiques durables, elle serait également un vecteur de changement de

comportements et de la vision du monde des voyageurs.

1. L'intégration de la RSE dans la conception des expériences touristiques

La Responsabilit¢ Sociétale des Entreprises (RSE) est devenue un outil permettant aux
entreprises et aux organisations d'intégrer des préoccupations environnementales et sociales a
leurs pratiques et de chercher a atteindre les objectifs du Développement Durable. Le secteur
du tourisme étant responsable de nombreux impacts néfastes sur l'environnement et sur les

sociétés, la RSE apparait donc comme un levier permettant de controler et de limiter ces
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retombées. Pour cela, une incorporation de la RSE dans la conception méme des expériences
touristiques s'impose, notamment a travers l'action des agences de voyages réceptives. Cette
partie explorera l'intégration de la RSE dans la création d'offres touristiques en étudiant
l'évolution des demandes et attentes des voyageurs et comment les agences réceptives peuvent
participer a la mise en place d'un tourisme plus proche des réalités locales en incluant les acteurs

du territoires.

11.  L’évolution des critéres de choix des voyageurs

Le tourisme est un secteur en changement perpétuel, il est régi par les tendances et la demande
des voyageurs. En effet, le tourisme était autrefois réservé a I'élite au temps du Grand Tour. 1
s'est ouvert aux classes moyennes avec l'essor du tourisme de masse pour finalement se tourner
vers des expériences plus singulieres. Le tourisme n'est pas une pratique figée dans le temps, elle
est fortement influencée par les voyageurs eux-mémes. L'évolution des critéres de choix des
voyageurs est donc un élément a prendre en compte, en particulier lorsqu'ils se placent dans un

contexte de prise de conscience des enjeux transversaux du tourisme.

Alors que les voyageurs étaient principalement en quéte de destinations géographiquement et
financierement accessibles, ils sont dorénavant davantage préoccupés par des criteres de
durabilité. Ils cherchent des expériences respectucuses des communautés locales et de
l'environnement et cela va ainsi orienter leur processus de décision. En effet, selon une étude
mence par Booking, la célebre plateforme de réservation de logement en ligne, et Atout France,
75% des voyageurs auraient comme souhait d'adopter une approche plus durable aux cours de
leurs voyages'”. Faycal Sebti (2021, p.958) cite également l'enquéte réalisée par GlobalData qui
met en lumicre le fait que 35% des touristes affirment préférer voyager de maniere
écoresponsable et que pres de 75% des voyageurs seraient influencés dans leurs choix par les
chartes RSE des hotels. 11 y aurait donc un changement d'habitude de consommation qui serait
tourné vers les pratiques durables en priorité, mais également une évolution du rapport méme

des voyageurs avec le voyage.

Merasli (2004, p.11) observe que les attentes et la demande actuelle des voyageurs semble

renouer avec l'idée « originelle » du voyage, « le voyagenr est en quéte de déconverte, de rencontre avec I'antre,

155 Espaces, 2025, « RSE & tourisme : de 'engagement a ’avantage compétitif », mars 2025.
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d'évasion et de désir d'aillenrs » (Michel, 2000)'°. Le voyageur ne chercherait plus 2 consommer du
tourisme de masse, il souhaiterait désormais se tourner vers un tourisme plus ancré dans la

destination et étre en contact avec 'Autre et 1'Ailleurs.

Ce changement de demande de la part des voyageurs a été pris en compte a travers la
diversification des offres touristiques disponibles sur le marché. En effet, Sebti (2021, p.950)
mentionnent I'émergence de nouvelles formes de tourisme permettant aux voyageurs d ‘assouvir
leurs désirs d’expérience ancrée dans la durabilité, la rencontre et la préservation des
écosystemes, comme avec le tourisme équitable, 1"écotourisme, le tourisme social ou le tourisme

solidaire.

Cependant, méme si des offres mettant en avant les principes du Développement Durable au
cceur de leur communication touristique, le voyageur tend a étre méfiant envers une certaine
homogénéisation des services proposés par la mondialisation du secteur (Delisle et Jolin, 2008,
p.33). En effet, le voyageur « voudrait pouvoir consommer des espaces préservés, rencontrer des populations

locales épargnées et anthentigues » (Ibid.).

L'authenticité est un autre critére de choix qui semble prendre de plus en plus d'ampleur aupres
des voyageurs. Ce terme peut cependant étre galvaudé et utilisé dans un seul but marketing sans
pour autant prendre en compte sa signification (Hamon, 2005). L'authenticité est définie comme
étant une « certitude attachée a un lien ou a nune épogue »"’, comme une entité conforme 2 la réalité et
qui est « intrinséquement et éminemment vrai »"°. Selon Hamon (2005), I'authenticité dans le tourisme
est pergue comme un « refour aux racines », comme une quéte du local comme il est et pas comme

le tourisme le pousse a devenir. Il ajoute que, selon lui,

« Limaginaire de 'anthentique glisse du global vers le local et du présent vers le passé : la
quéte danthenticité post-moderne se vit alors comme une redécouverte du local et de

Limaginaire qu'il véhicule » (Ibid., p.45).

Dans un secteur du tourisme qui évolue vers des pratiques se voulant plus durables et mettant
la rencontre de I'"Autre de fagon respectueuse au cceur de ses préoccupations, l'authenticité est
donc devenue un argument de poids. Hamon (2005, p.45) patle de cette recherche d'authenticité
sous deux formes distinctes mais liées : I'authenticité de l'expérience personnelle des voyageurs,

avec I'importance des liens sociaux et du sentiment de ressourcement et I'authenticité percue du

156 Merasli, 2004, p.11

157 AUTHENTICITE : Définition de AUTHENTICITE, https://www.cnrtl.fr/definition/authenticit%C3%A9
consulté le 18 mai 2025.

158 Thid.
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lieu et de ses caractéristiques souvent associées a la ruralité, la gastronomie locale et la vision des
locaux. Cependant, « Lauthenticité est une réponse qui comble les vaux des touristes : (...) elle gratifie le désir
de nonveanté, (...) antorise l'évasion de I'babitnel, (...) garantit la différence » (Pauchant, 2000)", ce qui

expose le fait que c’est avant tout 1 altérité que le voyageur recherche et pas une réalité exacte

de 1"Autre.

Selon Delisle et Jolin (2008, p.806), « concilier l'anthenticité des traditions et des modes de vie avec les
demandes des visitenrs peut étre une équation difficile a résondre ». En effet, dés lors qu'il y a une activité
touristique sur un territoire, ce dernier peut faire face a des changements économiques, sociaux
ou culturels plus ou moins importants, ce qui par définition altere la nature authentique et
véridique du lieu de base. Delisle et Jolin (2008, p.87) se questionnent : « Le fait de modifier la
nature d'un endroit et de ses habitants dés qu'on y met les pieds n’enleve-t-il pas tout de go le caractére

danthenticité 2 ».

La quéte d'authenticité des voyageurs peut apparaitre comme une réponse au « besoin identitaire
exprimé par de nombreuses populations » car ces dernieres vont étre en mesure de garder leurs
coutumes et traditions en vie, ils vont pouvoir investir « dans la recherche de leurs racines » (Pauchant,
2000)'*". Les populations locales sont alors poussées a partager et 2 mettre en valeur leur culture
dans le cadre d'une expérience touristique. Cependant, cette mise en avant des coutumes locales
peuvent étre mises en scene car les populations, bien que poussées a évoluer grice au
développement de 1"éducation, de la démocratie et de 1"économie, sont contraintes a « rester
“antres”» pour satisfaire les attentes des touristes (Hamon, 2005, p.44). Il y a donc une
contradiction entre la mise en valeur des singularités culturelles, 'adaptation a la mondialisation

et I'acces au développement qu'il est essentiel de prendre en compte.

Ainsi, l'authenticité dans le tourisme durable n'est pas uniquement la recherche de traditions
figées dans le temps, elle doit étre composée d ‘un équilibre entre respect des identités locales et
acceptation de 1"évolution des pratiques dans un contexte de développement durable touchant
a la fois les populations, les environnements et l'économie a une échelle planétaire. Les
voyageurs a la recherche d'authenticité et de durabilité dans leurs voyages vont ainsi pouvoir
sélectionner des prestataires engagés dans la mise en ceuvre de pratiques plus respectucuses des

communautés et de leur culture sans pour autant chercher a la dénaturer ou a la falsifier.

15 Hamon, 2005, p.45
160 Hamon, 2005, p.44
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Il est donc essentiel pour les acteurs du tourisme de prendre en compte les attentes des clients

et leurs évolutions afin de rester compétitif dans un monde de plus en plus tourné vers la

recherche de durabilité (Khairat et Maher, 2012, p.120).

12.  Les agences réceptives comme moteurs d’un tourisme plus proche de Ia

destination locale

Le secteur touristique est composé de nombreux acteurs, dont des entreprises intermédiaires
telles que les Tour-Opérateurs, aussi appelés voyagistes ou TO, et les agences de voyages. Le
voyagiste est « #n agent de voyages spécialisé dans la production, I'organisation ou la fabrication de voyages,
notamment de voyages a forfait » (Delisle et Jolin, 2008, p.93). 1l est alors chargé de transformer « /es
services touristiques d'une forme que les consommatenrs ne veulent pas en un produit qu’ils désirent » (Gletcher
et al,, 2018)'"" et ils font le lien entre les acteurs de production touristiques, comme les hotels
ou les transporteurs, et les voyageurs. A la différence des Tour-Opérateurs, les agences de
voyages ne sont traditionnellement pas impliquées dans la conception des produits, leur role est
de commercialiser des services et des produits touristiques, faisant office d'intermédiaire entre

les TO et les voyageurs.

Les agences de voyages réceptives, ou DMC (Destination Management Companies) sont des
agences chargées d'accueillir les voyageurs sur un territoire donné'®. Directement basées sur ce
territoire, les réceptifs apportent une plus-value a travers leur connaissance approfondie de la
destination et des prestataires locaux. Leur mission principale est de concevoir, d'organiser et
de mettre en ceuvre les séjours des voyageurs. Ces entreprises réceptives vont permettre aux

VOYageurs « de parcourir des territoires |[...| divers, parfois pen connus, d’y découvrir le patrimoine local et le

mode de vie de lers habitants, d’y vivre des expériences originales et authentigues »'*.

Leur proximité avec la destination et leur réle dans la vie économique et sociale du pays vont
leur permettre de se positionner comme des médiateurs entre les touristes et les communautés
locales. Les agences de voyages réceptives sont principalement engagées dans des démarches de
circuit court car elles vont instaurer des relations professionnelles avec les prestataires locaux de

proximitél{"“ Cela peut ainsi favoriser la répartition plus équitable des richesses produites par le

161 Favel, 2020, p.23

162 Desvignes Claudine, 2019, « La Révolution du réceptif », Espaces tounrisme et loisirs, 2019, n° 348, p. 64-130.
163 ITbid., p.74.

164 Thid.
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tourisme sur un territoire car les acteurs extérieurs ne seront pas centraux dans les transactions.
Khairat et Maher (2012, p.213) vont jusqu'a dire que les agences de voyages réceptives « sont a
bien des égards la clé pour parvenir a des formes de tourisme plus durables » car ces dernieres ont un

positionnement privilégié avec les agences et les entreprises locales.

De plus, leur flexibilité par rapport a la création d'un voyage sur mesute leur permet de pouvoir
intégrer des éléments en rapport avec la RSE grace au choix de leurs fournisseurs, de leurs
méthodes de transports ou d'activités et de veiller a ce que les pratiques durables soient
completes et pérenne (Khairat et Maher, 2012). Cette flexibilité et cette force d'adaptation par
leur présence sur le territoire qu'ils mettent en avant, permet aux réceptifs de renforcer
l'intégration de la responsabilité sociétale des entreprises de maniére concrete et pratique. Les
trois piliers de la RSE dans le tourisme (économique, social et environnemental) peuvent donc
étre assimilés par les réceptifs au cours de la conception de leurs offres en étant totalement

impliqué dans la vie locale et au contact de la destination (Sebti, 2021).

Hmioui et al. (2017, p.3) rappellent que les pratiques RSE peuvent constituer un avantage
concurrentiel pour les agences de voyages car les voyageurs cherchent de plus en plus des
produits touristiques durables. Dans ce contexte, les agences de voyages réceptives peuvent
apparaitre comme des acteurs alternatifs permettant aux voyageurs de s'éloigner des sentiers
battus, des pratiques de masses et de leurs désavantages, en créant des offres tournées vers la
découverte de la destination dans laquelle elles sont spécialisées (Favel, 2020). Ces agences de
proximité sont donc en mesure de proposer des expériences plus respectuecuses, ancrées dans
les territoires et peut-étre plus authentiques par leur contact et leur connaissance des populations

locales.

Ainsi, positionnées entre la demande touristique et I'offre locale, les agences réceptives jouent
un role central dans 1"élaboration d'un tourisme plus durable grace a la compréhension et la
prise en compte des enjeux économiques, sociales et culturelles de la destination (Khairat et
Maher, 2012, p.213). Elles peuvent désormais étre considérées comme des leviers d'importance

pour mettre en ceuvre la RSE au cceur du secteur touristique et de l'expérience des voyageurs.

1.3. La co-construction d’itinéraires avec les communautés locales
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Les agences réceptives ont un pouvoir d'influence considérable sur les offres et les pratiques
touristiques exercées sur les territoires. En effet, Favel (2020, p.33) souligne que les agences
peuvent « exercer un certain controle sur le choix des destinations par les touristes en orientant la demande » a
travers la création d'une image de la destination, la conception des circuits ou le choix des

prestataires et activités proposés.

Les réceptifs ont un role dans la création des attentes des voyageurs envers la destination, ce qui
peut finalement influencer leurs interactions et leurs rapports avec les locaux au cours de leur
voyage (Ibid.). Les relations entre les agences réceptives et les communautés réceptrices sont
alors essentielles, conférant aux agences une responsabilité dans la qualité des relations mises en

place avec les acteurs locaux.
Favel (2020, p.34) met en garde contre les risques potentiels de ces rapports :

« Les pratiques employées par les voyagistes peuvent étre a ['origine d’effets néfastes sur les
destinations et les différents services touristiques qu elles proposent, et notamment du fait de

la pression économique qu’ils y exercent ».

La co-construction de circuits touristiques avec les communautés réceptrices et leur
participation active va alors étre considérée comme une solution apparente a cette
problématique et représentera un pas majeur vers l'intégration de la RSE et des principes de
durabilité au cceur des pratiques des agences réceptives. La participation des populations va
permettre de développer des offres touristiques socialement et économiquement plus
respectueuses en instaurant des rapports de collaborations concretes et équitables entre les

agences réceptives et les territoires accueillant les voyageurs.

L'implication totale et active des communautés locales est centrale dans la mise en place d'un
développement touristique durable et respectuecux des sociétés. En effet, selon Delisle et Jolin
(2008, p.100) « /engagement réel des communantés locales, a toutes les étapes, demenre la clé irremplacable dn
développement touristigue durable », leur participation dans I'ensemble du processus de conception

et de mise en ceuvre du voyage doit alors étre totalement intégrée.

Cette co-construction pourra faire émerger « une vision globale a lagquelle I'ensemble des actenrs penvent
se rattacher » (Delisle et Jolin, 2008, p.100) et fera donc naitre des relations professionnelles
durables et équilibrées entre les acteurs, ce qui ne pourra qu'étre bénéfique pour la création
d'expériences touristiques de qualité pour les voyageurs et pour I'acceptabilité des communautés

locales.
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Cependant, les agences réceptives et les populations réceptrices ne sont pas seules a avoir une
responsabilité et un impact sur la durabilité du voyage. Les visiteurs seront également impliqués
et leur niveau de sensibilisation et d'ouverture a l'Autre sera essentiel pour assurer des
interactions respectueuses avec les communautés locales. Delisle et Jolin (2008, p.101) mettent
en lumicere le role des acteurs du tourisme dans I'éducation des voyageurs car celle-ci est
« primordiale pour que la rencontre avec les populations visitées se déroule selon les principes mémes du tourisme
durable ». 11 est donc essentiel pour les agences de voyages réceptives de tenter de transmettre
aux voyageurs les outils et les connaissances nécessaires aux interactions interculturelles qui les
attendent au cours de leur voyage, avec des chartes du voyageur ou des informations pratiques

par exemple (Ibid.).

La dimension éducative du voyage est particulicrement valorisée dans les expériences
touristiques tournées vers la durabilité. Les voyageurs sont de plus en plus en demande
d'expériences d'apprentissage afin de développer de nouvelles connaissances ou de nouvelles
compétences diverses au cours de leur séjour. Ce rapport facilité avec les populations locales va
ainsi favoriser le partage et la découverte de I'Autre, de sa culture et de ses savoir-faire avec les
visiteurs. Les voyageurs pourront ainsi vivre une expérience de la destination « constitué d'une
valnation cognitive des expériences, de l'apprentissage, des émotions et des perceptions » (Fletcher et al.,
2018)'”, ce qui souligne 1'importance des dimensions éducatives et émotionnelles au cours du
voyage si celui-ci est ancré dans le rapport avec les communautés locales. Les agences réceptives
intégrant une démarche RSE et une co-construction d'itinéraires avec les acteurs locaux vont
ainsi pouvoir confectionner des offres au cceur desquelles les savoirs locaux, le partage de
connaissances et de valeurs sont centrales et les impacts économiques positifs profitent a

l'ensemble des acteurs concernés, dont les populations locales.

2. Les bénéfices d'une RSE solide pour les voyageurs

Pour atteindre un tourisme durable dont les impacts négatifs sont atténués ou, dans le meilleur
des cas, supprimés, les professionnels du tourisme et les institutions publiques ne doivent pas
porter l'entiereté de la responsabilité : les voyageurs doivent étre directement impliqués en tant

qu'acteurs du tourisme a part entiére.

165 Favel, 2020, p.33
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2.1.  Les certifications et les labels, gages d'engagement envers un tourisme plus

durable ?

Une démarche RSE basée sur le respect des communautés locales et de 'environnement peut
permettre aux voyageurs de vivre une expérience plus engagée et engageante. Pour cela, la
transparence des pratiques et des actions effectuées par les acteurs touristiques est primordiale
pour créer une relation de confiance avec les voyageurs. Les labels et les certifications pourront
alors jouer un role dans la formalisation et la légitimation des engagements durables des
entreprises touristiques. Cependant, il est pertinent de se demander si ces outils ont un réel

impact sur la perception et les comportements d'achat des voyageurs.

Au sein du secteur touristique, de nombreux labels coexistent a diverses échelles géographiques,
comme avec les labels internationaux, européens et nationaux, mais également selon des
thématiques particulicres (tourisme équitable, écotourisme, etc...). Cependant, ce large panel de
labels peut devenir une source de confusion chez les voyageurs. Selon une étude d'Atout France
en 2011, moins de 3% des voyageurs sont en mesure de citer un label de tourisme durable en
France, ce qui démontre I'importance de communiquer plus efficacement sur les labels et leur
réle dans le secteur touristique (Arcuset, 2013, p.171). Ce besoin de clarifier I'offre est essentielle
car selon deux études, I'une menée par Atout France en 2011 et I'autre par TNS Softres en 2010,
75 et 83% des voyageurs considerent que l'obtention d'un label est une preuve de confiance et
vont les inciter a choisir un voyage plus responsable (Ibid.). Il y a un paradoxe clair, les voyageurs
seraient sensibles a la certification et la labellisation des entreprises touristiques mais ils ne
seraient pas informés sur leur existence. Il y aurait ainsi un décalage entre les intentions

présentées des voyageurs et leurs véritables pratiques.

Outre que sa fonction marketing, le label permet aussi de soutenir les entreprises dans
I'évolution de leurs pratiques et de leurs produits, il favorise I'amélioration sur le long terme et
renforce les interactions et la coopération entre les différents acteurs (entreprises, destinations,
Etats, populations locales, etc.) (Marcotte et al, 2017). Les labels peuvent donc devenir des outils
efficaces dans la restructuration de l'offre en la rendant plus durable et plus intégrée a un secteur

changeant.

Cependant, les démarches pour obtenir les certifications et les labels peuvent étre cotteuses et
complexes pour les petites ou moyennes entreprises (PME) de moins de 500 employés car ces

dernieres impliquent des investissements financiers mais également humains avec I'embauche
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de personnels compétents en maticre de durabilité. Ainsi, la reconnaissance des efforts en
maticre de développement de pratiques durables et responsables est principalement réservée

aux grandes structures touristiques, ce qui est un enjeu de taille dans le secteur du tourisme.

De plus, Scheou (2009, p.278) met en lumicre une problématique liée a 'orientation des criteres
de labels et de certifications vers les besoins des voyageurs occidentaux plutot qu'a l'ensemble
des acteurs qui composent la chaine touristique au cceur de la destination visitée. En effet, les
référentiels sont principalement mis en place par des institutions des pays du Nord, les
communautés issues des pays du Sud peuvent alors étre exclues des discussions tournant autour
de la durabilité et de sa légitimité. Les réalités des destinations visitées et leurs besoins seront
ainsi relayés au second plan, ce qui pourra mener a des incompréhensions et des conflits pouvant

entraver la mise en place d'actions en faveur du tourisme durable.

« Infatigable posenr de questions, le dit visitenr se réfere a des critéres discutés sans doute
dans une lointaine réunion par les représentants de ['organisation faitiére, mais peu connus
localement, ne faisant pas partie du langage quotidien, et parfois pas vraiment légitimes
localement. Dans un contexte de dialogue déja difficile en soi de par la distance entre les
différents mondes, o1l la rencontre est sonvent une mise en scéne ritualisée, les artisans on
lenrs dirigeants répondent a ces demandes d'informations a contrecanr. 1ls redontent que la
conformité a l'ensemble des criteres — ou aux attentes perceptibles an travers des questions
du visitenr — soit tout simplement une chose impossible a respecter. Certains s'interrogent

pour savoir si ces mémes centrales d’achats respectent aussi ce qu’elles préconisent, et qui les

contrélent ! » (Maldidier, 2005)"',

Ainsi, les labels et certifications ne seraient pas accessibles aux communautés du Sud du fait de
leur complexité exigeant des moyens humains et financiers importants. Les acteurs touristiques
ne répondant pas aux criteres mis en place par des entreprises éloignées de leur réalité seraient

alors écartés.

Enfin, il est pertinent de souligner que si la certification et la labellisation sont des outils
d'amélioration de l'offre, de la qualité et de la réputation de l'entreprise, ces derniers ne
représentent pas des arguments de vente suffisants pour convaincre les voyageurs. En effet,
Delisle et Jolin (2008) et Arcuset (2013) mettent en avant le fait que le voyageur va privilégier
l'image et la réputation d'une destination ou d'une entreprise a sa certification et sa labellisation

officielles. Ainsi, le label et la certification ne suffisent pas, il faut en priorité la mise en place

166 Scheou, 2009, p.278
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d'une stratégie durable globale et efficace, a laquelle pourra ensuite s'ajouter la reconnaissance

officielle attestant de la crédibilité des actions (Ibid.).

Ainsi, si les labels et les certifications permettent aux entreprises touristiques de formaliser et de
renforcer leurs engagements dans le tourisme durable, ces derniers sont limités par leur
complexité et leur manque de clarté. En effet, malgré l'attention portée aux certifications
affichées par les voyageurs, il reste difficile de s'y retrouver avec la pluralité des certifications
existantes. En conclusion, les labels et certifications n'auraient que peu d'incidence sur les
comportements d'achat des voyageurs et ne seraient pas adaptés a tous les acteurs du monde du

tourisme, en particulier aux communautés locales accueillant les visiteurs.

Outre ces dispositifs, I'offre touristique se voulant de plus en plus durable modifie le role du
voyageur dans sa propre expérience. Ce dernier n'est plus un simple consommateur, il devient
un véritable acteur actif dans la préservation des territoires. La section suivante présentera les

formes possibles de cette participation et les conditions qui la favorisent.

2.2.  Une participation active du voyageur a la préservation des destinations

Les voyageurs doivent prendre conscience de leurs impacts au cours de leur séjour, qu'ils soient
positifs, négatifs, économiques, sociaux, culturels ou environnementaux. Cette sensibilisation
peut étre rendue difficile par le seul fait que les voyageurs cherchent a échapper a leurs
responsabilités et préoccupations quotidiennes au cours de leur s¢jour (Khairat et Maher, 2012).

En effet, « la vacance des valeurs fait la valenr des vacances » (Morin, 1965)'

, ce qui souligne cet
¢loignement des voyageurs avec leurs normes habituelles et peut entrainer un désintérét pour
leurs obligations sociales ou morales. Il est donc essentiel d'impliquer et d'informer les voyageurs

afin qu'ils se sentent concernés sans pout autant culpabiliser.

Selon le Tour Operators Initiative (TOL, 2005)'*, les agences réceptives et les TO peuvent jouer
un role important dans la sensibilisation des voyageurs et dans leur participation active, ils
peuvent « influencer la durabilité des destinations, protéger leur culture, lenr économie et leur environnement, et

accroitre les bénéfices pour les communantés locales ». 1ls seront ainsi moteur dans le processus de

167 Bessiére Jacinthe, 2023, « cours de sociologie du toutisme », Isthia, Université Toulouse Jean Jaures.
168 Khairat et Maher, 2012, p.219
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conscientisation des voyageurs par rapport a leurs impacts et leurs responsabilités en tant que

visiteurs d'un territoire.

Les voyageurs seront appelés a adopter des habitudes plus respectueuses de l'environnement et
des populations locales. Pour se faire, des codes de bonnes conduites de voyageurs ou des
chartes mises en place par des agences, des TO, des labels ou encore des ONG peuvent
représenter un outil efficace pour limiter les actions négatives (Delisle et Jolin, 2008, p.86). Parmi
ces documents, le code mondial d'éthique du tourisme, adopté par I'assemblée générale de
I"'OMT en 1999, propose des conseils pour guider les acteurs du tourisme dans la mise en place
de bonnes pratiques et de comportements respectant les principes du développement durable

(Delisle et Jolin, 2008, p.10-11). Ce code est composé de neuf themes (Ibid.) :

1. la contribution du tourisme a la compréhension et au respect mutuel entre hommes et

sociétés,
2. le tourisme, vecteur d’épanouissement individuel et collectif,
3. le tourisme, facteur de développement durable,

4. le tourisme, utilisateur du patrimoine culturel de ’humanité et contributeur de son

enrichissement,
5. le tourisme, activité bénéfique pour les pays et les communautés d’accueil,
6. les obligations des acteurs du développement touristique,
7. le droit au tourisme,
8. laliberté des déplacements touristiques,
9. les droits des travailleurs et des entrepreneurs de 'industrie touristique.

Ainsi, divers actions et conseils sont proposés dans ce code, avec pour objectif de faire du
toutrisme « uz_facteur irremplacable d'auto éducation personnelle, de tolérance mutuelle et d’apprentissage des

différences légitimes entre peuples et cultures, et de lenr diversité » (Ibid.).

Les voyageurs pourront ainsi étre sensibilisés par rapport a divers comportements éthiques

qu’ils peuvent adopter tels que :
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» S'informer sur les destinations, leurs caractéristiques, les coutumes, le patrimoine ou

encore les religions des territoires visités'”,
> ne pas jeter de déchets dans la nature et limiter 1 utilisation d'emballages a usage unique,
> porter des tenues adaptées aux contextes locaux,
> demander la permission avant de prendre des individus en photo'”,

> privilégier les achats chez des artisans et des producteurs locaux plutot qu'aux grandes

chaines (Ibid.),
> ne pas nourrir les animaux sauvages,
> ¢éviter les activités qui exploitent les animaux, etc...

En informant les voyageurs sur ces comportements et sur l'importance de respecter les modes
de vie, les cultures, les environnements ou les populations locales, les agences réceptives peuvent
ainsi devenir des acteurs de taille dans le développement de pratiques plus durables dans le

secteur du tourisme.

Les guides sont également centraux dans la conscientisation des voyageurs par rapport a leur
comportement de voyages car ils font le lien entre les visiteurs et les populations locales, ils sont
des « catalysenrs de l'expérience touristigue » (Delisle et Jolin, 2008, p.87). Ils transmettent des
connaissances concretes sur les valeurs, les croyances, les modes de vie, l'environnement et sa
biodiversité et les traditions locales, ce qui permettra de créer une compréhension mutuelle entre

visiteurs et visités.

Ainsi, la mise en ceuvre du tourisme durable dépend de la patticipation de tout un panel d'acteurs
dont les voyageurs font intégralement partie. Les voyageurs ne sont plus des clients passifs, ils
sont désormais appelés a s'engager activement dans la préservation des destinations. Cette
implication dans des pratiques responsables au cours de leur séjour, que ce soit consommer
local, s'ouvrir a 1'Autre et a sa culture, réduire ses déchets ou s’instruire sur ses impacts
quotidiens sur l'environnement et les sociétés, le voyageur va étre amené a se questionner sur
ses propres croyances qu’il pensait acquises et ses habitudes de consommation. Cette remise en

question va alors pouvoir entrainer une réflexion profonde sur lui-méme et sur le monde qui

169 Code mondial d’éthique du tourisme, https:/ /www.unwto.org/fr/code-mondial-d-ethique-du-tourisme, consulté le
18 mai 2025.
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'entoure pour potentiellement vivre une transformation identitaire pouvant impacter son

identité et ses valeurs (Lean, 2009 ; 2012).

2.3.  Unimpact sur Pidentité et les valeurs des voyageurs

L'expérience du voyage est susceptible d'entrainer une transformation identitaire de l'individu,
c’est-a-dire de modifier sa perception de lui-méme, de ses valeurs et de son rapport avec les
autres. En participant a une expérience en dehors de sa zone de confort, de son cadre spatial,
temporel, social et culturel habituel, le voyageur fait face a l'abandon de ses reperes et doit
s'adapter a l'incertitude. Selon Lean (2012), le voyage permet « d'échapper anx roles et routines
habituels » pour accéder a « /‘extraordinaire », ce qui peut finalement mener a une redéfinition de

sa propre identité loin de son quotidien (Franklin, 2004 ; Franklin & Crang, 2001)'"".

Delisle et Jolin (2008) soulignent que le « marché actuel dicte le ton » et que les voyageurs sont
désormais a la recherche d'expériences touristiques capables de les « changer intérienrement » grace
a I'éloignement avec le quotidien. Cette quéte de sens et de transformation personnelle va alors
se traduire par une hausse des demandes touristiques basées sur le partage, la découverte et la
valorisation des cultures au cceur de l'expérience méme du voyage, ce qui se rapporte aux
caractéristiques du tourisme durable. Le tourisme durable peut alors devenir un outil de
développement identitaire majeur en poussant le voyageur a se connecter avec l'Autre et

I'Ailleurs dans des conditions respectueuses de I'environnement et des populations.

Marcotte, Bourdeau et Sarrasin (2017) mettent en lumiere I'importance du partage et de
I'éducation au cours du voyage catr c'est en apprenant a connaitre les patrimoines naturels et
culturels que le tourisme peut tendre vers la durabilit¢é en permettant aux visiteurs de
comprendre les enjeux des territoires et de devenir des véritables ambassadeurs en faveur de
leur préservation. En effet, « quand on connait les régions, les traditions, les individus, il est plus facile de
sy attacher et de vouloir les protéger» (Ibid.). Cette connaissance acquise par l'expérience directe et
véritable va alors favoriser la sensibilisation des voyageurs a leurs impacts et souligner

l'importance d'adopter des nouvelles pratiques plus conscientes et responsables.

De plus, le fait d'agir de maniere consciemment responsable va pouvoir donner au voyageur un

sentiment d'accomplissement et donner une signification profonde a ses nouvelles pratiques.

17 Lean, 2012
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Comme le souligne Kottler (1997)'7, le changement identitaire d'un individu au cours du voyage
va étre le résultat de la reconnaissance de certaines expériences comme étant particulicrement
significatives et va donner du sens a l'expérience vécue. Cette introspection est en effet
essentielle dans la transformation identitaire du voyageur. Lean (2012) mentionne également
que les expériences les plus susceptibles de provoquer cette réflexion personnelle, et donc une
transformation identitaire, sont celles qui « stizulent la réflexion sur les idées et les comportements
existants » et sur les habitudes quotidiennes qui peuvent étre modifiées a la suite d ‘'une expérience
de voyage impactante (Mezirow, 1981)'”. Lean (2009, p.22) a su identifier un nombre de
facteurs favorisant cette transformation du voyageur, comme ['éloignement culturel et
géographique, la qualité des échanges avec les locaux, la pratique des activités propices a la
réflexion de soi et la continuation de ces mémes réflexions apres le retour de voyage pour
poursuivre le cheminement vers une évolution identitaire. Ce processus n'est cependant pas
linéaire car il est enclenché par de nombreux éléments pouvant varier selon la sensibilité du
voyageur, ses expériences, sa destination ou les rencontres faites pendant le voyage (Crouch,

2010 ; Edensor, 2010)"™.

Lean (2012) précise que méme si les effets des voyages peuvent diminuer au retour, les
. o o

transformations peuvent se maintenir sous la forme de changement d'attitudes, de valeurs et

d'habitudes. Ainsi, « /e contexte auguel on revient, ainsi que sa perspective, auront changé a un certain degré

» (Braasch, 2008)'”. L'expétience d'un voyage respectant l'environnement, les sociétés et

construit autour de la responsabilité sociétale des entreprises touristiques pourront alors

influencer les voyageurs a adopter de nouveaux comportements et pratiques quotidiennes apres

avoir vécu un séjour impactant et mémorable.
En effet,

« Les voyages continuent d'étre largement promus comme un factenr de changement. Entre
autres choses, on prétend souvent qu'ils favorisent I'apprentissage (par exemple, des langues,
des cultures, de ['histoire, des religions et des lienx) ; la compréhension interculturelle ; la
prise de conscience de divers enjeuxc mondianx (par exemple, la pauvreté, les conflits, les

migrations, le commerce et les déséquilibres de pouvoir) ; la conscience environnementale et

172 Lean, 2009, p.18
173 TLean, 2012

174 Thid.

175 Thid.
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le bien-étre . On estime également que ces apercus momentanés penvent avoir des

implications a long terme sur les attitudes et les comportements. » (Lean, 2012)'7.

Ainsi, 'expérience touristique ne s'arréte pas uniquement a la découverte de nouveaux lieux, elle
va pouvoir entralner un processus de transformation identitaire du voyageur et pourra lui
donner une nouvelle vision du monde qui I'entoure et sur sa place dans celui-ci. Ce changement
va donc étre facilité par le contact avec I'Autre et I'Ailleurs, par I'apprentissage, la mise en ceuvre

de pratiques durables et responsables et par l'ouverture a de nouvelles valeurs.

L’analyse théorique menée dans cette partie montre que la RSE peut jouer un réle important
dans la construction d’expériences touristiques plus transformatrices. Les voyageurs sont de plus
en plus sensibles aux questions éthiques, sociales et environnementales, et orientent leurs choix
en fonction de ces valeurs. Les agences réceptives engagées apparaissent alors comme des

acteurs clés pour proposer des expériences plus locales, responsables et cherchant 'authenticité.

Les labels et certifications, malgré certaines limites, offrent des reperes concrets aux voyageurs
et peuvent renforcer la crédibilité des offres responsables, influengant ainsi leurs décisions.
Cependant, I'apport théorique démontre que l'unique obtention de labels ou de certifications ne

suffit pas pour déclencher un comportement d'achat immédiat et cela de par le manque de clarté

de l'offre.

Enfin, plusieurs travaux soulignent que les voyages intégrant des dimensions éthiques et
participatives peuvent avoir un effet transformateur sur les individus, en modifiant leurs valeurs,

leurs comportements et leur regard sur le monde.

Ces ¢léments soutiennent les hypotheses du mémoire, méme partiellement dans le cas du réle
des labels sur les comportements d'achat, mais ils devront étre mis a I'épreuve par I'enquéte de
terrain. La partie suivante présentera les résultats obtenues a I’aide d’une enquéte de terrain pour
comprendre comment ces effets se traduisent concrétement dans les expériences vécues par les

voyageurs.

176 Traduction : auteur
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Chapitre 2: De la théorie a la pratique : I'expérience empirique du
voyage durable

Apres avoir étudié les hypotheses sous le prisme théorique a I'aide d'une étude de la littérature
académique, il est désormais temps de confronter les informations théoriques avec I'analyse des
données empiriques obtenues au cours de la récolte de données qualitatives et quantitatives. 11
va donc étre question de valider, de réfuter ou de nuancer les hypotheses formulées au cceur de
ce mémoire afin de vérifier le role de la RSE dans la construction d'expériences touristiques plus

transformatrices.

Cette partie verra se construire une méthodologie d'analyse triangulaire basée sur des entretiens
qualitatifs effectués avec des professionnels du tourisme engagés dans des démarches RSE, un
questionnaire a lintention des voyageurs dans leur généralité et sur une analyse des
commentaires clients de 1’agence étudiée, Terra Maya. Cette pluralité de points de vue pourra
permettre d'évaluer le role de la RSE dans la sensibilisation des voyageurs, leurs comportements

ainsi que son potentiel transformateur au cours d'une expérience de voyage.

1. L’intégration de principes RSE dans l'offre touristique renforce Ila

sensibilisation des voyageurs aux enjeux du développement durable

Cette section a pour objectif d’étudier les données récoltées au cours de I’étude afin de valider
ou de réfuter la théorie selon laquelle I'intégration de la RSE dans la conception d’un voyage
permet de sensibiliser les voyageurs aux enjeux de durabilité. Il sera alors question d’analyser les
résultats en confrontant les points de vue des professionnels, des voyageurs et des clients de

Terra Maya.

1.1 La RSE au sein des agences de voyages

Avant de s'intéresser au role de la RSE dans la sensibilisation des voyageurs aux enjeux du

développement durable, il est essentiel de comprendre la nature méme de la RSE a travers un
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point de vue concret et pas uniquement théorique. Nous allons donc étudier la place de la RSE
au sein des agences de voyages, sa forme, sa définition et son influence sur les pratiques des

entreprises touristiques.

Les définitions données de la RSE par les professionnels interrogés convergent vers l'idée d'une
responsabilité élargie de l'entreprise sur les environnements économiques, sociaux et naturels.
En effet, selon l'enquété B, 1a RSE « (est reconnaitre la responsabilité de |...] 'activité économique, lucrative
d'une entreprise sur les effets secondaires que ¢a peut avoir sur son environnement, sur les gens en interne et en
excterne ». Pour l'enquété A c'est « foute la dimension responsabilité d’une entreprise qui touche a beancoup

de choses [...] on touche aussi au social, a l'environnement ».

Les interrogés vont également mentionner la transversalité de la démarche RSE car cette
derniere n'impacte pas seulement un département mais intégre l'ensemble de l'entreprise et de
ses départements : « Cest un concept qu’on se permet de mettre an centre de tout |...] ¢a tonche vraiment a

fout, autant la gestion interne, la gestion des fournissenrs, des clients, de la destination »'".

De plus, la RSE passe par des processus d'audit, d'évaluation des pratiques des agences car « 7/
fant savoir oil sont les impacts [...], la on sont les priorités »'*. La RSE permet donc aux entreprises

touristiques de connaitre leurs points forts et points faibles en mati¢re de durabilité.

De plus, certains interrogés déclarent une évolution de la place de la RSE dans le domaine du
tourisme : « La RSE, cest un nouvean truc, j'ai l'impression que c’est a la mode surtout. [...] »'". Bien qu'il
y ait une certaine méfiance envers ce concept, cela met également en lumiere la normalisation

progressive de ces démarches basées sur la durabilité dans le tourisme.

L'entrée de la RSE au cceur des entreprises touristiques peut alors témoigner d'une prise de
conscience des effets nuisibles du tourisme sur les environnements et les communautés locales.

L'enquété E souligne :

« Le tourisme favorise également la pollution du sol, la pollution des écosystémes |...]. Et
puis, par aillenrs, avec le tourisme, viennent d'antres dérives. Ca veut dire construction de
I'hatel dans des lienx: protégés ou méme sans prendre en compte la destruction d'habitats.

Ca veut dire plus de transport, plus de déchets partout et somvent trés mal gérés. Done

177 Entretien A, annexe B
178 Entretien B, annexe C
179 Entretien C, annexe D
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Jforcément, nous, quand on fait voyager des personnes, on doit prendre en compte l'impact

en fait, que ces voyagenrs ont sur la destination. »

La RSE serait alors la réponse a ces constats et prendrait diverses formes, comme la sélection
. . o . -
rigoureuse des partenaires, I'amélioration de la consommation des bureaux ou encore l'arrét de
la promotion d'activités sensibles. Parmi les acteurs interrogés, certains travaillent pour des
agences de voyages qui ont décidé de « proposer a des clients de se détourner des sites de tourisme de
masse » en proposant a la place des « expériences totalement privatives, |...| vont tout simplement éviter les

incontournables et se concentrer sur des sites totalement méconnus » '*.

L’oftre est ancrée dans les réalités locales et co-construite avec les acteurs de terrain : « Oz
travaillait avec les communantés, avec les coopératives |[...] on passait directement avec elles »'*'. Par ailleurs,
des mesures concretes sont évoquées comme la réduction de I'usage du plastique, le refus de
commercialiser certaines activités (hydravion, jet ski), la promotion des mobilités douces (kayak,
train, trek), ou encore le soutien a des projets de reforestation : « Nous, on participe a la moitié et

Lantre moitié, c'est tous les voyagenrs qui ont donné 10€ dans lenr réservation »'*.

Sila RSE s'est peu a peu intégrée aux démarches mises en place par les entreprises touristiques,
il est également important d'analyser son impact sut les voyageurs, et plus précisément sur la

sensibilisation progressive de ces derniers aux enjeux du développement durable.

12. Un public diversifié et plus ou moins sensibilisé

L'étude théorique a mis en lumicre que pres de 75% des voyageurs auraient comme souhait
d'adopter une approche plus durable aux cours de leurs voyages'”. Cela signifierait que les

voyageurs sont de plus en plus sensibilisés aux enjeux du tourisme durable et le conscientisent.

Ce constat se retrouve dans les résultats obtenus dans le questionnaire a l'intention des
voyageurs car parmi les 204 répondants, 56% connaissent le tourisme durable, 37% déclarent

avoir une connaissance partielle et seulement 7% ne connaissent pas le concept. Cela traduit

180 Entretien B, annexe C
181 Entretien C, annexe D

182 Thid.
183 Espaces, 2025, « RSE & tourisme : de 'engagement a ’avantage compétitif », mars 2025.
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alors une connaissance, méme partielle, du tourisme durable et suppose une sensibilisation des

voyageurs francais.

Figure 32 : Réponses a la question "Connaissez-vous le terme tourisme durable ?"

Connaissez-vous le terme "tourisme durable” ou "tourisme responsable” ?

Mon

J'en ai une idée
générale

(37%) — Oui
(56%)

De plus, a la question : « Sur une échelle de 1 a 5 (1 = pas du tout important et 5 = tres important) quelle
importance accordez-vous aux aspects suivants lors de vos voyages ? », les répondants ont accordé 4,7/5 a
l'importance du respect des populations locales, 4,6 a la préservation des patrimoines culturels,
4,1 au soutien a I'économie locale, 4,2 aux conditions de travail des employés et 3,8 pour la
protection de l'environnement. Ces notes élevées témoignent d'un intérét pour les enjeux du

tourisme durable et de la RSE, méme de maniére inconsciente.

II est intéressant de noter que les voyageurs accordent plus d'importance aux enjeux sociaux
qu’environnementaux, ce qui peut constituer un levier d'amélioration pour sensibiliser aux

impacts du tourisme sur la biodiversité.
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Figure 33 : Réponses a la question "De 1 a 5, quelle importance donnez-vous a...?"

Respect des populations locales Soutien & I'économie locale

4
Trés important (41%) |

/ (75%)

Trés important
(36%)

(19%)
(20%)
3 4 ] 7 2 4 3 1
(5%) " Pas dulfal
oyenne i nt p Moyenne
(0%)
Préservation du patrimoine culturel
Bonnes conditions de travail des employés
4
a Trés important
(25%) ™ (48%)
3
(19%)
: 4,6
%) ] 2 4 2
Moyenne ( L]
(0%) ;’;‘;;‘ﬁm - Mayenne

(0%)

Protection de I'environnement

4
(34%)

(24%) ™
Trés important
(32%)

2

(2%)
Pas du tout
important
(0%)

Réponses effectives

Ce constat se retrouve dans les entretiens. Selon les professionnels du tourisme, la sensibilisation

environnementale varie selon les profils. En effet « /'écologie, méme si ¢a fait hyper longtemps qu'on en
. ' . . . N . 184

parle, on est loin d'avoir convaincu tout le monde et ¢a reste un sujet trés clivant » .

Bien que les enquétés s'accordent a dire que le public francophone et européen est « de plus en

plus conscientisé » et qu' «on a beauconp de gens qui recyclent depuis maintenant 20 ans»'®, cette

sensibilisation environnementale peut paraitre plus superficielle que dans les pratiques réelles

car « bien que ultra conscientisé c'est pas un marché qui va te demander on qui va avoir beancoup d'exigence en

fait sur les véhicules, sur le nivean de gestion des déchets des hitels »'*°.

184 Entretien D, annexe E
185 Entretien E, annexe F

186 Thid.
171



Les commentaires des clients de Terra Maya mettent en lumiere l'intérét, méme inconscient, des
voyageurs pour la dimension culturelle, humaine et environnementale au cceur de leur
expérience : « Cette balade dans une réserve naturelle suivie d’une baignade dans la mangrove », « nous avons
vécu des expériences exceptionnelles, vu des paysages magnifiques, des animaux et fait de belles rencontres ».
Certaines activités mettent explicitement en avant la découverte de la faune et de la flore locales :
« kayak au milien de flamands roses et a travers la mangrove, visite d’un ranch local avec visite de ruches et

déconverte de ['abeille maya ».

Cela souligne que les voyageurs de Terra Maya considérent que l'environnement naturel et social
dans lequel ils sont immergés est un critere de satisfaction d'importance. Méme si elle reste
implicite, la sensibilité environnementale apparait, méme sans mentionner explicitement la

notion de développement durable.

Les entretiens ont fait ressortir le fait que les voyageurs ne sont peut-étre « pas #rés prét a faire
beancoup d'efforts »'*" et ne vont pas souhaiter totalement se détourner des lieux incontournables

ou renoncer a un confort ne prenant pas en compte les impacts.

Les entretiens soulignent également l'influence de facteurs socio-économiques, culturels ou
encore générationnels sur la sensibilisation des voyageurs. Ainsi, « sz on prend les clients types d’agences
réceptives [...] on est forcément sur une typologie de personnes qui ont une certaine éducation, certains revenus, un
certain nivean de vie »'™. 1l n'y a donc pas le méme niveau de conscientisation sur « tout ce qui est
gestion des déchets, gestion de I'ean, gestion de I'énergie, conscientisation des gens... »*. 1l y aurait donc un

lien entre I'émergence d'une conscience responsable et les contextes socio-culturels.

Cependant, malgré un public cible de plus en plus sensibilisé et habitué aux démarches pour
réduire les impacts humains sur les environnements et les populations locales, la demande
explicite pour des produits ou services touristiques semble rester minoritaire selon les enquétés.
Selon l'enquété A, « /le client demandant ¢a, c'est trés trés rare ». 11 y a donc peu d'attrait pour les
voyages durables percu par les professionnels du tourisme, méme lorsque cela est proposé
directement car d'autres criteres rentrent en compte : « ¢a dépend aussi un peu du prix, ¢a dépend de
plein de trucs. C'est pas forcément le premier choix »'™. Cependant, l'enquété D nuance cela en disant

que les demandes explicites pour des voyages durables de la part des client « ¢a devient pas comniun

187 Entretien E, annexe F
188 Entretien D, annexe E
189 Entretien E, annexe F
190 Entretien A, annexe B
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mais c'est des choses qui penvent étre abordées de plus en plus, ne serait-ce que pour un appel de déconverte par

exceniple ».

Les priorités des voyageurs restent centrées sur le plaisir et le confort du voyage. « Généralement,

191

on part en vacances pour le plaisir, c’est l'argument principal » . Un autre professionnel confirme : « /

client, il n'est pas encore tout a fait prét @ aller vers des voyages 100% responsables »"*.

Les réponses aux questionnaires mettent en lumicre un contraste entre les déclarations des
clients et la perception des professionnels du tourisme concernant l'importance donnée aux
engagements durables des prestataires touristiques. En effet, le questionnaire démontre que 56%
des interrogés recommanderaient « certainement» un prestataire engagé dans une démarche
responsable plutot qu'un prestataire lambda, et 38% le feraient « probablement ». Seuls 6% des

voyageurs ne donnent pas d'importance aux pratiques durables des entreprises touristiques.
Figure 34 : Réponses a la question "Recommanderiez-vous des prestataires touristiques engages ?"

Recommanderiez-vous des prestataires touristiques engagés dans une démarche responsable plutdt que des
prestataires conventionnels ?

Non
(6%)

Probablement
(38%)

_ Oui, certainement
(56%)

De ce fait, si les professionnels du tourisme sont partagés sur l'importance de la demande des
voyageurs pour la RSE au sein des entreprises touristiques et que les commentaires de Terra
Maya ne démontrent pas de réelle conscience des démarches RSE dans la conception de leurs
circuits, le questionnaire semble contredire cela. Il est pertinent d'étudier s'il est possible
d'enclencher un processus de sensibilisation progressif des voyageurs a travers une
communication claire et transparente des démarches RSE mises en place par les agences. Ainsi,

la bonne communication des pratiques RSE suffirait-elle a sensibiliser les voyageurs ?

91 Entretien B, annexe C
192 Entretien E, annexe F
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1.3. La communication des démarches RSE

Les agences de voyages utilisent divers supports pour visibiliser leurs engagements aupres des

voyageurs. Selon l'enquété E :

« dans nos newsletters on met quand méme toujours un engagement responsable done ¢'est
aussi la maniére d'en parler a notre public B2B |...] sur la plupart des sites maintenant

vous aveg une page nos engagenrents ».

Ainsi, les newsletters, les réseaux sociaux ou les sites web sont des canaux de communication

importants pour les professionnels.

Certaines agences vont plus loin en informant leurs voyageurs de leurs engagements
environnementaux ou sociaux directement dans les documents de voyage transmis aux clients
avant leur arrivée dans la destination : « On va commencer a pouvoir faire comme ¢a en mettant dans les

documents que les clients participent a Lirios del Mar (une association) »'”.

Les stratégies de communication sont pensées pour obtenir un équilibre entre pédagogie et
respect du voyageur, I'importance réside dans le fait de ne pas culpabiliser les voyageurs : « 7/ faut
communiquer, parce que sinon ¢a ne se sait pas et ¢a se voit pas. Il faut communiquer, expliquer aussi »** mais

il ne « faut pas étre trop moralisatenr, parce qu'on perd les gens aprés »".

La communication et la sensibilisation des voyageurs par les professionnels du tourisme est
percue comme étant essentielle par les enquétés. En effet, les agences de voyages en particulier
sont positionnées comme des intermédiaires entre les voyageurs et la destination qui se doivent
d'informer sur les enjeux du territoire. L'objectif premier est de créer « un échange humain » en
présentant « de maniére trés claire pour le client pour qu'anssi lui sache a qnoi s'attendre »'°. Cet échange
permet ainsi d'étre transparent et de préparer le voyageur aux potentielles différences entre ses
attentes et les réalités locales. Cela pourra ainsi mener a une ouverture d'esprit plus importante
des voyageurs avant méme leur arrivée dans le pays et démarrer un processus de mise en place

d'un déplacement touristique plus responsable.

De plus, les professionnels du tourisme interrogés mentionnent I'importance de déconstruire

les stéréotypes sur le tourisme durable pour transmettre une image plus fidele aux voyageurs.

193 Entretien C, annexe D
194 Entretien F, annexe G
195 Thid.
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Selon l'enquété F, les voyageurs peuvent avoir une vision biaisée de ce que le tourisme durable
représente : « ""ob mon dien je suis en vacances an seconrs il va falloir que je dorme dans la paille puis que
J'utilise des toilettes seches” ». 11 est alors question de communiquer sur les avantages de ce type de
voyage en tant qu intermédiaires : « ¢'esz @ nous en tant gue conseiller en voyage |...] de rendre peut-étre un
petit peu plus glamonr tout simplement, en voyant plutot les avantages que les clients pourraient retirer de ¢a »"".
L un d’eux affirme : « 2/ faut les intégrer dans nos activités et dans la communication an bon moment, a bon

g
% Ce constat

escient, avec les antres arguments qui vont amener la personne a nous choisir comme entreprise »
met en lumiere la nécessité dun équilibre entre message responsable et attentes du

consommateut.

11y a une volonté claire des professionnels d'accompagner les voyageurs dans une démarche de
sensibilisation graduelle : « on est plus progressif mais ce qui permet anssi d'éduquer progressivement notre

clientéle de maniére presque insidiense »'.

Enfin, les agences se positionnent comme des vecteurs d’information, fournissant des outils aux
voyageurs pour quils puissent faire des choix plus éclairés : « Twu as un rile d'accompagnement, de
sensibilisation et d’information pour que cette clientéle ait les bons ontils pour ensuite faire des choix |...] qui

seront de sa propre responsabilité »*".

Malgré cette volonté de visibiliser les engagements et de sensibiliser, la perceptibilité des
démarches RSE demeure limitée et peut rester implicite dans l'esprit des voyageurs. Selon un
professionnel interrogé : « pas beancoup de gens prennent le temps de lire les engagements, mais en tout cas
[-..] dls se disent ‘ok, la boite elle est quand méme en train de faire un travail la-dessus’ »*'. D’autant que, «
le voyagenr il va se limiter a regarder si tu as un site web qui dit ¢’est décarboné on éro impact [...] il va se
contenter de ca »”. 1l y aurait donc un effet de communication en surface, sans réelle vérification

ou intérét de la part des voyageurs.

Les voyageurs ayant répondu au questionnaire font part du fait que la visibilité des engagements
RSE des entreprises touristiques reste floue. En effet, pour 28% des répondants, les voyageurs
ne savent pas si les services touristiques utilisés au cours de leur voyage les ont encouragés a
adopter des pratiques plus respectueuses (tri sélectif, gestion raisonnée de la consommation

d'énergie, réduction de la consommation d'eau, etc...). De plus, si 27% répondent « oui » a la

197 Entretien F, annexe G
198 Entretien B, annexe C
199 Thid.
200 Thid.
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question, pres de la moitié (45%) disent ne pas avoir remarqué un encouragement a adopter des
pratiques plus respectueuses. Ces résultats dépendent uniquement de la perception des
voyageurs et ne veulent pas dire que les services touristiques n'ont pas de pratiques
respectueuses, cela peut simplement traduire un manque de communication claire et
transparente de leurs actions. Actions qui peuvent a leur tour inspirer les voyageurs a adopter
des pratiques durables.
Figure 35 : Réponses a la question "Quelles actions avez-vous personnellement entreprises pendant votre
voyage ?"

Quelles actions avez-vous personnellement entreprises pendant votre voyage ? (plusieurs réponses possibles)

Economie d'eau 39%

Limitation de mes déchets 52%

Achat de produits locaux 79%

Respect des coutumes locales 82%

Participation a des initiatives locales
8%
de protection de I'environnement -
Compensation de mon empreinte 14%
carbone °
Aucune action particuliére 6%
Autre 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 9.
Pourcentage

Figure 36 : Réponses a la question "Les services utilisés pendant votre voyage vous ont-ils encourages a
adopter des pratiques plus respectueuses ?"

Les services touristiques utilisés pendant votre voyage (agences,hétels, restaurants, guides, etc.) vous ont-ils
encouragé(e) a adopter des pratiques plus respectueuses ?

Oui
(27%)

Je ne sais pas
(28%)

'| Non
(45%)

Des agences vont utiliser I'intégration de démarches pédagogiques directement dans leurs offres.
En effet, l'enquété A mentionne les petites attentions mises en place par son agence pour

sensibiliser les voyageurs : « dans les kits de bienvenue on va donner une bouteille par exemple.|...] On
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éerit, par exemple, |...] des petits mots, en espérant que ca éveille un peu la curiosité du client, que ¢a le fasse
réfléchir.. ». Ces éléments transmis aux voyageurs sous la forme de cadeaux va pouvoir faire passer

des messages en rapport avec les démarche RSE de maniére plus ou moins explicite.

D'autres dispositifs pourront également étre mis en place pour encourager les voyageurs a
adopter des gestes écologiques. L'enquété A partage les initiatives prises par des hotels
partenaires : « sz tu rameénes des mégots avec que tu as récupéré sur la plage |...| ils t'offrent un cocktail ».
Ainsi, les actions ludiques permettent de rendre visibles les enjeux environnementaux tout en
valorisant la participation des voyageurs. Cela est appuyé par l'enquété F qui déclare : « 57 on arrive

[-..] a faire passer le message de facon ludique, on est hyper gagnant ».

Cette méthode de communication permet de rendre accessible les comportements responsables
des voyageurs car « ¢’est une chose de lui dire, par exemple, n’utilisez pas de bouteilles en plastique, si on lui
apporte une gourde |[...] on anra facilité la bonne pratique »*. Cela s'inscrit dans l'intégration de la
durabilité au cceur méme du produit touristique car « 2 le forces entre guillemets a avoir un bon voyage

parce que ton offre est bonne de base ».

Cependant, la maniére dont la durabilité et les démarches RSE sont communiquées aux
voyageurs est déterminante. En effet, selon les professionnels du tourisme, il est essentiel que
le ton utilisé pour informer soit informatif et non culpabilisant. LLa RSE et les éléments mis en
place pour favoriser un tourisme plus respectucux des communautés et de l'environnement
doivent étre présentés comme une plus-value au voyage et non pas comme une contrainte. Il

s“agit alors de ne « pas éduquer... mais de donner des infos, d'expliquer les contexctes »*™*,

Il est difficile de réellement mesurer les effets de la sensibilisation et leur degré chez les
voyageurs. Cependant, certains interrogés se montrent optimistes : « j'ose croire qu’ils rameénent ces
bonnes habitudes a la maison »*°, ou encore : « 5i tu arrives a sensibiliser bien ton client, il va faire un bon
voyage [...] et peut-étre aussi dans son prochain voyage »*. 1l est aussi noté que « lessentiel des clients en fait

tombe sous le charme de ce genre d'offre responsable »”".

203 Entretien B, annexe C
204 Entretien C, annexe D
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14. Le réle du contact avec les populations locales et les guides dans lIa

sensibilisation des voyageurs

L'étude des entretiens, du questionnaire et des commentaires clients ont fait apparaitre une
tendance centrale : le role du contact avec les membres de la population locale dans la

sensibilisation des voyageurs aux cours de leur séjour.

Selon l'enquété B : « 2/ y a une visite culturelle et on intégre toute cette sensibilisation culturelle alors qu'il est
sur place dans le village en question avec la communanté, c'est la le moment idéal pour en parler ». Cela traduit
un véritable atout de sensibilisation car le voyageur est pleinement plongé dans la culture visitée
et valorisée et cela permet de faire des « rencontres humaines » qui vont favoriser 1'écoute car « 7
ressens vraiment ['histoire de la personne, elle va te parler de pourgnoi sa famille s est installée la, comment ¢a se

fait que c'est un artisanat, une culture qui s'est transmis de génération en génération »*°.

De plus, les enquétés valorisent unanimement le role des membres des communautés locales
dans la conception et la mise en ceuvre de circuits touristiques car « guand tu vois dans un parc dans
une réserve naturelle, tn payes aussi des locausc qui sont péchenrs et a la fois guide, qui sont de toutes petites
agences locales »” et « si tu proposes une visite culturelle avec un guide francais, il y a un moment génant dans
le sens que quelgu'un n'appartient pas a cette culture qui la donne a connaitre. Quelle est sa pertinence pour la

donner 2 »’'’. 1l y a donc un véritable souhait d'inclure les communautés et de leur donner :

« la possibilité de raconter sa propre histoire, d'expliguer sa propre culture a sa fagon avec
les limites qu'elle veut poser, de savoir ce qu'elle veut raconter et ce gu'elle veut garder pour
elle, de respecter ¢a et anssi de l'intégrer économiquement dans le systeme du tonrisme dans
le sens o1l ce ne soit pas un produit touristique mais un acteur touristique donc pas juste
quelgue chose qun'on va voir et photographier, mais un actenr vraiment actif du tourisme
qui prend ses décisions, qui participe et qui gagne anssi économiquement en plus de la

visibilité [...] qui gagne des ressources. »*'

Cette valorisation du contact avec les communautés locales par les entreprises touristiques
correspond a la demande et l'intérét des voyageurs. En effet, le questionnaire fait ressortir une

tendance axée sur la mise en valeur de l'intégration des populations locales au cceur des voyages

208 Entretien E, annexe F
209 Thid.
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proposés. Parmi les répondants, 61% souhaiteraient voir cette intégration davantage normalisée

par les acteurs du tourisme.

De plus, les voyageurs s'accordent a dire que la préservation du patrimoine culturel est essentiel
car 67% pensent qu'elle est « #es importante » et lui ont accordé un 5/5 dans le questionnaire. La
note globale de 4,6/5 est la note la plus élevée parmi I'ensemble des critéres étudiés (protection
de l'environnement, bonnes conditions de travail pour les employés, intégration a I'économie
locale, etc...). Il y aurait ainsi une attention particulicre donnée aux aspects sociaux et culturels
chez les voyageurs de tous les milieux. Le contact avec 1'Autre parait donc central dans la
satisfaction des voyageurs.

Figure 37 : Réponses a la question "Quelles pratiques aimeriez-vous voir davantage développées par les
acteurs du tourisme ?"

Quelles pratiques durables aimeriez-vous voir davantage développées par les acteurs du tourisme ? (plusieurs
réponses possibles)

abergemens s écoogoves N '
Tarspors s poians | ;'
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Figure 38 : Réponses a la question "De 1 @ 5, quelle importance donnez-vous a la préservation du patrimoine
culturel ?"
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Cette intégration des acteurs locaux et de leur culture dans les voyages proposés par les agences
réceptives semble particulierement toucher les voyageurs de Terra Maya. Dans les commentaires
de l'agence, on retrouve de nombreuses références a la richesse culturelle et humaine de

l'expérience proposée :
>« L'bistoire du Mexique est vraiment passionnante» |

> «la gentillesse et ['engagement de nos guides Juan et Francisco pour nous faire découvrir la culture

Maya» ;
>« Llaccuer! des Mexcicains, leur sourire, les paysages de jungle, les sites Maya et lenrs histoires, efc » ;
>« Aventures, déconvertes, paysages, culture et rencontres avec les locanx! », etc...

Les activités en immersion dans la culture locale semblent également étre valorisées chez les
voyageurs Terra, comme avec les excursions culinaires ou artisanales : « Nowus avons donc pu préparer
nos propres tortillas chez Dona Ana et manger typiguement mexicain ensuite, un régal ! ». Le contact avec
les populations locales semblent ainsi faciliter I'intégration d'une connaissance des cultures et

potentiellement des enjeux auxquels ces communautés font face dans l'esprit des voyageurs.
De plus, le role primordial des guides est particulicrement mentionnés dans les commentaires :

>« Des guides francophones passionnés nous ont accompagnés tout au long du séjour, ils nous ont fait

déconvrir les trésors du Y ucatin avec passion et pédagogie. »
>« les guides trés sympathiques et tres intéressants »
> «le guide local ont été précienx pour la déconverte de Mexico et du Y ncatan »

>« un guide de premier ordre (parlant anglais, francais, espagnol et comprenant les langues antochtones,
avec une connaissance approfondie de I'bistoire, de la culture, de 'archéologie et de la politique enropéenne

et mexicaine). »

La pédagogie et la passion des guides sont ainsi percues comme un vecteur essentiel
d’enrichissement culturel pour les voyageurs et pourrait mener a une sensibilisation majeure
dans la mesure ou les guides offrent des informations et conseils pour limiter l'impact des

voyageurs au cours de leur séjour.
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Outre 'analyse thématique des commentaires clients, 'analyse sémantique effectuée a I'aide du
logiciel Iramuteq permet également d'illustrer la place centrale des acteurs locaux dans

l'expérience de voyage des clients de 1'agence Terra Maya.

Grace au logiciel Iramuteq il a été possible d'obtenir un dendrogramme qui regroupe les groupes
lexicaux, eux-mémes regroupés dans des thématiques principales du corpus étudié : c'est la

classification hiérarchique descendante selon la méthode Reinert (CHD).

Figure 39 : Dendrogramme CHD
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Ce dendrogramme illustre trois classes lexicales distinctes avec la classe 1 en rouge, 1a 2 en bleu
et la 3 en vert. Chacune de ces classes regroupe un champ lexical basé sur une thématique

centrale du corpus, soit des commentaires clients.
La classe 1 représente le champs lexical de 1'expérience de voyages avec des mots comme :
» Organiser
> Voyage
» Souvenir
> Yucatin
> Exceptionnel

> Maya
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> Merveilleux, etc...

Cette classe fait référence aux dimensions expérientielles et émotionnelles du voyage effectué

avec l'agence Terra Maya.

La classe 2 est liée a la satisfaction des clients concernant le service proposé par 1’agence Terra

Maya comme avec les mots :
» Recommander
> Réactif
> Professionnel
» Agence
> Equipe, etc...

Il y a donc une thématique forte autour de la qualité du service et la relation client au sein du

corpus.

Clest la classe 3 qui va appuyer le role des acteurs dans la dimension pédagogique et culturelle
du voyage, en particulier les guides ou encore les chauffeurs. Dans cette classe il est possible de

retrouver les mots :

> Guide
> Site

> Visite

> Histoire

> Passionnant
» Chauffeur, etc...

Les prestations en rapport avec la culture et I'histoire du pays semblent mettre en évidence
l'importance de la médiation culturelle au cceur de I'expérience de voyage. 1l y aurait alors un
potentiel de transmission et de sensibilisation fort via les guides ou les activités en rapport avec

la culture.

C’est appuyé par les dires d 'un membre d une agence de voyages réceptive :
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« En général, ils mettent en valeur quand méme les guides,|...] ils sont top et ils donnent
vraiment des informations importantes sur le Mexique, en général, parce que je pense que

¢a les aide a mienx comprendre la sitnation du pays, etc., avec un guide local »*".

Si Pagence intégre des pratiques RSE de maniére concrete et explicite dans ses offres tout en
mobilisant les guides locaux comme messager de prédilection, elle peut renforcer la conscience

des voyageurs vis-a-vis des enjeux sociaux, culturels et environnementaux du territoire visité.

1.5.  Motiver Ia connaissance du terrain : la clé pour sensibiliser ?

L'ensemble des témoignages postés par les voyageurs de Terra Maya reflete une expérience de
voyage positive articulée autour de la qualité du setvice, de l'immersion culturelle et des
rencontres faites au cours du voyage. Toutefois, il est pertinent de noter que le respect explicite
de l'environnement n'est pas central dans le corpus. En effet, si l'appréciation des paysages et
de la biodiversité mexicaine est bien présente, les voyageurs mentionnent peu de pratiques

écologiques ou de comportements responsables dans leurs commentaires.

L analyse thématique fait ressortir que les voyageurs apprécient et valorisent les expériences

basées sur la découverte culturelle, les rencontres et les activités en lien avec la nature :
>« [...] cette balade dans une réserve naturelle suivie d’une baignade dans la mangrove »
>« les magnifiques cascades d’Agna Azul pour rejoindre Palenque. »
>« un trés beau cenote profond et peu fréquenté »

>« excursions de réves, kayak au milieu de flamands roses et a travers la mangrove, visite d'un ranch
local avec visite de ruches et déconverte de 'abeille maya, temple an milien de la jungle, nage avec des

tortues, Cenotes a ['ean turguoise. .. » etc...

Ces éléments mettent en lumiére une certaine sensibilité a la valorisation de la découverte de

lieux naturels préservés.

Cependant, les commentaires ne mentionnent pas la durabilité et les enjeux environnementaux
de maniere claire et explicite. C'est d'abord la beauté des lieux, des paysages et les émotions qu'ils

ont ressenti au cours de leur visite. Cela peut ainsi traduire un levier d'amélioration de la

212 Entretien C, annexe D
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sensibilisation si l'agence parvient a communiquer explicitement sur ses pratiques RSE et mettre
en avant des excursions respectant les criteres de durabilité tout en s'assurant du maintien du

critére satisfaction.

En effet, I'enquété B mentionne l'importance des retours clients pour communiquer sur les
offres proposées par les agences car « ce n'est pas une communication qui vient de nous, c’est une
communication qui vient de nos anciens clients, ¢a c’est exctrémement précieux ». Ainsi, si l'agence parvient a
faire passer des messages liés a la durabilité et la RSE a ses clients et que ces derniers les
mentionnent explicitement dans leurs retours (ex : observation de la faune de maniere
responsable, choix d'hétels éco-responsables, etc...), alors cela pourrait sensibiliser les futurs

clients avant méme leur arrivée sur le territoire.

Afin d'appuyer ce processus de sensibilisation, l'enquété F propose également d'user de la
destination elle-méme pour toucher les voyageurs et les encourager a intégrer sa préservation

directement au centre de leur séjour. Selon, I'enquété F :

« Coustean qui disait “on aime ce qu'on connait et on protége ce qu'on aime”. Il fant
s'inscrive dans cette logigue-la, en permanence |...] ciblez les bons comportements sur la
destination. Ca vent dire déja connaitre, connaitre la destination. Et pour la connaitre, il

Sfaut qu'on... 11 faut gue quelgn'un qui nous la fasse connaitre en amont aussi. |...] ».

I1 faudrait ainsi valoriser la découverte spontanée de la destination et de ses richesses pour créer
. ' , . , 1
un lien d'attache entre elle et les voyageurs, créer une envie de préserver les ressources qu'ils ont

découvert et apprécié de manicre fortuite et pas seulement de manicre détachée.

Cette idée rejoint la théorie du tourisme comme soutce d'apprentissage. En effet, comme le
décrit Bertrand (2014, p.12), « le voyagenr devait réaliser une expérience physique en se déplagant loin des
livres, an contact avec les gonvernants, les hommes et les paysages des pays ‘réels’». Gilles Brougere (2015,
p.179) défend lui aussi cette idée car, pour lui, « /e voyage apporte une expérience corporelle originale et
inédite]...] antant d’expériences qui produisent un savoir différent de celui recu a travers les livres »*°. Ainsi,
la rencontre, I'immetsion sur le terrain et la découverte des richesses culturelles et naturelles de

la destination seront propices a la prise de conscience de l'importance de préserver celle-ci.

Selon Vian (2018, p.363) :

213 Vergopoulos Hécate, 2016, « L’expérience touristique : une expérience des cadres de 'expétience touristique ?
», Via . Tourism Review, 1 décembre 2016, n° 10.
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« L éducation la plus heureuse a cet égard, consisterait non a abrutir le voyagenr-gambade
de conseils absconds, définissant ce qui releve de la bonne conduite a tenir, mais an sens

[figuré comme an sens propre : a l'envoyer balader ».

Cette citation traduit l'idée que les voyageurs peuvent en apprendre davantage sur
l'environnement et la culture d'un pays s'il est immergé dedans que si on lui récite simplement
une liste de commentaires moralisateurs et culpabilisants. Il faut proposer aux voyageurs de
découvrir la véritable nature de la destination, leur proposer des expériences fortes au contact
de la nature pour qu'ils puissent s'y attacher et développer une envie sincere de la protéger. Les
agences de voyages pourraient ainsi donner des conseils et des informations, donner les clés a
leurs voyageurs pour qu'ils puissent connaitre les caractéristiques des sites visités, tout en les
laissant profiter librement de leur expérience, en développant leur propre sensibilité et
compréhension des enjeux environnementaux et culturels. Il ne s’agit pas d’imposer une norme
de comportement, mais de créer les conditions d’un apprentissage autonome et d’une prise de

conscience par I'immersion, I’émotion et la rencontre.

1.6.  Bilan et préconisations

L'analyse des données recueillies a l'aide des entretiens, du questionnaire et des commentaires
clients a permis de valider 'hypothese selon laquelle I'intégration de principes de responsabilité
sociétale dans 'offre touristique est un levier de sensibilisation aux enjeux du développement
durable. Cependant, c’est a nuancer car il est essentiel que cet engagement soit visible, clair et
explicite pour les voyageurs et que ce soit intégré aux expériences vécues sans pour autant
sacrifier l'attrait du voyage. Les voyageurs doivent étre encouragés a adopter des pratiques
permettant de limiter leur impact sans que cela paraisse étre une contrainte ou entrave la

découverte de la destination.

L'agence de voyages réceptive Terra Maya dispose d'ores et déja d'atouts importants facilitant
cette sensibilisation car elle a un positionnement « hors des sentiers battus », elle valorise des
rencontres locales et il y a une attention portée a la sélection de partenaires responsables.
Toutefois, ces actions restent souvent percues de maniére implicite par les voyageurs, ce qui en

limite 'impact.

185



L’enjeu réside donc dans la capacité a rendre tangible 'engagement durable, sans tomber dans
un discours culpabilisant ou moralisateur. Dans cette perspective, 'agence pourrait renforcer

son impact en poursuivant différents axes.

11 pourrait étre envisagé de valoriser les principes RSE a l'aide d'une communication ciblée sur

les conseils pratiques, les récits de terrain ou la mise en valeur des activités responsables
, ' ' . . y

proposées par l'agence, cela en usant d'un ton informatif et non culpabilisant. Le compte

Instagram de I'agence a déja mis en place certaines de ces démarches en partageant des conseils

pour les voyageurs.

186



Figure 40 : Publication Instagram, Terra Maya
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I1'y a cependant des améliorations qui peuvent étre mises en place afin d'intégrer pleinement ces
conseils au sein des publications davantage visibles pour les voyageurs. Le fait de coupler le
partage de documents iconographiques esthétiques et attrayants avec des informations utiles et
des conseils responsables pourrait ainsi faciliter la conscientisation des voyageurs passés, actuels

et potentiels de Terra Maya.
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Cette démarche pourrait également ¢tre renforcée pour les clients ayant officiellement réservé
un voyage en intégrant ces informations et ces conseils au cceur méme des documents transmis
aux voyageurs avant leur arrivée. La présence d'informations concretes et pratiques dans cette
documentation pourrait alors aider le voyageur a se projeter, lui donner les clés pour

comprendre le territoire, les sites qu'il visitera ou la faune et la flore qu'il rencontrera.

De plus, si Terra Maya place accorde une importance forte au choix des guides et des chauffeurs
et si les activités communautaires sont au cceur de 1’offre, nous pouvons préconiser d'agrandir
le réseau des prestataires locaux afin de diversifier les flux des voyageurs et de permettre a
davantage de communautés de profiter du tourisme et de ses recettes économiques. Les guides
et les chauffeurs pourraient également participer a des formations régulieres (environ une fois
par an) sur les gestes a adopter et a transmettre aux voyageurs afin que ces derniers puissent
découvrir la destination tout en apprenant a la protéger. En effet, ces moments de découverte
peuvent devenir des occasions d’apprentissage, en particulier s’ils sont facilités par des
médiateurs ou des supports d’accompagnement (guides, fiches, etc...), favorisant une

compréhension des enjeux socio-environnementaux de la destination.

En conclusion, 'intégration explicite mais subtile des principes RSE, couplée a une mise en récit
des expériences locales et de la connaissance du territoire, peut renforcer la sensibilisation des
voyageurs, non pas en leur « faisant la legon », mais en leur offrant les clés pour comprendre et
aimer ce quils découvrent. Le voyage devient un vecteur de sensibilisation grace a la logique

connaitre — aimer — protéger.

« Il n’y a de véritable éducation a I'environnement que par immersion en environnement,
dans [érotisme voluptuenx: de la Nature constellée d’odeurs fleuries et de coulenrs vives.
Participative, engagée, cette éducation écologique s’oppose d’une part, a la sensibilisation
culpabilisatrice des enfants an tri coloré des ponbelles et qui différencie les habitudes
manvaises des attitudes dites responsables ; elle se méfie d'antre part, du respect moralisatenr
a ['égard d'une nature abstraite, considérée hors de soi, comme une altérité a laguelle on ne
participerait pas soi-méme. Elle s’oppose enfin, a toute dictature verte qui interdirait de
cuerllir telle on telle flenr ou de camper a la belle étoile sous une nuit d'été ravissante, an
preétexte des risques que le campenr ferait courir a l'environnement. 1 oyager en gambade,
c'est briser le principe de précantion tout en faisant auvre de prudence. » (Vian, 2018,

p.362)
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2. Les labels et certifications durables renforcent la crédibilité des entreprises
touristiques aux yeux des voyageurs et influencent leurs intentions d’achat

responsables

La partie théorique a mis en lumiere l'intérét des voyageurs pour les labels et les certifications
qui, pour pres de 80% d'entre eux, considerent que ces reconnaissances sont des gages de qualité
et vont les orienter dans leur choix de prestataires (Arcuset, 2013, p.171). Cependant, un manque
de clarté de l'offre nuancerait cet intérét et représenterait une limite non négligeable a dépasser
pour permettre aux certifications de devenir des leviers d'orientation des comportements

d'achat.

L'analyse des données issues du questionnaire, des entretiens et des commentaires clients a
comme objectif la mise en évidence d'éléments permettant de valider ou de réfuter la conjecture
émise dans ce mémoire concernant le role des labels et certifications, en particulier du label

international Travelife.

2.1 Le réle des Iabels et certifications

Les labels et les certifications représentent un outil permettant de structurer les démarches RSE
des agences de voyages. En effet, outre leur role de reconnaissance de I'engagement concret des
acteurs, les professionnels du tourisme les considérent surtout comme un cadre méthodologique

facilitant la mise en place d'actions engagées.

Selon l'enquété A : « Les labels, c'est plutdt, en fait, toi, tu es dans la démarche, tu essayes de tromver un
modele a suivre, et du coup, le label te permet d'avoir la méthodologie et de la suivre ». Cette structuration
permet donc aux professionnels du tourisme de mieux identifier les potentiels problemes a
résoudre, de proposer des pistes d'amélioration et de gérer les pratiques RSE déja mises en

place.

Selon les professionnels du tourisme interrogés, la mise en place des pratiques liées a la
responsabilité sociétale des entreprises et la recherche de l'obtention d'un label est motivée par
diverses raisons. On retrouve une motivation financiere et marketing car l'obtention d'un label
peut permettre aux agences de garder un avantage concurrentiel ou peut tout simplement

permettre de valider les criteres d'entreprises partenaires exigeant une certification. En effet,
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selon I'enquété C, le processus de labellisation de son agence de voyages a été motivé par la

demande explicite d 'une célebre plateforme de vente de voyages :

« 1/ nous a offert le label. Et en fait, s'il n'y avait pas... La, il y a guelgues mois, |...] le
mec nous a appelé, il nous a dit, vous allez baisser de nivean |...] parce qu'on n'avait pas
encore en la partie Partner, tu vois. La, maintenant, on I'a en, on va remonter et on va

pouvoir avoir plus de ventes, donc faire plus de ventes. C'est marketing. »

Cette pression externe venue des partenaires peut motiver les agences a passer le pas et a se
lancer dans une démarche de légitimation de leurs actions RSE. Cependant, ce cas de figure
souleve la question de la sincérité de l'engagement : « sz cest pas fait par conviction est-ce que ¢a va

avoir les mémes résultats |...] 2 5™

Outre le mobile financier, le déclenchement d'une démarche de certification peut naitre d'une
quéte de visibilité des engagements durables et de différenciation de I"agence tout en nourrissant
une satisfaction client car « /e fait de voir que la satisfaction client suit la politigne RSE |...] ¢a pent étre
un factenr de satisfaction |...] un argument massu en interne et aussi anprés des futurs clients »**. Ainsi, la

certification pourrait représenter un atout pour la performance commerciale des agences.

Cependant, le processus de labellisation peut également émaner d'une volonté de “passer au
vert”, de s'engager dans la mise en ceuvre d'un tourisme plus durable pat conviction personnelle
et partagée dans l'entreprise. L'objectif est d'améliorer les pratiques concretes des entreprises
toutistiques pour limiter les impacts négatifs de l'activité. Selon l'enquété C « [idée c'est pas

Sorcément d'étre 100% vertueux |...] c'est de te dire comment tu peus améliorer ton impact 2 ».

Afin de corriger les pratiques ayant des impacts négatifs et de mettre en place des actions

d'amélioration concreétes, la certification peut étre un outil de structuration efficace.

2.2. Les Iabels et certification comme des outils de structuration des actions

engagées

214 Entretien D, annexe E
215 Entretien B, annexe C
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Les labels, comme Travelife dans le cas des agences Terra Panamerica et plus particulierement
Terra Maya, peuvent représenter un outil de cadrage méthodologique pour les agences
touristiques souhaitant entamer ou développer une démarche RSE structurée et efficace. En
effet, pour les professionnels du tourisme interrogés dans le cadre de l'étude les labels et
certifications fournissent un socle méthodologique et « certes, ¢'est scolaire, mais au moins, on est sur

les mémes bases, tu sais par quoi commencer, faire ton évaluation, etc...»"'°.

Un enquété mentionne que ces démarches de certifications permettent de ne pas « partir dans
toutes les directions» et que cela permet de « canaliser» les efforts mis en place®’. Cette
méthodologie claire et protocolaire permet de faciliter la hiérarchisation des actions a mettre en
place pour garantir la pertinence de criteres de bases a instaurer en priorité pour ensuite
s'intéresser aux initiatives secondaires qui peuvent renforcer les engagements des entreprises.
Par exemple, certains labels « s ont des critéres rouges [...] tu ne peux pas faire travailler un enfant |...|
les critéres verts, c'est le top du top »*'*. Ainsi, les certifications peuvent devenir un outil garantissant

une cohérence des pratiques en structurant les changements au sein des agences de voyages.

Au-dela de I'organisation des taches, les labels et certifications peuvent apparaitre comme des
outils contribuant a la responsabilisation des acteurs eux-mémes. L’enquété B parle alors du
premier cran de la responsabilité, ¢ est-a-dire la responsabilité interne qui est « beaucoup plus forte »
mais c¢’est a nuancer selon la taille de l'entreprise, car « elle est aussi en termes d'impact beancoup plus
réduite parce gu'on parle de 6, 8 personnes a peine » dans les cas des DMC. 1l va alors mentionner les

deux autres crans : celui des prestataires et celui des clients.

216 Entretien A, annexe B
217 Entretien F, annexe G
218 Entretien A, annexe B
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Figure 41 : Schéma des responsabilités des acteurs du tourisme’®
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En interne cela permet aux équipes de « faire attention a notre consommation d'énergie, a la pollution, a
la consommation en ean, notre production de déchets dans notre quotidien, de travail... »* mais également
de veiller aux aspects des ressources humaines pour garantir des bonnes conditions de travail
pour l'ensemble des employés. Cette responsabilité directe possede un important pouvoir
d'action car les entreprises peuvent avoir un impact fort et concret sur leurs propres
consommations car « 7 y a des messages concrets et déja ce qui peut étre posé et appliqué a l'intérieur de

Lentreprise ».**!

La sphere des prestataires prend en compte l'influence des agences sur leurs fournisseurs. Cette
derniére peut avoir une influence significative selon les criteres de sélection ou les relations
entretenues avec les partenaires car « /impact que peut avoir l'offre de tous les prestataires choisis, tous les

*2, De surcroit, les agences peuvent décider de ne plus

voyages 0rganisés |...| ¢'est beaucoup plus fort »
proposer certains lieux, certaines activités jugées trop nocives pour les environnements ou les
communautés. Selon l'enquété E : « on ne propose plus d'activités polluantes |...] il n'y a plus d'hydravion,
il n'y a plus de scooter des neiges |...] de scooter des mers, de jet skif...] Et, encore une fois, sur les saisons bhautes,

on ne recommande plus certains sites ». Cette prise de position peut alors permettre aux agences d'avoir

un impact plus ou moins fort sur la durabilité de leur offre, méme de maniere indirecte.

219 Source : auteur
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Enfin, le troisi¢me niveau est le niveau de responsabilité envers les clients, ce qui correspond a

une responsabilité d'influence avec un faible niveau de maitrise car :

« les choixc de ta clientéle |...] 'as encore moins de maitrise que sur tes partenaires. |...] Et
la, tu vas avoir un rile beancoup plus indirect |...], tu as un rile plus d'accompagnement,
de sensibilisation et d'information pour que cette clientéle ait les bons outils pour ensuite
Jaire des choix qui lui appartiennent qui seront de sa propre responsabilité mais que les

outils soient fournis par l'agence »**.

L’enjeu est donc d’agir a plusieurs niveaux avec les fournisseurs, les clients et les destinations
afin de faire évoluer les comportements et promouvoir des pratiques plus responsables. La
démarche de certification peut donc faciliter la création d'une relation transparente avec ces
parties prenantes car « ¢a fait partie du principe o1l tu as envie de garantir avec un garant extérienr, neutre

et impartial que tes pratiques sont bonnes »**,

Le dernier cran correspond a une responsabilité volontaire de l'agence, c'est-a-dire que
l'entreprise va pouvoir s'engager dans des projets sociaux ou environnementaux ¢loignés de ses
activités habituelles, comme la participation a des nettoyages de plage en partenariat avec une

association locale dans le cas de Terra Maya.

2.3.  Un travail sur le long terme

La certification est considérée par les professionnels du tourisme interrogés comme étant un
processus de « décloisonnement » qui va permettre, sur le long terme de « sensibiliser un maximum,
que ce soit des sujets qui sont le plus banalisés possibles »*. 1a certification pourra ainsi permettre de
généraliser les pratiques des entreprises touristiques pour que les démarches durables soient la
norme et non pas l'exception : « ¢a deviendra un sujet qui fait consensus on ¢a sera simple du fait que

d'antres actenrs seront sur ce type d'engagement et ca deviendra quelgue chose de normal »°,

223 Entretien B, annexe C
224 Tbid.
225 Entretien D, annexe E
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En effet, les labels et les certifications s'inscrivent dans une logique de progres permanent qui
amene vers l'amélioration des pratiques ou la mise en valeur de pratiques déja ancrées dans les

entreprises. Ainsi, selon l'enquété F :

« le fait d'avoir cette démarche la avec ces criteres qui passent au scan vraiment tout ce
gu'on fait dans I'agence ¢a me fait dire “tiens ¢a on fait déja” ou “¢a tiens c'est une bonne

pratique je pourrais peut-étre la mettre dans mon action dans mon agence ».

De plus, le label implique l'audit et I'évaluation réguliére des acteurs, de leurs actions, de leurs
fournisseurs ou encore de leur formation sur les enjeux du tourisme durable car « c'est quelgue
chose qui est sur la balance tous les deusc ans done c'est pas un truc on dit ¢a y est on a mis ¢a en place et

27 Cette surveillance constante favorise la durabilité des

maintenant ‘e mi'en frotte les mains” »
pratiques responsables mises en place, « c'est quelque chose qui est en mouvement, qui nécessite une
amélioration continue », ce qui va alors pouvoir aider les acteurs engagés dans la certification a
« appliquer une démarche RSE qui soit pérenne »***. Pour les agences, cela va aider 2 mettre en place

une introspection de leurs propres pratiques et adapter leur offre en conséquence, cela les « aide

aussi en tant qu’agence a mirir» selon l'enquété A.

2.4. Des défis a surmonter

Les labels et les certifications, bien que jugés utiles pour les professionnels du tourisme de par
leur potentiel structurant, se révelent étre considérés comme peu accessibles, en particulier pour

les petites ou moyennes structures comme les DMC.

En effet, le cout financier et les ressources humaines nécessaires pour la mise en route de ce

processus sont percus comme des barrieres. L'enquété A s'exprime sur le sujet et dit :

« c'est tres compliqué avec moins dix employés de dire “bon bah ok je vais mettre quelqu'un
sur la RSE” ¢a revient en fait a des frais supplémentaires en termes financiers et de

ressources humaines ».

Cette vision est également partagée par l'enquété D : « ce sont souvent des services qui sont assez chers
et une petite agence n'a pas forcément de moyens de se payer les services d'un prestataire externe ». Le manque

de temps pour s'atteler a la certification est également ressorti des entretiens, en particulier dans

227 Entretien F, annexe G

228 Tbid.
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le cas des agences avec une petite équipe qui pourrait ne pas pouvoir consacrer assez de temps

aux taches jugées secondaires en période de forte affluence.

De plus, les professionnels interrogés partagent leurs doutes concernant la motivation des
équipes en interne. En effet, il peut y avoir un désintérét plus ou moins important du personnel
car « autant dans une équipe tn peux avoir des personnes hyper intéressées [...] antant t'en as qui n'’en ont rien
a faire »*. Pour que la certification soit utile et totalement intégrée aux pratiques de 1 agence, un

engagement de la direction et des équipes se doit d'étre percu :

« 1/ faut qu'il y ait une volonté farouche de la direction |[...] de s'impliquer la-dedans parce
que il y a des rotations personnelles, peut-étre que la personne qui portait le projet elle va
Pplus étre la. Donc je pense que la mobilisation, la sensibilisation, ['implication de chacun

Cest pent-étre quelgue chose qui est important a dévelgpper »™.

Ainsi, pour que la certification se fasse dans des bonnes conditions il faut qu'il y ait des
ressources humaines, financieres et un engagement de l'ensemble des membres de l'entreprise

pour que ce processus illustre 'ADN de I'agence et permette une intégration pérenne des

démarches RSE.

1.5. Et qu'en pensent les voyageurs ?

Bien que les labels et certifications peuvent étre des outils de structuration des démarches RSE,
il reste a déterminer si ces derniers peuvent avoir une véritable influence sur les voyageurs et sur
leur choix de prestataires dans le cadre de leur sé¢jour. Est-ce vraiment un argument de vente

efficace ? Est-ce que les voyageurs s'intéressent réellement aux labels ?

A premiére vue, les voyageurs de Terra Maya sembleraient ne pas I'étre. En effet, aprés I'analyse
des commentaires clients, aucun des avis étudiés ne mentionne explicitement le label Travelife
ou une quelconque évocation d'un processus de certification. Cela peut s'expliquer par le fait
que Terra Maya n'a engagé sa démarche de labellisation qu'a partir de 2024 et qu'une partie des
commentaires étudiés précedent cette date. Cependant, cela peut également illustrer le manque

d'intérét des voyageurs pour les certifications et pourrait suggérer que le label en lui-méme

229 Entretien A, annexe B
230 Entretien F, annexe G

195



n'influence pas le comportement d'achat des voyageurs en ne rentrant pas dans les critéres

principaux de la satisfaction client.

Néanmoins, les résultats du questionnaire partagé aux voyageurs en général semble nuancer ou
méme réfuter cela car 35% des 204 répondants déclarent vérifier I'engagement environnemental

et social d'une entreprise touristique par la présence de labels ou de certifications.

Figure 42 : Réponses a la question "Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage [...] respecte
l'environnement et les populations locales ?"

Comment vérifiez-wous qu'une agence de voyage, un hébergement ou une activité respecte lMenvironnement et
les populations locales 7 (plusieurs réponses possibles)

35%
ATR, .}
D tion de | tion:
concrites

Je ne vérifie pas cet aspact 26%
Autre 2%
0% 10% 20% 30% 40% S0% 60%
Pourcentage

I y aurait donc un intérét de la part des voyageurs concernant l'attribution de certifications,
méme si cette méthode de vérification n'est que la troisieme plus utilisée, aprés les avis des autres

voyageurs et les informations présentes sur le site web.

Cependant, les professionnels du tourisme sont, eux, plus partagés concernant le rapport des
voyageurs avec les certifications. Si I'enquété C n’est pas certaine de I'impact des labels sur le

choix des voyageurs :

« Je ne suis pas sire. Apres, je pense que ¢a leur fait le méme effet que nous, guand on est
sur un site internet, et qu'on voit le logo d'un label. Tu te dis “ab onais, ils ont une petite
conscience guand méme”. C'est un petit truc comme ¢a, mais est-ce gue c'est ce gu'ils vont

rechercher en premier 2 Je ne suis pas sire ».

L'enquété E est plus optimiste : « je pense que c'est un truc qui touche les voyagenrs ». En effet, selon ce
professionnel, les certifications peuvent avoir une influence sur les décisions d'achat des

voyageurs cat « je pense que ¢a aide |...] de dire que les valenrs de I'entreprise avec laquelle il part sont un peu

231

Pplus alignées avec les siennes »*. Ainsi, bien que les professionnels du tourisme soient globalement

21 Entretien E, annexe F
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peu convaincus du pouvoir d'influence des labels, ils ne sont pas catégoriques et évoquent le fait

que certains clients pourraient étre plus sensibles a ces démarches.

IIs ajoutent également que bien que représentant un atout potentiel, la labellisation n'est pas un
critere de premier ordre dans le choix d'une offre touristique. En effet, les critéres comme le
prix, le confort de l'offre ou sa qualité priment. Au cours de l'entretien B, l'acteur souligne que
« on part en vacances pour le plaisir, c'est I'argument principal ». L'enquété A ajoute que « ¢a dépend anssi

un peu du prix, ¢a dépend de plein de trucs ».

Concernant le prix, le questionnaire a permis de faire ressortir une tendance a l'aide d'un
croisement entre la disposition a payer davantage pour un voyage respectucux des

environnements et des populations et les méthodes de vérification utilisées par les voyageurs.

Figure 43 : Tri croisé des réponses aux questions "Etes-vous pret a payer davantage pour un voyage
respectueux de I'environnement et des populations locales ?" et "Comment vérifiez-vous qu'une agence de

voyage [...] respecte [...] »

Crolsement : Etes-vous prit(e) a payer davantage pour un voyage respectueux de Menvironnemaent et des populations locales 7 / Comment vériflez-vous
gu'une agence de voyage, un hebergement ou une activité respecte l'environnement ot les populations locales 7 (plusieurs réponses possibles)
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POPULATIONS LOCALES 7 ATR,...) SITE WEB VOYAGEURS CONCRETES CETASPECT AUTRE TOTAL

Qui, jusqu'a 5% de plus 38% T% S4% 29% 25% 3%

Qui. entre 5% et 10% de plus 34% 49% 58% 38% 2% 0%

Qui, entre 10% et 20% de plus 25% 42% 83% 33% 1T% 8%

Oui, plus de 20% de plus 67% 50% 3I3% 67% 17% 17%

MNon 28% 3% 38% 13% 447 3%

TOTAL 35% 42% 54% 32% 26% 2%
W ctéments sous-représentés [ Eléments sur-représentés

La reiation est peu significative. p-vaiue = 0.1 Kh2 = 30,9 ddf = 20.

Parmi les voyageurs qui se réferent aux labels, 67% sont préts a payer plus de 20% de plus pour
faire un voyage jugé plus durable. Ainsi, les voyageurs attentifs aux labels sont préts a payer
davantage pour les services d'une entreprise officiellement reconnue pour ses démarches

durables.

A contrario, les voyageurs ne vérifiant pas les engagements durables des entreprises touristiques
sont sur-représentés chez les personnes non disposées a payer plus cher (44%). Ainsi,
l'implication financiére des voyageurs cherchant des services responsables est liée a la recherche

active d'informations sur les pratiques, dont la possession de certifications et labels.

Bien que la relation statistique entre la volonté de payer davantage et la vérification via les labels

soit peu significative (p = 0,1), il est tout de méme possible d'identifier une tendance : plus les
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voyageurs sont préts a payer davantage, plus ils s'intéressent aux certifications et aux preuves
concretes des actions des entreprises. Ainsi, cela pourrait signifier que les voyageurs partant avec
les agences de voyages émettrices ou réceptrices seraient plus sensibles aux certifications car le

prix du service inclurait une preuve tangible des engagements communiqués.

1.6. Des actions concrétes avant Ia Iabellisation

Bien que les certifications puissent entrer dans les préoccupations des voyageurs au moment de
choisir les prestataires et renforcent la crédibilité des entreprises, elles n'apparaissent cependant
pas comme l'élément principal déclencheur de l'achat. En effet, il serait pertinent de compléter

la labellisation avec une communication efficace des actions concrétes mises en place.

Le questionnaire fait ressortir une tendance significative (p <0,01) concernant le fait que la
vérification par les labels est associée al'intention de recommander des prestataires responsables
car 70% des voyageurs qui se basent sur les labels déclarent quils les recommandent
« certainement », 28% probablement et uniquement 1% répond « 7on ». Cependant, ce phénomene
est encore plus marqué chez les voyageurs qui vérifient les descriptions des actions concretes
de l'entreprise. En effet, 80% d'entre eux recommanderaient « certainement » ces prestataires

engagés dans une démarche responsable.

De plus, 69% des voyageurs qui s'intéressent aux labels et certifications connaissent déja le
concept de tourisme durable et attribuent une note élevée (4,4/5) a l'importance des pratiques
durables pour I'avenir du toutisme. Cependant, la aussi la note la plus élevée (4,5/5) est donnée
par les voyageurs qui vérifient les descriptions des actions concretes mises en place par les
agences, alors que la note la plus basse (3,6/5) concerne les voyageurs qui ne vérifient pas les

engagements des entreprises .
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Figure 44 : Tri croisé des questions "Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage [...] respecte
l'environnement et les populations locales?” et "Recommanderiez-vous des prestataires engages [...] ?"

Crol H = wérifi qu‘unn agence de voyage, un hébergement ou une IclMu P I ot les I locales 7 P
ibles) | R d des és dans une d h P bl pIu!Bt que des f prsﬂalalm conventionnels ?
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POPULATIONS LOCALES 7
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La relation est trés significative. p-value = < 0,01 ; Khi2 = 47,0, ddl = 10.

Figure 45 : Tri croisé des questions "Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage [...] respecte
l'environnement et les populations locales?" et "Connaissez-vous le terme tourisme durable ?"

Croisement : Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage, un hébergement ou une activité respecte l'environnement et les populations locales 7
(plusieurs réponses possibles) | Connaissez-vous le terme "tourisme durable”™ ou “tourisme responsable” 7
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Figure 46 : Tri croisé des questions "Comment Vérifiez-vous qu'une agence de voyage [...] respecte
l'environnement et les populations locales?" et "Quelle importance accordez-vous aux pratiques durables pour
lavenir du tourisme ?"

Croisement : Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage, un héb t ou une l'environnement et les populations locales 7 (plusieurs réponses
passibles) / Sur une échelle de 14 5 (1 = pas du tout important, § = esnn:lel}, quelle importance accordez-vous aux pratiques durables pour I'avenir du tourisme 7

SUR UNE ECHELLE DE 1 A 5 (1= PAS DU TOUT IMPORTANT, 5 = ESSENTIEL), QUELLE IMPORTANCE AGCORDEZ-VOUS AUX
PRATIQUES DURABLES POUR L'AVENIR DU TOURISME 7
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Informations sur leur site web 4.3
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Les professionnels du tourisme semblent étre en accord avec ces résultats car pour eux, le label
ne remplace pas l'action concrete. Il est essentiel de ne pas considérer la labellisation comme
étant un simple outil de communication ou de marketing sans réel impact sur les pratiques. En

effet :

« Une fois que tu t'es labellisé, techniquement tu n'as pas touché a ton impact, tu as parlé
de ton impact, tn n'y as pas touché, tu n'as pas amélioré ton impact. Une fois que tu t'es
labellisé, tu pollue tout antant que tn polluais avant, il n'y a pas de changements dans tes

pratiques qui se sont faits »°.

Ainsi, le label peut devenir un outil purement protocolaire qui a pout objectif I'obtention d'un
titte pour valoriser l'entreprise aupres de ces consommateurs sans pour autant motiver un
changement des pratiques : « zout le temps que tu passes a cocher des cases, a remplir des rapports, a créer
des chartes, c'est utile, mais tn le passes pas a faire des changements concrets »*>. 1e label peut alotrs devenir
une « fagade » et devenir simplement un outil marketing car « ## as beancoup de labels |...] utilisés
Pplus pour faire partie de I'effet de mode ou pour améliorer lenr image publique |[...] sans préoccupation du

concret »**,

D’autre part, le décalage entre les intentions et les résultats peut générer une forme de
contradiction. Il est ainsi question de « belles intentions » sans traduction opérationnelle : « Esz-

ce que ta phrase est sewi vide de sens [...] ou est-ce gu’on est en train de parler de quelgue chose de concret 2.

C’est pout cela que plusieurs professionnels insistent sur I'importance de mettre en place des
actions concrétes et pertinentes pour les agences de voyages, quitte a quitter le cadre

méthodologique et procédural des labels :

« D'avoir des actions concrétes, ponctuelles, rapides, effectives et de lancer la démarche de
maniére exctrémenent concrete, parfois de maniere un petit peu plus bordélique, ¢'est-a-dire
sans forcément refaire tout le processus du label point par point qui prend du temps, mais
se dire, ok, o1l est-ce qu'on peut étre impactant la tout de suite maintenant, aujourd'hui,

en s'organisant bien et tout, mais oil est-ce qu'on pent avancer concrétement 2 5°° ;
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« Donc ce n'est pas juste des vaux pienx en faisant une jolie politique et une charte »°.

Ainsi, les labels, bien qu'ils puissent contribuer a renforcer la crédibilité d'une offre responsable,
ne suffisent pas a eux seuls a influencer massivement les comportements d’achat touristiques.
IIs doivent étre accompagnés d'actions concrétes qui doivent étre communiquées clairement

aux voyageurs pour allier engagement et 1égitimation de ce dernier.

1.7. Bilan et Préconisations

Les résultats obtenus a l'aide des recueils de données qualitatives et quantitatives valident
partiellement I'hypothése selon laquelle les labels et certifications peuvent renforcer la crédibilité

des entreprises touristiques et influencer les intentions d'achat responsables des voyageurs.
q yag

En effet, si les clients de Terra Maya n'expriment pas clairement un intérét pour l'obtention du
label Travelife Partner au sein de leurs commentaires, les voyageurs ayant répondu au
questionnaire nuancent cela. Les voyageurs déclarent se fier aux labels et certifications pour
vérifier qu'une entreprise touristique respecte l'environnement et les populations locales. Les
professionnels sont, eux, relativement nuancés car ils expriment leur incertitude concernant le
role des labels dans le choix des voyageurs, bien qu'ils ne réfutent pas entierement leur influence.
Ainsi, les labels et certifications seraient des outils efficaces de structuration méthodologique
pour les agences, mais il serait essentiel de coupler cela avec des actions concrétes et visibles

our les clients pour pouvoir potentiellement guider le comportement d'achat des voyageurs.
pour les clients pour p potentiell t guider 1 port t d'achat d yag

L.a combinaison d’une reconnaissance officielle et d’'une communication détaillée sur les
initiatives réelles semble constituer la stratégie la plus efficace pour crédibiliser 'engagement de

I'agence et encourager des comportements d’achat plus responsables.

11 serait donc pertinent de créer un contenu attractif et pédagogique expliquant clairement a quoi
sert la certification Travelife, ainsi que ses bénéfices pour I'agence, les voyageurs et la qualité des
offres proposées. L’objectif serait de rendre 'information accessible et engageante, par exemple
au travers d’éléments visuels ludiques (animations, infographies, témoignages vidéo). La

communication doit rester transparente, seules les actions réellement mises en place par Terra

237 Entretien F, annexe G
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Maya seraient présentées afin d’éviter toute impression de greenwashing. Ce type de contenu
permettrait de sensibiliser les voyageurs a la valeur ajoutée du label tout en renforcant la

crédibilité et 'image responsable de I'agence.

Un premier post Instagram a déja été publié pour présenter simplement le label Travelife et ses
objectifs. Ce contenu mettait en avant, sous forme de phrases courtes et claires, ce que signifie

devenir « Travelife Partner » pour Terra Maya :
> améliorer nos pratiques en continu,
> préserver les écosystémes,
> respecter et valoriser les communautés locales,
> collaborer avec des prestataires partageant nos valeurs.
» contribuer a construire le tourisme de demain.

Cette publication avait pour but de sensibiliser les voyageurs de manicre concise et accessible,

en expliquant les grands principes du label sans entrer dans les détails techniques.

Figure 47 : Publication Instagram du 10 juin 2025, Terra Maya
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Afin de communiquer sur les engagements RSE de Terra Maya, il serait pertinent de préconiser
la réalisation d’une vidéo explicative sur la certification Travelife, mettant en avant de manicre
concrete les actions menées par Terra Maya avec ses prestataires, les communautés locales et
pour la protection de la nature. Cette vidéo aurait un double objectif : informer les voyageurs
sur la signification et les exigences du label, tout en valorisant les engagements réels de I'agence.
Elle permettrait ainsi de renforcer la crédibilité de Terra Maya en montrant des pratiques réelles

et tangibles.

L’angle choisi serait narratif et immersif : suivre, par exemple, une journée type d’un guide local
ou d’un partenaire communautaire, illustrant les retombées positives de la démarche RSE. Ce
format visuel et concret, diffusé sur le site web et les réseaux sociaux de ’agence, constituerait
un outil a la fois pédagogique et marketing, capable d’influencer les intentions d’achat
responsables des voyageurs en leur donnant des preuves tangibles des engagements de Terra

Maya.

3. Une démarche RSE favorise une expérience de voyage plus transformatrice
et mémorable, en contribuant a I’évolution des valeurs et des comportements

des voyageurs

Cette troisicme sous-partie vise a valider ou a réfuter ’hypothéese selon laquelle une démarche
RSE au cceur de la conception d’un voyage permettrait de faciliter un processus de
transformation identitaire chez les voyageurs. L’étude théorique effectuée précédemment a
permis d’appuyer ce postulat en mettant en avant le role de I'expérience de voyage mémorable
dans la modification des valeurs, des comportements et de I'identité des voyageurs. Ces résultats
devront cependant étre confrontés aux données empiriques récoltées au cours de ’étude de

terrain.

3.1.  L'authenticité comme outil de dépaysement

L'analyse des données recueillies dans les entretiens, le questionnaire et les commentaires clients
ont permis de mettre en lumiere le réle central de I'authenticité dans la création d'une expérience

de voyage jugée mémorable par les voyageurs.
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En effet, les commentaires clients comportent de nombreuses mentions d'expériences « hors des

sentiers battus », d'expétiences éloignées des circuits touristiques classiques et du tourisme de

masse. 1l y a alors une impression d'avoir découvert la destination de maniere véridique et

sincére, ce qui semble avoir été le critére principal de satisfaction.

>

>

« 87 vous cherchez; un voyage anthentique et vraiment déconvrir la culture du pays, agence a retenir ! »

« un itinéraire varié qui permet de déconvrir le Yucatan hors des sentiers battus, et déconverte des petites

pépites exclusives »
« Nous soubaitions un voyage anthentique et nous avons été gatés »
« un voyage hors des sentiers battus, loin de la fonle »

« ils nous ont permis de passer de magnifiques vacances dans des ones hors sentier battu, en allant a

la rencontre des mexicains qui sont d'une gentillesse remarquable. »
« visites moins touchées par le tourisme de masse. »

« Un circuit itinérant, alliant nature et culture, loin du tourisme de masse. »

Ces commentaires traduisent une satisfaction fortement liée a la personnalisation des voyages

et a la découverte de lieux plus méconnus et donc plus « authentiques » car moins modifiés pour

accueillir les touristes du monde entiet.

Ce critere d'authenticité et son importance sont également mis en exergue par les professionnels

du tourisme car :

« l'authenticité, c'est vraiment le mot-clé du voyage a I'enropéenne. Oir plutit que de voir le
truc carte postale que tout le monde voit, le francais et 'enropéen en général adore voir le

Dpetit truc méconnu anthentique qui sera le senl a voir »*.

L'enquété E ajoute que cette quéte de l'authenticité est particulierement centrale au sein des

voyages proposés par les agences appartenant au réseau Terra Panamerica car :

« notre objectif ¢a n'est plus de vendre que du classique et des sites incontournables mais
finalement ¢ est d aller vendre ces belles pépites qui sont un pen plus inaccessibles et qui

nécessitent un peu plus d'effort de la part du voyagenr du coup d'aller dans des endyoits

238 Entretien B, annexe C
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Pplus reculés, mais du coup on va en fait permettre de diffuser un petit peu la présence

bumaine et pas la concentrer sur 3 sites sur un grand pays ».

Cependant, ce terme “authentique” reste un concept relativement flou et subjectif car il peut se
référer uniquement a l'inverse du tourisme de masse, le tourisme standardisé et ne pas prendre
en compte le critere de véridicité des coutumes et des lieux visités dans le cadre du voyage. La
recherche d’authenticité semble ainsi parfois construite par offre elle-méme et ne constitue pas

nécessairement un indicateur objectif.

Cette complexité est confirmé par les professionnels du tourisme qui se questionnent sur la
sincérité des initiatives et des expériences proposées dans les voyages congus comme étant

authentiques :

« anthentique est un mot super galvandé et qui est utilisé effectivement un peu a travers
quelques fois et notamment on le voit beancoup surtout dans un type de voyage |...|
d'enropéens et de nord-américains, donc du monde occidental qui viennent visiter des cultures
d' Amérique latine |...] tn as une dynamique évidemment néocolonialiste trés forte et
quelguefois qu'est-ce qu'il y a derriére le mot authentique quand il est utilisé de maniere

marketing 2 5.

II y a donc une problématique autour de la tension entre l'expression d'une offre touristique
jugée ancrée dans les réalités de la destination et sa véracité car « @ partir du moment oil on met en

20 et 1l est

tourisme un territoire, le ver est dans le fruit. C'est-a-dire qu'il y a des dérives qui vont émerger »
possible de patler alors du voyage et de 'authenticité comme d'une antithése car un territoire

touristique se doit de modifier ses pratiques ou ses infrastructures pour accueillir des visiteurs.

Les professionnels du tourisme interrogés mentionnent la standardisation des prestations
touristiques car « oz tend a quelque chose qui est de plus en plus lisse » afin de « répondre a certains codes »
et « répondre d certaines attentes »**'. 1.”enquété C ajoute également qu un produit ou une expérience
peuvent perdre de leur authenticité si ces derniers deviennent prisés des visiteurs et cela méme
si l'offre de base est ancrée dans les traditions ou les pratiques réelles du pays, comme avec le

cours de cuisine traditionnelle yucateque proposée par Terra Maya :

23 Entretien B, annexe C
240 Entretien D, annexe E

241 Tbid.
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«le truc gu'on fait avec, par exemple, Gladys, an début, elle a essayé des trucs qui
marchaient, et ld, c'est un carton, tn vois. Et la, ¢a cartonne, tu vois, est-ce gue du conp ¢a

perd son anthenticité ou pas? »*.

Cependant, pour limiter ce lissage des offres, certains acteurs touristiques tentent de proposer
des offres au plus pres des réalités locales en intégrant les communautés dans la conception de

V'offre elle-méme : « #u pars de la communanté [...] l'offre est défini par la communanté elle-méme »**.

La dimension économique n’est pas dissociée de 'impact social et culturel, avec des initiatives
visant a redistribuer équitablement les retombées et a favoriser 'économie locale : « Encourager
les petits restanrants locanx, |...| encourager les petits hébergements qui font travailler la population locale |...]

mettre sur la table les produits locanx |...], qu'ils partagent la culture des gens qui sont sur place »*.

Ce processus favorise une expérience immersive, culturelle et humaine plus proche de la réalité
des communautés locales et pas uniquement une vision altérée pour le profit des visiteurs. Les
rencontres ne sont pas mises en scéne comme un « spectacle », mais s’ancrent dans la réalité

quotidienne. Selon l'enquété B :

« 87 tu présentes cette offre comme une rencontre humaine, et ¢a c'est tres important de
remettre ['humain la-dedans, parce que souvent c'est vu comme un spectacle. Or on donne
a connaitre la réalité guotidienne de certaines personnes, c'est pas le cirque du soleil, c'est

pas leur profession d'étre un spectacle, c'est lenr vie guotidienne ».

Ce rapport sincere avec les populations locales et la découverte de leur mode de vie tel quil est
réellement est particulicrement apprécié par les voyageurs de Terra Maya et ressort des

commentaires :

>« Nous avons ét¢ immergés dans la découverte du Yucatan sous toutes ses facettes : faune, flore, culture,

histoire, gastronomie ! »
>« tres authentique grace a nos guides et an moment passé dans une famille maya »
>« une immersion totale »

>« mention spéciale pour la journée passée dans la famille Maya avec Maria, visage d'un Mexique encore

en développement »

242 Entretien C, annexe D
243 Entretien B, annexe C
24 Entretien F, annexe G
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Ces échanges spontanés et non standardisés permettent aux voyageurs de créer un lien
émotionnel fort, ce qui va entrainer un processus d'intégration de ces moments dans la mémoire

des voyageurs et contribuer a leur satisfaction. En effet, selon I'enquété E :

« tu vas dans des endroits et les gens ils sont trop contents de 'avoir en fait et ¢a c'est le
signe qu'ils recoivent pas a la chaine tu vois des touristes parce qu ils sont encore dans le
truc de “Waonh mais ¢a fait trop plaisir de parler de moi, de déconvrir la personne qui

vient cheg moi”, tu vois cet échange ld il est précienx ».

Ainsi, I'authenticité émerge comme une valeur centrale dans les pratiques touristiques alignées
sur la responsabilité sociale et environnementale dans le secteur du tourisme. Les criteres RSE
permettent de développer des offres jugées plus authentiques car co-construites avec les
communautés locales et ancrées dans la réalité culturelle et sociale des destinations : « ¢'est logigue
en fait gu'on soit dans le partage de culture, ce genre de choses. Done je pense que si tu te bases sur des critéres

RSE tu peux te permettre d'avoir plus de produits plus anthentigues »*.

En combinant immersion culturelle, échange direct et préservation des spécificités locales, la
démarche RSE contribue a transformer 'expérience touristique en une rencontre humaine riche

de sens, soutenant directement ’hypothese d’une expérience plus transformatrice et mémorable.

3.2.  Une ouverture culturelle et un apprentissage expérientiel

Cette quéte de l'authenticité et du contact sincere avec les communautés locales et leur
environnement peut favoriser une ouverture culturelle significative et un apprentissage

expérientiel des voyageurs au cours de leur séjour.

Les témoignages recueillis parmi les voyageurs de l'agence Terra Maya soulignent que leur
voyage a été propice a une découverte et une ouverture culturelle et a un apprentissage ancré

dans l'expérience au ceeur des destinations.

Les commentaires illustrent cette ouverture a 1"altérité en mentionnant des expériences au cours
desquelles ils ont pu découvrir de nouvelles pratiques et faire des rencontres culturelles

mar quante S:

245 Entretien A, annexe B
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>« mention spéciale pour la journée bassée dans la famille Maya avec Maria, visage d'un Mexigue encore
1) 2

en développement. »

>« nous avons pu assister a un rare office, mélange de pratiques chrétiennes et de rites ancestraux et

Zinacantan a la rencontre des Mayas Tzotziles »
>« wvisite d'un ranch local avec visite de ruches et déconverte de I'abeille maya »
>« et apres un déjeuner dans une famille maya nous avons visité la cité d’Uxmal. »

Toutefois, ces occurrences restent peu détaillées et méme si ces derniéres suggerent une forme
de prise de conscience culturelle ou sociale, il n'y a cependant pas de mention d'un processus
d'introspection explicite de la part des voyageurs. Ainsi, la rencontre interculturelle est présente,
mentionnée et mise en valeur mais il n'y a pas d'informations complémentaires permettant
d'identifier les éléments potentiellement déclencheurs d'une remise en question ou d’une

ouverture d esprit.

En paralléle, le corpus met en évidence des formes d’apprentissage expérientiel, souvent situées
dans des contextes participatifs. Les activités pratiques placent les voyageurs dans une posture

d’implication cognitive et émotionnelle :
>« cours de cuisine chez 'habitant »

>« Nous avons done pu préparer nos propres tortillas chez Dona Ana et manger typiquement mexicain

ensuite, un régal ! »
>« Un sé¢our tres enrichissant humainement et intellectuellement. »
>« Cette région dn Mexique est belle et intéressante tant nous avons a apprendre de la culture Maya »
>« Nous avons appris énormément sur la culture Maya. »
>« Il nous a fait aimer le Mexiqgue. »

>« Nous avons été inmergés dans la découverte du Yucatan sous toutes ses facettes : faune, flore, culture,

histoire, gastronomie ! »

Cet apprentissage est également mis en valeur par les professionnels du tourisme car plusieurs
d'entre eux mentionnent l'acquisition de nouveaux savoirs et de compétences techniques au

cours du voyage. Car selon l'enquété A : « sz nous on leur organise des tours, [...] dans une fabrigue de
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café, ils vont apprendre le processus...] ils vont apprendre des trucs” et a la fin dun voyage « la personne rentre

chez elle, on a appris, et ¢'était assez normal ».

Les activités pratiques et participatives sont généralement bien percues et renforcent 'aspect
immersif du voyage. Cependant, les verbatims issus des commentaires clients ne permettent pas
de conclure a une véritable acquisition de connaissances structurées ou a un apprentissage
systématique. I’accent semble plutot mis sur la dimension expérientielle et sensorielle de
I'expérience, valorisant la participation et le contact direct avec lenvironnement et les

communautés locales.

L'enquété C confirme cette intérét croissant des voyageurs de l'agence pour ces activités qui

favorise une découverte culturelle et la participation a des ateliers participatifs car

« en général, on a de tres bons retours |...| quand ils passent du temps dans la famille qui
cuisine, etc., ils apprécient. Ca vraiment des choses qu'ils apprécient, en tout cas la clientéle
[frangaise, parce gu'on est assez; culture, etc., done je pense que ¢a fonctionne bien avec la

clientele européenne. »

Ainsi, I'immersion culturelle peut représenter un levier majeur d'enrichissement de I'expérience
touristique en lui attribuant un pouvoir transformatif permettant aux voyageurs d'acquérir des

compétences techniques et de nouveaux savoirs.

Les rencontres humaines et les expériences immersives deviennent souvent les moments les

plus marquants du séjour, décrits comme des “moments pépites” :

« quand il'y a une rencontre qui se fait, la c'est exctrémement émonvant et d'expérience c'est
souvent ces expériences-la dans le voyage qui sont le moment clé, le moment pépite du

voyage »**.

Ainsi, Papprentissage expérientiel et 'ouverture culturelle se combinent pour créer des
expériences significatives ou la découverte de pratiques locales, la participation active et le

contact humain favorisent la mémorabilité et la valeur transformative du voyage.

3.3.  Une expérience marquante et mémorable

246 Entretien B, annexe C
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Cette partie a pour objectif d'analyser les données recueillies afin d'identifier les potentiels leviers
de mémorabilité des expériences de voyages et d'étudier si des expériences intégrant des

démarches RSE peuvent faciliter ce processus.

Une expérience mémorable touristique est une expérience de voyage qui va s'inscrire dans la
mémoire autobiographique d'un individu et intégrer ses souvenirs de maniére permanente (Tung
& Ritchie, 2011). Pour que ce processus soit enclenché, divers criteres doivent étre présents, en
particulier le ressenti d'un large panel d'émotions et la création de souvenirs durables dans le

temps selon Tung et Ritchie (2011).

L'analyse des commentaires clients révele que les termes traduisant une forte intensité
émotionnelle reviennent de maniére récurrente au sein du corpus. Des mots tels que « sozvenirs »,

« mémorable », « incroyable » et « inonbliable » composent la premiere classe.

Figure 48 : Dendrogramme CHD

rlasse 2 classe 3 classe 1
recommander guide organiser
vivement site voyage
équipe hétel terrer
reactif visite yucatan
cas sympathique souvenir
supe histoire exceptionnel
ag heure maya
ré qualité road

E accompagnement trip
ﬁ_al?si.onnant roo
istorique i
outer chauffeur gfﬁfjﬁ"a
e ionne route charlotte
proress = intéressant région
O.:? accueil noce
organisation Eirﬂ::se merveilleux
Aichanibla it magnifique

La classe 1 représente le champs lexical de 1"expérience de voyages avec des mots comme :

Mots Répétition
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Organiser 30
Voyage 99
Souvenir 8
Yucatan 30
Exceptionnel 7
Maya 105
Merveilleux 7

La premicre classe regroupe un vocabulaire centré sur les dimensions expérientielles et
émotionnelles du voyage effectué avec Terra Maya (exceptionnel, merveilleux, magnifique,
souvenir, noce). Les termes associés a la destination (yucatan, maya, roo, quintana) soulignent
I'ancrage géographique et culturel du séjour, tandis que la mention de « région », « circuit »,
« road » ou « trip » suggere la diversité des lieux. Cette classe reflete des récits valorisant le voyage

qui est per¢u comme une expérience immersive et mémorable.

Les verbatims illustrent la mise en évidence de la capacité de l'agence a proposer des expériences
personnalisées permettant aux voyageurs de ressentir des émotions et de créer des souvenirs

forts :
>« Ce sera un de vos plus beanx voyages sans ancun doute »
>« un voyage extraordinaire »
>« je viens de passer 18 jours inoubliables dans un road trip »
>« le survol en montgolfiere de Teotibuacan était époustouflant »
>« nous rentrons avec en téte de beanx souvenirs »

>« un voyage mémorable »
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>

« Nous revenons avec des étoiles plein les yenx. »

Les voyageurs de Terra Maya évoquent le caractere mémorable de leur expérience touristique et

une forte dimension émotionnelle peut également étre observée dans le corpus. Un nuage de

mots a été réalisé pour mettre en lumiere l'importance des termes qui se rapportent a la

satisfaction, a la découverte culturelle, a la beauté des paysages et a la qualité¢ de

I'accompagnement. Cette analyse visuelle permet d’établir un lien direct avec les sept dimensions

d’une expérience touristique mémorable.

St on se remémore les sept dimensions de l'expérience mémorable touristique selon

Figure 49 : Nuage de mot
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I est possible de noter que les commentaires partagés par les clients coincident avec chaque

catégorie.
LTablean liant les citations du corpus avec les sept dimensions d’une EMT
Dimension Définition Citation représentative au sein du corpus
Hédonisme Amusement, détente, bien- | « Plonger dans les cénotes a été¢ un moment
étre. magique et une expérience inoubliable. »
Nouveauté Caractere inédit ou unique | « Le survol en Montgolfiére de Teotihunacan
de I'expérience vécue. ¢tait époustouflant. »
« un itinéraire varié qui permet de déconvrir
le Yucatan hors des sentiers battus, et
déconverte des petites pépites exclusives »
Découverte de la | Interaction directe avec les | « Le must fut cette journée de partage dans
culture locale communautés et immersion | une famille Maya a Tekit... Inoubliable
culturelle. antant qu’inespérée !! »
Sensation de | renouveau physique, mental | « Nowus revenons avec des étoiles plein les
rafraichissement ou émotionnel yeux. »

Quéte de sens

Expérience vécue comme
porteuse d’une valeur ou

d’un enseignement.

« Un séjour trés enrichissant humainement

et intellectuellerment. »

faire acquis grace au voyage.

Engagement Implication directe dans les | « Nowus avons done pu préparer nos propres

personnel activités et choix du séjour. | fortillas chez Dona Ana et manger
Bipigquement mexicain ensuite, un régal ! »

Apprentissage Connaissances ou savoit- | « Nous avons appris énormément sur la

culture Maya. »
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Ainsi, l'analyse des commentaires clients qui composent le corpus démontre que les sept
dimensions d'une EMT sont toutes représentées dans les témoignages des voyageurs de Terra
Maya. L'hédonisme et la découverte de la culture locale sont particulicrement présents, ce qui
traduit le plaisir ressenti au cours du voyage et 'immersion dans les communautés maya. La
nouveauté et l'apprentissage figurent également a travers le récit des activités inédites et
enrichissantes effectuées par les voyageurs. La sensation de rafraichissement, la quéte de sens et
'engagement personnel s'ajoutent également a ce panorama, traduisant que l'expérience vécue
n'est pas simplement récréative mais qu'elle méle émotions, participation active et
enrichissement personnel. Ce résultat confirme que le voyage est per¢u comme une expérience

globale, a la fois sensorielle, culturelle et transformatrice.

Les entretiens effectués avec les professionnels valident cette perception. En effet, les interrogés

soulignent le potentiel mémorable des voyages intégrant des démarches RSE car :

« cest sonvent ces offres |...] dans le plus grand respect du site ou des gens etc des rencontres
humaines trés simples, qui ont le plus tonché les voyageurs. Et trés sonvent c'est ¢a ol les

voyagenrs vont me dire “onal) le plus bean jour du voyage c'était ca »*'.

De plus, le role du contact humain avec les populations locales est particulierement important,
que ce soit a travers les services d'un guide local, d'activités communautaires ou bien dans les
transports car « les gens [...] se rappellent des gens qu’ils ont rencontrés. Les paysages n’importe qui peut

vendre un paysage, [...] l'échange culturel [...] ils se sonviennent vraiment de ca »*.

Les réponses obtenues dans le questionnaire appuient cette analyse car selon 64% des voyageurs,
les voyages qui respectent l'environnement et les populations locales, donc respectant une
démarche RSE, seraient plus marquants que les voyages classiques. Seuls 10% des voyageurs ne
sont pas d'accord avec ce constat, ce qui démontre le fort potentiel mémorable des voyages si

ces derniers sont vécus dans des conditions durables.

247 Entretien B, annexe C
248 Entretien F, annexe G
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Figure 50 : Réponses a la question "Pensez-vous que les voyages qui respectent I'environnement et les
populations locales sont plus marquants ?"

Pensez-vous que les voyages qui respectent I'environnement et les populations locales sont plus marquants que
les voyages classiques ?

Je ne sais pas

(26%)
Non B Oui
(10%) (64%)

Les résultats du questionnaire montrent également une corrélation significative entre
l'importance des pratiques durables pour l'avenir du tourisme et la perception de voyages
marquants (p < 0,01). Les répondants considérant ces voyages comme plus marquants que les
voyages classiques attribuent une importance significativement supérieure aux pratiques
durables (4,4/5) par rapport a la moyenne générale (4,1/5). A linverse, ceux qui ne partagent
pas cette perception affichent une moyenne nettement inférieure (3,5/5), tout comme les
personnes incertaines (3,7/5). Ainsi, plus les voyageurs jugent les voyages durables « plus
marquants » que les voyages classiques, plus ils considérent ces pratiques comme essentielles
pour Pavenir du tourisme.

Figure 51 : Tri croisé des questions "Sur une échelle de 1 a 5, quelle importance accordez-vous aux pratiques

durables pour l'avenir du tourisme ?" et "Pensez-vous que les voyages qui respectent l'environnement et les
populations locales sont plus marquants [...] ? »

Croisement : Sur une échelle de 1 4 5 (1 = pas du tout important, 5 = essentiel), quelle importance accordez-vous aux pratiques durables pour I"avenir
du tourisme ? | Pensez-vous que les voyages qui respectent "environnement et les populations locales sont plus marquants que les voyages

classigues 7

SUR UNE ECHELLEDE 1 AS(1 =

PAS DU TOUT IMPORTANT, 5=  PENSEZ-VOUS QUE LES VOYAGES QUI RESPECTENT L'ENVIRONNEMENT ET LES POPULATIONS LOCALES

ESSENTIEL), QUELLE SONT PLUS MARQUANTS QUE LES VOYAGES CLASSIQUES ?

IMPORTANCE ACCORDEZ-VOUS

AUX PRATIQUES DURABLES
POUR L'AVENIR DU TOURISME ? oul NON JE MNE SAIS PAS TOTAL
Maoyenne 4.4 35 3.7 4.1

W Eléments signifi ieurs 4 la moyernne W cléments sigrificativerment s e

La relation est trés significalive. p-value = < 0,01 ; Fisher = 21.0.
Variance infer = 11,2. Variance infra = 0,5.

En conclusion, I'ensemble des données recueillies au cours de I'étude convergent vers l'idée que
les voyages concus en prenant en compte des principes RSE de respect de l'environnement et
des populations possedent un fort potentiel de mémorabilité et pourront marquer les voyageurs

de maniere significative.
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3.4.  Une expérience qui donne envie de prolonger ou de réitérer le voyage

Une expérience touristique mémorable laisse une empreinte émotionnelle et mémorielle forte
chez les voyageurs. Cette satisfaction peut alors alimenter I'envie de revivre un voyage similaire

et pourra guider les voyageurs vers des séjours incluant des démarches RSE dans le futur.

Les données obtenues au cours de I'étude appuient cette hypothéese. En effet, les verbatims issus
des commentaires clients expriment trés fréquemment une forte satisfaction par rapport a
l'agence et ses services avec des formules élogieuses et une évocation d'une envie de réitérer le

voyage :
>« Merci Terra Maya, ce n’est que partie remise. »

>« S7 nous devions repartir au Mexigue nous passerons clairement par Terra Maya car je sais qu'ils

nous proposerons le programme idéal pour nos vacances avec notre petite. »
>« On reviendra sans doute! »
>« Je ne manguerai pas de recommander cette agence a notre entourage. »
>« Je recommande cette agence pour partir en vacances serein et avec de super conseils! »
>« Je recommande Terra Maya et nous espérons avoir une nonvelle occasion de voyager avec eux. »
>« Fortement recommandé! Nous planifions déja notre prochain voyage. »
>« Merci pour tout et a trés bientit »
>« Bref, une agence locale a reconmander les yeux: fermes. »

Ainsi, les témoignages analysés confirment que 'expérience vécue avec Terra Maya est percue
comme satisfaisante et mémorable, notamment grace a la qualité de l'organisation, a la
personnalisation du séjour et a 'accompagnement offert. I’expression récurrente d’une forte
satisfaction, associée a des déclarations explicites de fidélité et de recommandation, témoigne

d’un impact émotionnel et mémoriel.

Cependant, les voyageurs n’évoquent pas explicitement la notion de durabilité ou de
changement de comportement apres le voyage. Si les activités proposées répondent déja a

certains principes RSE (valorisation des communautés locales, découverte respectucuse de
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Ienvironnement), leur lien avec les enjeux du développement durable n’est pas toujours rendu

explicite.

Ce décalage ouvre la réflexion sur les effets potentiels de ce type de voyage dans la
transformation identitaire des voyageurs, qu’il s’agisse de Dadoption de nouveaux

comportements ou d’une évolution de leur vision du monde.

3.5.  Vers une transformation identitaire ? Entre nouveaux comportements et

modification de Ia vision du monde

Cette section s’intéresse aux transformations comportementales et aux prises de conscience
induites par le voyage responsable. Elle explore comment expérience touristique peut amener
les voyageurs a remettre en question leurs habitudes quotidiennes, a adopter de nouvelles
pratiques plus respectueuses de environnement et de la société et a diffuser ces comportements

au sein de leur entourage.

Le questionnaire destiné aux voyageurs a permis de mettre en lumiere que I'expérience de voyage

peut générer une réflexion sur le mode de vie des répondants.

Figure 52 : Réponses a la question "Avez-vous remis en question certains aspects de votre quotidien apraes
un voyage ou vous avez observé des pratiques responsables ?"

Avez-vous remis en guestion certains aspects de votre quotidien aprés un voyage ol vous avez observé des
pratiques responsables 7

Qwi, un pau

(54%) Y

Mon, pas vraiment
(24%)

Oui, de maniére
significative
(15%) Mon, pas du tout

(7%)

204

Réponses sffectives

En effet, 54% des voyageurs déclarent avoir remis « #z peu » en question certains aspects de leur
quotidien et 15% « de maniére significative », ce qui signifie que 69% des voyageurs ayant répondu

au questionnaire affirment avoir été amenés a réfléchir a leurs pratiques quotidiennes aprés un
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voyage. Cela confirme que le voyage peut constituer un levier de prise de conscience majeur

pour les voyageurs.

De plus, 69% des répondants ayant déclaré avoir remis en question certains aspects de leur
quotidien ajoutent que 65% d'entre eux ont changé leurs habitudes quotidiennes quant a la
sensibilisation de leur entourage, ce qui suggere que le voyage peut dépasser le comportement
individuel et influencer un cercle social plus large. De plus, 59% ont modifié leurs habitudes en
économisant davantage d'énergie ou d'eau et 44% ont déclaré avoir réduit leurs déchets. Il y a
donc un changement concret des pratiques liées a la préservation environnementale. Parmi les
répondants, 23% ont également soutenu des causes environnementales et sociales, tandis que
seulement 8% affirment ne pas avoir noté de changement notable. Ainsi, ces résultats

démontrent que le voyage peut mener a des changements de comportements concrets.

Figure 53 : Réponses a la question "SI oui, avez-vous changer vos habitudes guotidiennes ?"

5i oui, avez-vous change certaines de vos habitudes quotidiennes 7 (plusieurs réponses possibles)

Réduction des déchets 44%

Economies d'énergie/d'eau 59%
Soutien a des causes

. . 23%
sociales/environnementales

Aucun changement 8%
Autre 1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0%

Pourcantage

De plus, un tri croisé permet de noter que ces changements d'habitudes peuvent étre favorisés
par des services touristiques encourageant les voyageurs a adopter des pratiques plus
respectueuses. En effet, parmi les voyageurs ayant affirmé avoir été encouragés dans leurs
pratiques durables par les services touristiques, 58% affirment avoir réduit leurs déchets, 73%
leur consommation d’énergie et seuls 3% n'ont pas remarqué de changement contre 11% pour

les voyageurs qui n'ont pas été encadrés par des setvices touristiques.
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Figure 54 : Tri croisé des questions "Les services touristiques [...] vous ont-ils encouragés a adopter des
pratiques plus respectueuses ?" et "Si oui, avez-vous changé certaines de vos habitudes quotidiennes ?"

Croisement : Les services touristiques utilisés pendant votre voyage (agences,hitels, restaurants, guides, etc.) vous ont-lls encouragé{e) & adopter des
pratiques plus respectueuses ? | Si oul, avez-vous changé certaines de vos habitudes quotidiennes 7 (plusieurs réponses possibles)

LES SERVICES TOURISTIQUES 51 OUI, AVEZ-VOUS CHANGE CERTAINES DE VOS HABITUDES QUOTIDIENNES ? (PLUSIEURS REPONSES

UTILISES PENDANT VOTRE POSSIBLES)

VOYAGE (AGENCES,HOTELS,

RESTAURANTS, GUIDES, ETC.) SOUTIEN A
VOUS ONT-ILS ENCOURAGE(E) A REDUCTION DES SENSIBILI...
ADOPTER DES PRATIQUES PLUS DES ECONOMIES CAUSES DE MON AUCUN

RESPECTUEUSES ? DECHETS D'ENERGI... SOCIALES!... ENTOURAGE CHANGEM... AUTRE TOTAL

Dui 58% 73% 18% 70% 3% 3%
Mon 32% 53% 2% BT% 1% 0%
Je ne sais pas 48% 55% 16% 58% 9% 2%
TOTAL 44% 59% 23% 85% 8% 1%

M Elsments sous représentés B siéments sur-représentés

La relation n'est pas significative. p-value = 0,2 ; Khi2 = 12,8 ; ddi = 10

La pérennité de ces changements ont également été étudiés a I'aide du questionnaire. En effet,
les voyageurs ayant remis en question certaines pratiques de leur quotidien et ayant adopté de
nouvelles habitudes affirment a 38% que ces dernieres ont été intégrées de manicre durable et
52% qu'elles ont été partiellement conservées. 11y a 4% des répondants qui déclarent avoir repris
leurs habitudes apres le retour de voyage et 6% pensent ne pas avoir suffisamment de recul pour
répondre a la question. Ainsi, bien que la significativité statistique reste faible (p = 0,3), ces
réponses permettent de mettre en lumicere le faible retour aux comportements antérieurs au
voyage et limportance d'une expérience de voyage dans la pérennité d'une évolution

comportementale.

Figure 55 : Réponses a la question "Ces changements sont-ils devenus permanents ?"

5i oui, ces changements sont-ils devenus permanents 7

Oui, ils sont devenus des habitudes "
38%
durables
Partiellament, cerlaines pratigues ont ’
. 52%
continué

Mon, ['ai repris mes anciennes

habitudes %
Je ne sajs pas encore (voyage A%
récent)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Pourcentage

Cependant, les déclarations de la part des voyageurs peuvent étre nuancées par le discours des
> yag
professionnels du tourisme interrogés dans le cadre de cette étude. Car selon 'enquété F : « On

voit sonvent l'inverse, ¢'est-a-dire que les bonnes habitudes sont prises a la maison mais tout d'un conp, guand
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on est en vacances, on se lache » et que c’est confirmé par la consommation d’eau mesurée dans les

hotels qui est supérieure a la consommation quotidienne des voyageurs.

De méme, un autre enquété souligne que les voyageurs ont « cette capacité de changer de comportement
lorsgu'on est en vacances, pour le mieux et parfois pour le pire» car « On peut abandonner certains

, . . , . .
comportements qu'on applique normalement |[...] quand on est chez; soi parce gu'on paye la facture, mais bon je
suis a I'hotel je peux: me faire plaisit »**. 11 y aurait donc un certain pessimisme de la part des
professionnels concernant le comportement durable de leurs voyageurs au cours du séjour qui
contredirait les dires des voyageurs dans le questionnaire. Il y aurait une différence entre « ce

gu'on lit et ce qu'on vit ¥\

De plus, les enquétés sont pessimistes quant a la pérennité des comportements durables adoptés
au cours du voyage car selon l'enquété C « #u retournes vite a ta routine, et peut-étre que tu oublies ».
Cela est partagé par 1'enquété F qui s'exprime : « Le naturel ne revient-il pas au galop ? | aimerais croire

LUinverse ».

L'impact des initiatives responsables peut également étre limité par certaines contradictions
observées sur le terrain, ce qui peut créer un sentiment de « dissonance ». L'enquété A s'exprime
sur le probleme lié a la destination méme qui peut rendre imprécise la durabilité réelle du voyage

car :

« tu as payé pour aller dans un écolodge [...] il a toutes les pratiques mais au final tu sors
un pen et tu vois une décharge, tu vois des poubelles par terre [...] du coup c'est trop de

dissonance je pense que pour la personne qui voyage elle ne comprend pas tout ».

Cependant, malgré le pessimisme des professionnels, plusieurs dispositifs ont été mis en place
par les prestataires qui visent a encourager dans l'adoption de comportements responsables au
cours du voyage. 1l peut s'agir d initiatives ludiques comme le gain d'un cocktail en échange de
mégots collectés sur la plage ou de messages de sensibilisation via les kit de bienvenue dans le
but que « ¢a éveille un peu la curiosité du client, que ca le fasse réfléchir »'. 1'ensemble de ces actions
suit une logique d'apprentissage progressif des voyageurs en usant d'outils ludiques et subtils
afin de ne pas brusquer ou de contraindre le voyageur mais plutot de l'encourager a modifier

certaines de ses habitudes.

249 Entretien D, annexe E
250 Entretien A, annexe B

251 Tbid.
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Bien que les professionnels du tourisme interrogés sont nuancés sur l'impact concret du voyage
sur le comportement et les valeurs des voyageurs, certains d'entre eux évoquent le potentiel
déclenchement d'une prise de conscience ou d'une modification du regard porté sur le monde

qui les entoure. En effet, 1'enquété C témoigne :

« Moi, je sais que ma mere quand elle est venue la premiere fois, elle m'a dit “quand je
suis rentrée, je voyais les choses différemment”, parce que ¢'était important pour elle de voir

comment les gens vivent ici, c'est différent de la France ».

Ces changements de paradigme peuvent mener a I'adoption de nouvelles pratiques, telle qu'une
consommation d'eau plus raisonnée ou un changement dans les habitudes alimentaires. Par
exemple, un séjour passé au cceur d'une culture qui ne consomme pas ou peu de viande peut
mener le voyageur a remettre en question son propre régime alimentaire. En effet, selon

l'enquété D :

« Le fait de vivre |...] dans une culture qui n'a pas du tout orientée sur des habitudes

alimentaires aussi carnivores, qu'on pourrait avoir sur certaines sociétés occidentales, va te

permettre de prendre conscience que oui, c'est possible, je peux: étre en parfaite santé en

mangeant bien moins de viande, et je prends antant de plaisir a manger. Ab, ouais je me
«

suis régalé pendant deux: semaines, [...] tu te dis, “vas-y je rentre chez moi done je vais

essayer de refaire les recettes que j'ai apprises” et je pense que c'est possible ».

Cet enquété va plus loin en expliquant qu'un changement de comportement est lié au
changement de contexte car « fe mettre dans un antre état d'esprit, et d'avoir la possibilité d'avoir une
excpérience qui a été pensée pour arriver  ce nouveau comportement, ¢a pourrait étre un factenr de changement »*°.
Une sortie de la zone de confort et des habitudes pourrait ainsi favoriser un détachement aux

habitudes du voyageur et 'encourager a adopter de nouvelles pratiques.

Cependant, la mesure et quantification précise de ce processus de transformation reste limitée
par le manque de données récoltées aupres des voyageurs et de leur nature subjective. En effet,
selon les enquétés, il n'y a pas de suivi mis en place : « C'est a dire gu'on a 'avis client concernant le
voyage mais aprés on n'a pas de suivi dans ce sens-la. Done concrétement, ¢a on ne le sait pas »*>. De plus,
l'enquété A ajoute qu’il est difficile de réellement connaitre les pratiques des voyageurs, méme
si ces derniers affirment prendre en compte les enjeux du développement durable dans leurs

habitudes quotidiennes car selon elle :

252 Entretien D, annexe E
253 Entretien A, annexe B
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« C'est antant subjectif qu'une personne peut dire “moi, je fais super gaffe, je fais des efforts,
ete”. Alors que ¢a se trouve gu'elle passe juste 5 miin de moins sous la douche. Alors qu'une
autre personne va faire via” des trucs et elle va minimiser. Donc en fait, c'est un peu

compliqué de mesurer ca, 7' entends ».
ligué d ¢a, j'entend.

Cependant, malgré le manque de retours concrets des voyageurs concernant 'impact du séjour
sur leurs comportements ou sur leurs valeurs, les professionnels du tourisme s’accordent a dire
que les voyages responsables prenant en compte le respect des populations et des
environnements peuvent mener a une transformation identitaire des voyageurs. En effet,

I'impact transformationnel des voyages responsables est souligné :

« Le ponvoir transformationnel |...] est démultiplié avec les circuits en tourisme durable

[-..] les gens s'en sonviennent, ils sont souvent touchés au caur par les échanges »”* ;

« Les expériences dans le tourisme, vont devenir de plus en plus importantes et la capacite,
en fait d'un actenr du tourisme a faire des expériences qui laissent une trace dans la vie de

son voyagenr et qui a un impact, qui a une charge émotionnelle important 5 ;

« Et cest ¢a on peut dire gu'il les transforme, je ne sais pas a quel point ¢a peut transformer,
mais en tout cas ¢a les marque, ¢a les touche, ¢a les touche beaucoup. Par rapport a un

tourisme plus classique qui est plus standardisé »*°.

Ainsi, les propos recueillis mettent en évidence que le voyage responsable dépasse la simple
dimension récréative pour devenir un vecteur de transformation personnelle. Il génére des
expériences mémorables, porteuses d’émotions et de réflexions, qui marquent durablement les
voyageurs. Cette capacité a « laisser une trace» constitue des lors un levier majeur de différenciation
pour les acteurs du secteur, en méme temps qu’elle confirme la valeur ajoutée du tourisme

durable dans la construction d’expériences significatives et transformatrices.

3.6.  Bilan et préconisations

L’analyse des résultats obtenus dans les entretiens, le questionnaire et les commentaires clients

permettent de valider notre hypothese. En effet, bien que les professionnels du tourisme

254 Entretien F, annexe G
255 Entretien D, annexe E
256 Entretien F, annexe G
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nuancent le caractere transformateur des voyages intégrant la RSE pour cause de manque de
données claires et de retours clients, les voyageurs et les clients de Terra Maya expriment leur
satisfaction par rapport a leur expérience ancrée dans la durabilité. Les clients de Terra Maya
mentionnent particuliecrement I'aspect mémorable de leur séjour et leur souhait de réitérer une
expérience similaire, ce qui peut coincider avec un changement de valeurs et de comportement
d’achat. Les voyageurs ayant répondu au questionnaire s’accordent également sur 'aspect
impactant des voyages dits « durables » et semblent souhaiter se diriger vers des prestataires

touristiques prenant en compte les enjeux du développement durable dans leurs offres.

Afin de démontrer aux professionnels du tourisme le réle de la RSE dans la conception de
voyages plus impactants, mémorables et transformateurs selon les voyageurs, il serait alors

pertinent de mettre en place une récolte systématique de retours de la part des clients.

Il est ainsi recommandé de recueillir systématiquement des informations détaillées sur les retours
des clients, afin d’identifier les activités et les moments les plus mémorables de leur expérience.
Ces données permettent d’adapter et d’améliorer l'offre touristique en valorisant les expériences
les plus impactantes et de développer des activités similaires susceptibles de renforcer I'effet

transformateur du voyage.

L’objectif est de créer un cercle vertueux: un séjour réussi et mémorable favorise une
modification durable des comportements et de la vision du monde, incitant les voyageurs a
poursuivre ces pratiques, a recommander ces expériences a leur entourage et a revenir vers des

agences engagées dans des démarches RSE.

Une fiche action a été réalisée et sera présentée dans le chapitre 3.
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Chapitre 3 : Bilan, discussion et limites

Ce chapitre propose d’abord un bilan, accompagné de fiches actions traduisant les principaux
résultats en pistes concretes. Il aborde ensuite les limites de I’étude, tant méthodologiques que
contextuelles, avant de s’achever sur une ouverture vers la jeunesse afin de souligner leur role
dans la construction d’un tourisme plus durable et transformateur et d’étudier comment I’agence

Terra Maya pourrait intégrer cette cible dans ses stratégies.

1. Des fiches actions pour des actions concréetes

Dans le cadre de cette recherche, trois axes d’actions ont été identifiés afin de répondre aux
enjeux des hypothéses formulées et d’améliorer l'intégration de la RSE dans I'expérience de
voyage proposée par Terra Maya. Ces fiches actions découlent du travail effectué au cceur de ce

mémoire et des préconisations faites au préalable.

L'objectif est de proposer des actions concretes et réalisables pour améliorer les pratiques de

l'agence ainsi que son attractivité. Terra Maya est une agence PME qui possede des moyens

humains et financiers limités pour continuer a exercer ses activités de maniére optimale. Il est
. . . . . '

alors essentiel de proposer des actions pouvant étre mises en place facilement par I'agence. Les

fiches actions proposées dans cette partie ont été présentées a l'agence Terra Maya puis validées.

11 Communiquer et sensibiliser les voyageurs en intégrant des informations

personnalisées sur Ia destination

Dans l'optique d'améliorer la communication concernant les engagements de l'agence et de
favoriser une sensibilisation des voyageurs aux enjeux du développement durable, la fiche action
n°l1 consiste a rédiger et intégrer des conseils de bonnes pratiques a l'intention des voyageurs
dans les carnets de voyage. Pour ce faire, des conseils personnalisés selon le circuit, les sites
visités et les activités réservées seront insérés dans la documentation envoyées aux clients

voyageurs avant leur arrivée dans la destination. Ces conseils concerneront les activités dites
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« sensibles » comme les visites communautaires, l'observation de la faune et de la flore, la visite

de sites naturels fragiles, etc...

L'enjeu n’est pas de fournir un document générique de plus, les conseils et informations seront
intégrés aux documents déja existants et ne devront pas étre présentés sous un ton moralisateur
ou culpabilisant. Ces conseils seront simplement présentés sous la forme d'informations pour
mieux comprendre, appréhender et apprécier les sites qui seront découverts au cours du voyage.
L'objectif est de fournir des clés permettant aux voyageurs de s'informer sur les caractéristiques
sensibles tout en leur présentant de maniere positive et comme des conseils leur permettant de

profiter pleinement de leur séjour.

Ces conseils seront également postés sur le site internet de I'agence, dans la rubrique « nos
engagements » pour assurer une communication élargie aux potentiels clients de l'agence

cherchant a s'informer sur les engagements et les actions concretes de Terra Maya.

Fiche action 1 : Intégration et personnalisation de conseils de bonnes pratiques dans

les carnets de voyage

Objectifs Intégrer la sensibilisation comme une composante systématique du produit
touristique.

L action e Rédiger des conseils de bonnes pratiques pour les activités sensibles

envisagée (sites naturels fragiles, interactions avec la faune, ateliers culturels, etc.)

e Intégrer ces conseils dans les carnets de voyage remis aux clients

e DPublier ces recommandations sur le site internet, rubrique «Nos

engagements »
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Contenu de | Les conseils seront personnalisés selon les activités réellement réservées par
’action chaque voyageur afin d’éviter un document générique. Ils expliqueront de

maniere simple et concréte les gestes responsables a adopter.

Leur présence sur le site internet permettra aux voyageurs d’y accéder avant le

départ, favorisant ainsi une sensibilisation en amont.

Résultats Améliorer la sensibilisation des voyageurs aux comportements responsables
attendus pendant leur séjour, encourager des pratiques respectuecuses de
Ienvironnement et des communautés locales et renforcer I'image de Terra

Maya comme acteur engagé et transparent.

Echéance | Mise en place progressive sur 6 mois, avec intégration compléte dans tous les

carnets de voyage et publication sur le site avant la fin de 'année 2026.

1.2. Visibiliser les actions concrétes de PPagence et Pobtention de sa labellisation
g

Afin de renforcer la crédibilité de I'agence de voyages Terra Maya et d'enclencher des intentions
d'achat responsable, il est question de visibiliser le label Travelife en communiquant sur les
actions concretes de l'agence. Pour cela, une fiche action a été réalisée afin de proposer la mise
en route d'une stratégie de communication axée sur la production de vidéos valorisants les
guides locaux, les activités culturelles et naturelles tres appréciées des voyageurs ou encore de
montrer les pratiques engagées de 1'agence et des partenaires (ex : l'utilisation de gourdes
réutilisables, la co-rédaction d'une charte communautaire avec des membres des communautés

mayas, etc...).

Ces vidéos integreront également des explications claires et ludiques sur le processus
d'attribution du label Travelife, les motivations de Terra Maya, les actions concretes et les
avancées qui ont pu voir le jour a travers cette démarche. Au niveau de la forme, des interviews
avec les acteurs moteurs dans la mise en place de la démarche RSE comme les guides, les
employés des hébergements ou la responsable durabilité de 1'agence seront montées de fagon a

allier des images des acteurs avec des images de la destination.
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L'objectif est de faire comprendre aux voyageurs l'utilité du label et sa plus-value pour I'agence
et pour eux. Cela doit étre une plus-value qui motive le choix du prestataire. En mettant en
avant la transparence et la réalité des actions menées, ces contenus audiovisuels pourraient

constituer un levier de crédibilité et influencer positivement les intentions d’achat.

Fiche action 2 : Réalisation de contenus audiovisuels basés sur la RSE et Travelife

Objectifs [ Visibiliser le label Travelife tout en communiquant sur les actions concretes de

I"agence
L action e Produire réguliecrement des vidéos mettant en avant les guides locaux et
envisagée les activités culturelles ou nature

e Créer des vidéos pédagogiques expliquant le processus d’attribution du
label, les motivations de I'agence, les actions concrétes et les avancées

obtenues (avec interview de la responsable RSE et voix-off)

Contenu Réalisation de contenus audiovisuels courts et attractifs, adaptés aux réseaux
de I'action | sociaux et au site internet. Ces vidéos montreront les coulisses de la démarche
RSE : rencontres avec les guides, explications sur les actions menées, avancées
vers les objectifs Travelife. Elles permettront d’illustrer concrétement les

impacts positifs du label et d’expliquer sa valeur ajoutée pour les voyageurs.

Résultats L’objectif est de rendre le label compréhensible et attractif pour les voyageurs.
attendus Ces vidéos permettront de montrer la transparence de la démarche, la plus-value
du label et les actions réellement mises en ceuvre par Terra Maya. En valorisant
les retombées positives et les engagements validés par Travelife, ces contenus
peuvent renforcer la crédibilité de 'agence et inciter les voyageurs a privilégier

des offres responsables.

Echéance | Lancement de la premiére vidéo dans les 3 mois, puis diffusion réguliére (ex.

une vidéo par trimestre).
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1.3.  Recueillir les retours des voyageurs pour favoriser la création de séjours

transformateurs

Enfin, pour favoriser la création d'expériences de voyage plus transformatrice par une agence
intégrant une démarche RSE, nous proposons d'obtenir des retours détaillés sur les expériences
mémorables des voyageurs de Terra Maya afin d'identifier les activités les plus appréciées. Pour
cela, il est préconisé de contacter les voyageurs a la fin de leur séjour, soit avant leur vol retour,
soit quelques jours apres leur retour pour que leur expérience soit toujours bien présente dans

leur esprit.

Ces appels permettront de collecter les impressions des voyageurs, leurs coups de cceur ou leurs
. ] ,1e . N . . . , .
suggestions d'amélioration. A la suite de cet appel, un questionnaire sera envoyé par email afin

de recueillir des retours plus complets et quantitatifs a I'aide d'un tableau des réponses.

Cette démarche vise non seulement a analyser les expériences vécues, mais aussi a encourager
l'introspection des voyageurs en les incitant a se remémorer les moments forts de leur séjour.
Ce processus de réflexion pourra mener par la suite a un renforcement de la mémorabilité du
voyage. Enfin, I'échange personnalisé entre les membres de I'équipe et les voyageurs pourra
aider a créer un lien plus personnel, ce qui pourra potentiellement favoriser la réitération de
réservations de la part de ces voyageurs mais aussi l'acquisition de nouveaux clients suite aux

recommandations de connaissances ayant déja voyagé avec Terra Maya.

Objectifs [ Obtenir des retours sur les expériences mémorables des voyageurs afin de

pouvoir favoriser la mise en avant de certaines activités

L action o Contacter les voyageurs a la fin de leur séjour pour recueillir leurs
envisagée impressions, conseils et coups de cceur (appel avant leur vol retour ou

quelques jours apres)

e Envoyer ensuite un questionnaire par e-mail pour obtenir des retours

plus détaillés
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Contenu L’action consiste a mettre en place un double recueil d’informations : un appel
de l'action | téléphonique personnalisé permettant d’obtenir des retours a chaud, suivi de

I'envoi d’un questionnaire structuré pour recueillir des réponses détaillées.

Appeler les clients aprés chaque séjour, avec un délai maximum de 7 jours

suivant le retout.

Les données collectées seront ensuite analysées afin d’identifier les activités les

plus mémorables pour ensuite les mettre en avant dans les circuits proposés.

Résultats Cette démarche permet de collecter des témoignages qualitatifs et quantitatifs
attendus de 'ensemble des voyageurs (y compris ceux ayant réservé via Evaneos ou des
agences partenaires). L’appel favorise l'introspection, en incitant les clients a se
remémorer leur voyage et les moments forts, ce qui renforce la mémorabilité de
I'expérience. Le contact direct contribue également a créer un lien personnalisé
entre les agents et les voyageurs, pouvant encourager de nouvelles réservations

ou des recommandations aupres de futurs clients.

Echéance Action pouvant étre mise en place deés maintenant.

2. Les limites de I'étude

Plusieurs limites ont été identifiées au cours de 1'étude de ce mémoire, ces dernieres ont pu

représenter des éléments limitant la généralisation ou l'exactitude des résultats et de leur analyse.

Tout d’abord, des entretiens de voyageurs de 1'agence Terra Maya ont été étudiés afin de
recueillir des retours qualitatifs et d'étudier les potentiels impacts de 1’expérience du voyage sur
leurs comportements, leur vision du monde et sur le potentiel transformateur des séjours
intégrant des éléments RSE. Cela aurait pu nous permettre de connaitre le degré de visibilité des
engagements concrets des agences par les voyageurs, leur rapport au tourisme durable ou les
moments mémorables de leur voyage. Ces retours auraient alors pu étoffer et affiner 'analyse

proposée dans ce mémoire. Cependant, I'organisation de ces entretiens a été rendue irréalisable
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par le nombre tres limité de réponses favorables a cette requéte, ce qui ne permettait pas
d'obtenir suffisamment de points de vue et de croiser les données. De surcroit, le décalage
horaire important entre le Mexique et la France complexifiait la prise de contact et I'organisation

de créneaux suffisants pour effectuer des entretiens semi-directifs.

De plus, dans le cadre de I'analyse thématique des entretiens, des cases des tableaux d’analyse
thématique restent vides car certains des enquétés n’ont pas fourni de citation correspondant a
certains thémes ou sous-themes. Cette absence constitue une limite puisqu'elle restreint
l'interprétation complete de tous les aspects étudiés et indique que certains themes n'ont pas été
saillants ou pertinents pour les professionnels interrogés. Un nombre plus élevé d’entretiens

aurait pu limiter cette lacune.

En ce qui concerne le questionnaire partagé aux voyageurs afin de collecter des données
. . ] - N , . . s
quantitatives, 'absence de répondants appartenant a la catégorie des moins de 18 ans représente
une lacune d'importance. En effet, il aurait été préférable d'obtenir des retours de la part de
l'ensemble des catégories d'age afin d'étre en mesure d'avoir un échantillon général. De méme,
la majorité des répondants ont entre 18 et 25 ans (54%) ce qui peut entrainer un manque de
représentativité de l'ensemble de la population et une orientation des réponses selon la

génération et son degré de sensibilisation concernant le développement durable.

Le questionnaire a récolté 204 réponses, ce qui permet de commencer une réflexion sur la
généralisation des réponses obtenues. Cependant, cette démarche de généralisation aurait pu

étre exacerbée si le questionnaire avait obtenu davantage de participants.

Ensuite, il est essentiel de prendre en compte la subjectivité des réponses indiquées dans le
questionnaire car ces dernicres dépendent de la perception des voyageurs et de leurs intentions
d'achat. En effet, méme si un répondant affirme étre prét a payer davantage pour un voyage
durable, rien n’indique que cela se traduira par un comportement d'achat concret. Il en est de
méme pour les déclarations d'adoption de comportements durables car un individu peut avoir
l'impression d'avoir adopté des habitudes plus respectucuses de l'environnement et des
populations sans pour autant que cela se traduise dans les faits. Ainsi, les résultats refletent
davantage des perceptions et intentions que des comportements observables et mesurables.

Cette subjectivité a ainsi da étre prise en compte et intégrée dans l'analyse.

Concernant les entretiens effectués avec les professionnels du tourisme, 'analyse reste partielle
car seuls des acteurs appartenant a la vente et a la conception de voyages ont été interrogés. 11

aurait été pertinent d'inclure des acteurs externes tels que des hébergeurs, des transporteurs, des
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prestataires d'activités ou bien des guides afin de recueillir des perspectives plus larges du role
de la RSE dans le secteur du tourisme. 11 aurait alors été possible d'obtenir des informations sur
les pratiques réelles sur le terrain, les conseils partagés aux voyageurs ou les effets des démarches

sur les pratiques et les retours clients.

De plus, il n'a pas été possible de se rendre directement sur les sites des prestataires pour vérifier
leurs démarches RSE ou de participer a I'ensemble des activités proposées par Terra Maya, ce
qui limite la vérification des informations obtenues par entretiens, questionnaire ou

commentaires.

Enfin, il est essentiel de garder a I'esprit que le voyageur ayant choisi de confier la conception
de son séjour a l'agence Terra Maya reste I'ultime décideur. Bien que les membres de l'agence
puissent conseiller et proposer des activités et des hébergements considérés comme durables, le
client aura un pouvoir de veto et il sera en mesure de refuser les propositions qui lui sont faites.
Cela peut alors fragiliser le role de l'agence en tant que médiateur de sensibilisation au tourisme
durable. De plus, le potentiel transformateur du voyage dépendra du voyageur et de sa capacité
a entamer un processus d'introspection et d'intégration des informations qu'il a amassé au cours

de son séjour.

Ces limites méthodologiques et contextuelles doivent donc étre identifiées et prises en compte
lors de l'interprétation des résultats et cela souligne I'importance d'utiliser une triangulation des

sources afin d'approfondir l'analyse.

3. La jeunesse, une cible a privilégier ?

«La balle est dans le camp des consommatenrs |[...], de la nonvelle génération », affirme 'enquété D. Cette
citation traduit une conviction partagée par divers acteurs enquétés, celle que la nouvelle
génération puisse faire évoluer le secteur touristique vers des formes plus durables et

transformateurs.

Des professionnels soulignent un tournant générationnel car «c'est méme un public d’une autre
genération qui consomme le voyage d'une antre maniere. 11 y a des personnes plus |...] je pense qu'on a une

maniére différente de consommer le voyage, de I'appréhender »*'.

257 Entretien A, annexe B
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Plusieurs témoignages convergent vers 'idée que les jeunes générations ne se contenteront plus

d’un tourisme standardisé et déconnecté des enjeux du développement durable. « Mo, /e voyage a

la chaine, ¢’est non »*°.

Ce rejet des modeles peut également devenir un vecteur de changement et d’amélioration pour

les entreprises touristiques : « [ ous aveg certaines attentes envers vos employenrs. .. vous alleg obliger les

réceptifs qui ne bougent pas a évoluer »*, souligne un acteur du terrain.

De plus, le questionnaire appuie ces dites car, a l'aide de tris croisés, il est possible d'observer

que les 18-25 ans, représentant 54% des répondants, décretent a 69% que les voyages respectant

l'environnement et les populations locales sont plus marquants que des voyages classiques.

Figure 56 : Tri croisé des questions "Votre dge ?" et " Pensez-vous aue les voyages qui respectent

l'environnement et les populations locales sont plus marquants [...] ?"

Crodsement : Votre Age : | Pensez-vous que les voyeges qul respectent lenvironnement et les populations locales sont plus marquants que lés voyages classigues 7

VOTRE AGE :

Moins de 168 ans
Entre 18 i 25 ans
Enire 26 et 35 ans
Enire 36 ot 45 ans
Enire 46 &i 55 ans
Entre 56 et 65 ans
Plus de 65 ans

TOTAL

PENSEZ-VOUS QUE LES VOYAGES QUI RESPECTENT L'ENVIRONNEMENT ET LES POPULATIONS LOCALES SONT PLUS MARQUANTS QUE
LES VOYAGES CLASSIQUES 7
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Figure 57 : Réponses a la question "Votre dge ?"
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Ainsi, il est pertinent de s’intéresser a la jeunesse, a la fois public actuel et clientele future des

agences de voyage.

Terra Maya organise déja des voyages jeunesse avec des maisons de jeunes en Suisse, notamment
pour des groupes de lycéens célébrant la fin de leurs études entre autres. De plus, certains
enfants voyagent avec leurs familles via 'agence, ce qui place la jeunesse au coeur de son activité.
Cette cible pourrait ainsi devenir centrale, que ce soit pour les voyages organisés aujourd’hui,

mais également pour les voyages de Demain.

La jeunesse est une période charniere qui est difficile a délimiter précisément mais qui est
souvent décrite comme « ke temps de la vie entre l'enfance et la maturité . Elle correspond a une
transition entre dépendance et autonomie et est marquée par la construction progressive de

I'identité et la recherche d’expériences significatives (Galland, 2013 ; 2002).
Olivier Galland (2013, p.22) souligne ainsi :

« Entrer dans la jeunesse, c’est quitter l'enfance en acquérant une antonomie plus grande
par rapport anx parents |...] Quitter la jeunesse, ¢’est entrer dans I'dge adulte, en accédant

an travail et, le plus sonvent, a la vie de couple, en fondant une famille. ».

Cette étape est donc associée a des transformations personnelles et sociales mais ses limites

varient selon 'individu et son environnement (Girardeau, 2024, p.30).

Durant cette période, la quéte d’identité est centrale car le jeune cherche a « frouver une consistance
a son étrew et a « remplir son Moi d’identifications » (Quentel, 2014, p.12) en s’émancipant des repéres
familiaux et en explorant de nouveaux horizons sociaux et culturels. Les expériences vécues
jouent alors un role clé dans la construction de soi. Cicchelli (2001) insiste sur le caractére encore
«ouvert» de I'identité durant la jeunesse, contrairement a ’adulte qui tend a une plus grande

stabilité statutaire et sociale.

Le voyage, en tant qu’expérience hors du cadre habituel, constitue ainsi un outil privilégié de
sensibilisation, d’apprentissage et de transformation. Il permet aux jeunes d’élargir leur capital

de connaissances :

20 Jeunesse - Définitions, — synonymes,  prononciation,  exemples | Dico en  ligne Le  Robert,
https://dictionnaire.Jerobert.com/definition/jeunesse , consulté le 25 aout 2025.
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« les voyages offrent la possibilité d'apprendre de nouvelles informations sur d'antres pays
[-..] notamment par le biais de cartes, de la nourriture, des gens, de la religion, du climat,

de la langue, de la culture et de I'histoire » (Roberson, 2018, p.17).

I’immersion directe favorise non seulement I'acquisition de savoirs géographiques, historiques
ou culturels, mais aussi 'ouverture d’esprit et la remise en question de ses représentations (Falk

etal., 2012, p.909).

Historiquement, certains penseurs comme Diderot considéraient que le voyage devait étre
effectué durant la jeunesse : « /e voyage doit élargir ses vues, dissoudre les préjugés et confirmer son jugement
avant I'dge créatenr» (Kovacs, 2010, p. 43)*°". Si cette vision est aujourd’hui nuancée par I'idée que
I'identité reste en constante évolution (Quentel, 2014), la jeunesse demeure une période
particuli¢crement propice aux expériences formatrices car les individus sont en recherche

d’émancipation, de découvertes et de rencontres significatives.

Ainsi, proposer a la jeunesse des voyages intégrant les principes de la RSE apparait comme une
opportunité majeure car non seulement ces expériences peuvent étre mémorables et identitaires
mais elles sont aussi susceptibles d’influencer durablement les valeurs et comportements de la

jeunesse.

C’est dans cette perspective qu’il est pertinent de formuler des préconisations pour concevoir
des offres touristiques responsables et transformatrices spécifiquement adaptées aux jeunes

voyageurs.

L’intégration systématique d’activités durables dans les voyages « jeunesse » apparait comme un
levier concret pour traduire les principes de la RSE en expériences formatrices. Proposer a
chaque séjour une activité nature, culturelle ou communautaire permettrait de créer des
occasions d’apprentissage et des rencontres essentielles a la construction identitaire des jeunes
(Quentel, 2014 ; Cicchelli, 2001 ; Falk et al, 2012). Ces moments favorisent 'ouverture d’esprit,
la découverte de nouvelles pratiques et la remise en question de certains reperes ce qui rejoint
I'idée que « /e voyage doit élargir ses vues, dissoudre les préjugés et confirmer son jugement » (Diderot, cité par

Kovacs, 2010, p. 43)°*

261 BREMAUD Loic, BRETON Hervé, PESCE Sébastien et CENTRE DE RECHERCHE SUR
I’EDUCATION les apprentissages et la didactique Rennes, 2020, Voyage et formation de Soi: vivre Iépreuve de
Pailleurs, entre initiations et mobilités, Rennes, Presses universitaires de Rennes (coll. « Des sociétés »), 162 p.

202 Tbid.
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En donnant aux jeunes voyageurs I'opportunité de participer activement a des projets en lien
avec la culture locale et la préservation de I'environnement, Terra Maya peut contribuer a
faconner des expériences mémorables et transformatrices pouvant étre susceptibles d’influencer

durablement leurs valeurs et leurs comportements futurs.

Objectifs Sensibiliser les jeunes voyageurs aux enjeux du tourisme durable et leur offrir

des expériences mémorables

L action Intégrer systématiquement des activités nature, culture et des découvertes des
envisagée communautés et des populations locales dans les voyages «jeunesse »

organisés par Terra Maya

Contenu de Chaque séjour inclut au minimum une de ces trois activités :

P'action
e Une activité « nature » (ex : randonnée guidée par un guide local sur la
biodiversité, sortie snorkeling éco-responsable, plantation d’arbres,
nettoyage de plage, etc...);
e Une activité culturelle (atelier cuisine locale, visite d’un marché,
rencontre avec un artisan, etc...) ;
¢ Une activité communautaire (rencontre avec une communauté locale,
participation a un projet collaboratif, etc...).
Résultats e TFavoriser la compréhension des enjeux environnementaux et
attendus socioculturels liés au tourisme.

e Créer des expériences marquantes et significatives pouvant influencer
les comportements futurs (réduction des déchets, consommation

locale, respect des cultures).
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e Renforcer I'image de Terra Maya comme acteur du tourisme

responsable.

Echéance Mise en place a partir de la prochaine saison de voyages « jeunesse », évaluation
de la satisfaction et de 'impact sur les jeunes voyageurs aprés la premiere année

a l'aide d'un questionnaire envoyé apres le voyage.

L’enfance, comme la jeunesse, constitue une période clé dans la formation identitaire mais elle
se caractérise par une plasticité encore plus importante car elle est liée a la dépendance de enfant
a son environnement social et relationnel. Delecroix (2024) rappelle que I'enfance est avant

tout :

« le temps et la tache de se constituer ou d'acquérir une identité, et voila !'enfance prise dans
un récit dont cette identité constituée représente [’borizon nécessaire, l'existence étant non

senlement un fait brut mais cette tache de devenir soi comme individu ».

Cependant, 'auteur insiste sur le caractere relationnel de 'enfance, en soulignant que «#/ #’y a
pas d’étre plus en relation que l'enfant : ¢’est un étre de rencontre, un étre qu’on pourrait dire occasionnel, un étre
d’événements ». 1’identité chez I'enfant est donc instable et évolutive car elle est fagonnée par les
interactions, par « /es rencontres, qui constituent a chaque fois, ponctuellement, des identités qui sont fugaces,

font et défont les corps, composent et décomposent » (Delecroix, 2024).

Le voyage, en tant qu’événement favorisant les interactions sociales et culturelles, peut avoir un
impact significatif sur la construction identitaire des enfants. Ces expériences leur permettent
d’acquérir des savoirs (Roberson, 2018 ; Falk etal., 2012) et de développer des compétences
sociales et relationnelles. Delecroix (2024) souligne que 'enfant « apprend a devenir un individu en
imitant», ce qui fait du voyage une opportunité pour observer et reproduire des comportements
nouveaux. Les voyages intégrant des principes RSE comme I'immersion culturelle, le respect de
I'environnement ou les rencontres avec les communautés locales peuvent offrir un cadre

d’apprentissage particulicrement favorable.

Mettre en place des actions spécifiques pour les enfants permettrait de renforcer ce processus
de formation identitaire par la rencontre et ’événement, selon la vision de Delecroix (2024). Ces

expériences touristiques sont susceptibles de laisser une trace durable dans la mémoire et les

236



valeurs de I'enfant et de participer a I'intégration de comportements plus responsables envers

les autres et leur environnement.

Ainsi, cibler les enfants dans les offres touristiques responsables ne représente pas seulement
une opportunité commerciale, c’est aussi un levier de sensibilisation et de transformation a long
terme et cela en agissant sur une période de la vie ou I'identité est en pleine construction et ou

les expériences peuvent avoir un impact sur les valeurs futures.

Objectifs | Sensibiliser les enfants aux enjeux du développement durable

L’ action Mettre en place un défi photo pour les enfants voyageant avec Terra Maya
envisagée
Contenu Les enfants recoivent une liste de thémes a photographier pendant leur voyage

de l'action | (ex.: un plat local, une plante, un animal observé sans le déranger, le sourire
d’une personne apres avoir demandé son autorisation, un geste écoresponsable).
Les photos doivent étre envoyées a 'agence apres le voyage. Les meilleures

seront publiées sur les réseaux sociaux et le site web de Terra Maya.

Résultats e Favoriser 'observation et la curiosité des enfants sur la culture et la

attendus nature locales.

e Encourager des comportements respectueux (demander I'autorisation,

ne pas déranger les animausx,...).

e Valoriser la participation des familles et renforcer le lien avec ’agence.

Echéance | Lancement de P'action 4 la prochaine saison haute (octobre 2025 - avril 2026) ;

évaluation apres 6 mois pour ajustement.

237



Voyager permet de laisser une empreinte durable dans la mémoire épisodique et « photographies,
Souvenirs et journaux intimes sont des stratégies pour conserver ses expeériences dans la mémoire épisodigne »
(Urry, 2007, p.266-267)*". Ces objets participent 2 intégrer Iexpérience dans lhistoire
personnelle et a la partager avec autrui (Breton, 2019, p.457). C’est pour cela que la création

d’un défi photo semble particuliecrement pertinent.

Proposer aux enfants de photographier des éléments culturels et naturels durant leur voyage
permettrait de stimuler leur observation et leur capacité a imiter des comportements
responsables, comme demander P'autorisation avant de prendre une photo ou respecter les
animaux. Ce type d’activité ludique et participative contribue ainsi a faire du voyage une
expérience d’apprentissage et de sensibilisation, tout en renforcant les liens entre les familles et

I’agence.

263 BREMAUD Loic, BRETON Hervé, PESCE Sébastien et CENTRE DE RECHERCHE SUR
I’EDUCATION les apprentissages et la didactique Rennes, 2020, Voyage et formation de Soi: vivre I’épreuve de
Pailleurs, entre initiations et mobilités, Rennes, Presses universitaires de Rennes (coll. « Des sociétés »), 162 p.
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Figure 58 : DEfi photo destiné aux enfants voyageant avec Terra Maya

Prét arelever le défi ?
Trouve et photographie un maximum d'éléments de la liste
que nous t'avons préparée ! Animaux, plantes, paysages,...
ouvre grand les yeux et amuse-toi a capturer chaque

moment !
D Un oiseau coloré D Un beau paysage
Un plat typique de la D Un produit fabriqué a la
région main
Un selfie avec ton D Une fleur que tun'as
guide ou ton chauffeur jamais vue

Ramasse 3 déchets et fais
une photo avant de les
jeter a la poubelle

D Un animal dans son habitat
naturel sans le déranger

Une personne souriante D Une photo d'équipe
que tu rencontres (avec avec un grand sourire
son accord !)

Alafin de ton séjour, envoie-nous tes plus belles photos :
elles feront partie de I'album des jeunes voyageurs
responsables de Terra Maya ! Prét(e) ? C'est parti pour

l'aventure !

iBUEN VIAJE!

a2
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Conclusion partie 3

I’étude met en lumicre la contribution réelle mais nuancée de la Responsabilité Sociétale des

Entreprises a la conception d’expériences de voyage plus mémorables et transformatrices.

En effet, I'intégration de principes RSE dans loffre touristique constitue un levier de
sensibilisation aux enjeux du développement durable, a condition que ces engagements soient
visibles, cohérents et intégrés dans les pratiques des voyageurs. Pour cela, il faut mettre en ceuvre
des outils de communication ou des documents d’informations pratiques permettant aux

voyageurs de s’informer sur la destination tout en évitant un discours moralisateur.

De méme, les labels et certifications apparaissent comme des outils de structuration et de
crédibilisation des pratiques intégrant les enjeux du développement durable, mais leur efficacité
dépend d’une communication claire et pédagogique pour les voyageurs, associée a des actions

concretes et perceptibles par les clients.

Enfin, les résultats confirment que les expériences de voyage durables, lorsqu’elles sont vécues
comme mémorables, peuvent favoriser une évolution des valeurs et des comportements des
voyageurs. Les voyageurs ayant apprécié leur séjour pourront alors souhaiter réitérer leur
expérience en choisissant des prestataires engagés dans des pratiques RSE, ce qui favoriserait la
mise en place d’un tourisme plus durable. Pour cela, les prestataires touristiques se doivent de
recueillir les retours de leurs voyageurs pour amorcer un processus d’introspection, améliorer

leurs pratiques et valoriser leurs offres jugées mémorables par leurs clients.

Ces constats soulignent 'importance pour les agences réceptives telles que Terra Maya de
renforcer la visibilité de leurs pratiques responsables, de développer des outils de

communication transparents et engageants et de systématiser la récolte de retours clients.

Enfin, il serait pertinent de prolonger cette réflexion en intégrant plus directement la jeunesse
dans ces dynamiques. En effet, cette période charniére de construction identitaire représente
une opportunité pour sensibiliser les générations futures et, a travers elles, favoriser un
changement durable des pratiques touristiques. Miser sur les jeunes voyageurs, c’est préparer le

terrain pour un tourisme plus responsable et durable des aujourd’hui et pour demain.
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Conclusion générale

e mémoire a eu comme objectif d’analyser le réle de la Responsabilité Sociétale des
Entreprises, ou RSE, dans la conception d’expériences de voyages transformatrices
et cela en cherchant a comprendre comment son intégration dans 'offre touristique
peut influencer la sensibilisation, les comportements et I'identité et les valeurs des voyageurs.
Au fil de ce travail, il a été noté que la RSE n’est pas uniquement un outil marketing et
managérial, mais apparait également comme un levier permettant de repenser le voyage dans un

contexte ou la durabilité est un enjeux majeur.

La premicre partie de ce mémoire a consisté a établir un cadre théorique solide afin de
comprendre et d’intégrer les notions clés, telles que le voyage, l'identité, la durabilité et la
responsabilité sociétale. Cette étude a permis de mettre en lumicre le fait que I'intégration de
pratiques responsables prenant en compte le respect de 'environnement et des populations
locales dans le secteur du tourisme peut mener a un enrichissement de I'expérience vécue par
les voyageurs. De ces réflexions ont découlé nos hypothéses, qui ont-elles-mémes permis de

préciser les enjeux de la recherche.

La deuxieme partie de ce travail consistait a présenter le terrain de recherche afin de mettre en
avant les enjeux du secteur touristique au Mexique, un pays porté par son tourisme et regorgeant
de richesses naturelles et culturelles faisant de lui un terrain fertile pour concevoir des voyages
intégrant des pratiques durables. Il a ensuite été question de s’intéresser a 'agence réceptive
francophone basée dans le Yucatan, Terra Maya. En tant qu’entreprise touristique dans laquelle
le stage professionnel a eu lieu, il a fallu étudier les différentes caractéristiques de I’agence, ses
forces et ses faiblesses ainsi que son engagement durable intégré a ses pratiques. Une
présentation de la méthodologie pensée et mise en place dans le cadre de cette étude a également
été abordée. Une méthodologie mixte triangulaire a été choisie pour étudier la thématique
choisie a travers divers points de vue tout en usant et en valorisant les potentiels contradictions

et biais rencontrés au cours de ’étude.

Enfin, la troisieme et derniére étape consistait a mobiliser la méthodologie mixte a ’aide
d’entretiens avec des professionnels du tourisme, d’un questionnaire a I'intention de 'ensemble
des voyageurs et d’une analyse de commentaires des clients de Terra Maya. La théorie a ensuite
été confronté a I'étude empirique afin d’étre en mesure de répondre a la problématique de ce

mémoire en prenant en compte diverses sources. Pour rappel, la question centrale a ce mémoire
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est de quelle maniére la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) peut-elle

contribuer a une expérience de voyage plus transformatrice pour les voyageurs ?

Les résultats ont montré que si les pratiques RSE intégrées a l'offre touristique peuvent
renforcer la sensibilisation aux enjeux du développement durable et contribuer a la création
d’une expérience mémorable, leur impact reste conditionné par la visibilité et la tangibilité des
actions menées. Les labels et les certifications renforcent la crédibilité des agences et peuvent
motiver des comportements d’achats chez certains voyageurs, mais ils ne suffisent pas sans une
communication claire et transparente associée a des actions concretes. Enfin, 'analyse a mis en
lumiere le fait que les séjours touristiques durables et hors des sentiers battus favorisent une
transformation des valeurs et des comportement en plongeant le voyageur dans un cadre spatial,
social et culturel différent du sien tout en valorisant les expériences se voulant authentique,
proches des réalités locales. Le potentiel transformateur du voyage est ainsi confirmé lorsque

celui-ci est associé a une démarche responsable.

Ainsi, ce mémoire valide, méme partiellement, les hypotheses formulées et apporte des
éclairages sur le role de la RSE dans le conception de voyages a la fois responsables et
transformateurs. Il souligne également les limites liées a la difficulté de mesurer de manicre

précise la transformation identitaire et comportementale des voyageurs.

Enfin, ce travail s’inscrit dans une expérience professionnelle concréte de six mois au sein de
I'agence réceptive Terra Maya, basée a Mérida. Cette immersion a permis d’observer directement
la mise en ceuvre de pratiques RSE dans la conception d’offres touristiques et d’en mesurer les
effets aupres des voyageurs, des employés de ’agence et des partenaires locaux. La diversité des
missions réalisées a enrichi la compréhension des enjeux liés a la durabilité et a expérience de
voyage. Ce stage a constitué une étape formatrice, confirmant un intérét pour I'intégration des
principes de responsabilité sociétale dans le tourisme et renforcant une volonté de poursuivre

une intégration professionnelle dans ce domaine.
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Annexes

Annexe A : Guide d’entretien

Thématique

Questions

Sous-questions

Présentation de

I'enquété

Pouvez-vous vous présenter ?

e nom
e age
e emploi

Qu’est-ce que la

RSE selon vous ?

Comment définiriez-vous la RSE ?

- Quels en sont les principaux

principes ?

La RSE dans le | Dans le contexte de votre entreprise, e Depuis combien de

cadre de votre | comment appliquez-vous la RSE ? temps la RSE fait-elle

travail partie intégrante de
votre travail ?

e Avez-vous rencontré
des difficultés lors de la
mise en place de la RSE
dans votre structure ?

La RSE et le | Quels sont, selon vous, les principaux | - Quels enjeux sont les plus
secteur du | enjeux du tourisme actuel ? urgents a traiter dans le
tourisme toutrisme ?

En quoti la RSE est-elle
particuli¢crement importante pour les
entreprises touristiques ? Pour le

tourisme en général ?

- Quel rdble joue la RSE dans
Iinnovation des services et

produits touristiques ?
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La RSE et les|Les clients sont-ls suffisamment |- Que manque-t-il pour les
clients informés sur les impacts | sensibiliser davantage ?
environnementaux et sociaux de leurs
voyages ?
Pensez-vous que la demande pour des | - Quelle est la demande actuelle
pratiques durables dans le tourisme est | pour des services durables dans
en hausse ? Si oui, comment cela | votre organisation ?
affecte-t-il votre travail ?
- Les voyageurs sont-ils préts a
payer davantage pour des
services durables ?
Impact de la|De quelle maniere la RSE peut-elle | - Pouvez-vous donner un
RSE  sur la|aider a créer des expériences plus | exemple dune offre ayant

création d'offres

authentiques et immersives pour les

voyageurs ?

intégré des criteres de durabilité

?

Avez-vous observé un changement
dans le comportement des clients
concernant les produits ou services

touristiques responsables ?

- Quelles sont les nouvelles

tendances ?

Travelife et son

role dans la RSE

Est-ce que votre entreprise est

impliquée  dans la labellisation

Travelife ou dans des démarches

similaires ?

Selon vous, quel réle joue Travelife ou
les labels en général pour encourager
les entreprises a adopter des pratiques

durables ?

- Pensez-vous que cette

initiative peut étre un moteur

de changement dans le secteur

?
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Annexe B : Retranscription de I’entretien A

LG : Alors, déja, avant qu'on commence, est-ce que ¢a dérange si j'enregistre ou pas, pour que
je puisse faire une... que je réécrive tout aprés, en fait, une retranscription ?

X: Oui, pas de soucis, je t'en prie. T'es ou ? T'es ou ? T'es ou, actuellement ?
LG : Moi, je suis au Mexique. Je suis a... Mérida.
X : Mérida ? Ok. C'est bien, tu kiffes ?

LG : Franchement, oui, c'est bien. Il commence a faite un peu chaud, mais c'est vachement
bien.

X : J'imagine ouais.
Et ¢a va en ce moment au Costa Rica, c'est la période des pluies, non ? C'est ¢a ?

Oui, ¢a commence en douceur, donc on a des petites pluies dans la journée, mais le gros arrive la au
mois de mai, oui.

Ok. Déja, merci beaucoup pour ce petit rendez-vous. Comme je 1'ai dit, en fait, moi, je suis
étudiante, je suis en stage ici. Et donc pendant mon stage, je suis censée faire un mémoire. Et
moi, j'ai choisi de faire sur la RSE. Tout simplement parce qu'en fait, I'année derniére, j'ai
travaillé sur le voyage et comment ¢a pouvait devenir un outil de développement de 1'identité
des jeunes. Donc en fait, comment, grice au voyage, on peut obtenir, enfin, on peut avoir des
compétences linguistiques, des compétences de gestion, des compétences, bref, voila tout ca.
Et dong, 1a, j'ai voulu m'intéresser a ¢a, mais pour une population un peu plus large et avec des
voyages vraiment plus durables et responsables.

Ok. Et tu as des cours de RSE dans tes études ?

Oui, j'en avais un petit peu, la, cette année. Pas énormément, honnétement, j'en ai pas eu
énormément, mais assez pour que ¢a m'intéresse, en fait, tout simplement.

Et c'est ou que tu étudies ?
Moi, je suis a I'ISTHIA.
Ah, a Toulouse.

Tout a fait, oui. Mais moi, je suis 4 Foix. Donc on est dans la méme école, mais pas dans le
méme campus.

D'accord, oui.

Donc voila. Ok, alors, donc, moi, la premiére question, c'est tout simplement, est-ce que tu
peux te présenter ?

Oui, ¢a c'est... Mais en fait, ¢a veut dire que, enfin, juste pour revenir dessus, tu te concentres plus sur
Terra Panamerica, du coup, en interne, avec les différentes agences.

Alors ? En fait, c'est moi et moi, il est vraiment en général, sur la RSE en général, mais mon
terrain d'études, c'est sur Terra Maya. Donc c'est avec nos voyages, nos données, nos clients,
etc. Donc voila, en fait, c'est en me basant sur un terrain particulier, mais 1'objectif, c'est obtenir
un peu une généralité. Voila. Donc c'est pour ¢a que je m'intéresse a d'autres agences, d'autres
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groupes de label, par exemple, ou voila, un peu en général, mais tout en restant quand méme
concentré sur mon terrain.

Ok, je comprends. Bon bah écoute-moi, bah écoute, je m'appelle XXX, j'ai X ans. La, ¢a fait 6 mois que
je suis a Terra Catibea. Dans le poste de mission, chargé d'une mission stratégique, donc c'est un poste,
on va dite qu'il y a assez... Ouais. On touche un peu a tout, parce que je touche beaucoup au produit et
aux fournisseurs, mais dans le c6té, en fait, quand tu t'intéresses a la RSE aussi, tu te rends compte que
la dimension du produit est immense. Donc on va dire, je le partage aussi avec la coordinatrice de
sostenibilidad, comme on dit ici.Et avant cela, j'ai toujouts travaillé dans le tourisme. Une fois que je l'ai
étudié, partiellement le tourisme, pas en intégralité mais partiellement, et aprés, j'ai toujours travaillé.
Donc ¢a fait déja 6, 7 ans, dans le tourisme.Et dans... I'industrie de structures différentes, j'ai autant fait
des agences réceptives que des institutions locales, des ONG aussi, des hotels. J'ai été en indépendante
aussi pour accompagner en tant que consulting, etc. Donc du coup, ¢a m'a permis de voir beaucoup de
facettes différentes du méme secteut, qui est tres divers, parce qu'il y a beaucoup d'acteurs différents.Et
surtout, voir les problématiques sur différents points de vue, patce que ce n'est pas les mémes
problématiques commerciales quand tu es chargée de produits, quand tu es carrément le duesio d"un negocio
sur ce gente de choses. Donc voila. Apreés, quoi te dite, que tu ne sais pas qu'est-ce qu'il y a, OK ?

LG : Ben ¢a me va, ¢a me va parfaitement. C'est trés bien. Donc 14, vu que, comme je t'ai dit,

moi je m'intéresse a la RSE, est-ce que toi, tu pourrais me donner ta définition a toi de la RSE
?

Ma définition a moi est trés axée sur le tourisme. Du coup, dans ce secteur touristique, je pense qu'en
fonction du secteur, ¢a peut diverger ou encore. Mais c'est vrai que moi, je l'associe vraiment a la
responsabilité. En premier lieu, le concept, assez grand rapidement, qui englobe apres de diverses
dimensions. Mais la responsabilité, c'est autant en fait par rapport a notre propre produit, 2 notre propre
clientele, 1a ou on s'implante le pays. Donc en fait, ¢ca a beaucoup de choses. Mais c'est vrai que c'est
vraiment le concept d'étre responsable. Ca veut dire énormément de choses, finalement.Ca a inclus aussi
le concept de l'éthique. Et aussi, il faut inclure le business, on va dire. Patce qu'un negocio, il faut pas
oublier ¢a, on n'est pas tous des ONG, etc. Maintenant, il y a des modéles a impact justement qui sont
en train de se développer. Mais du coup, pour moi, la RSE, ¢a serait vraiment toute la dimension
responsabilité d'une entreprise qui touche a beaucoup de choses. Comme si ¢a devait étre autant de
produits, etc. Mais c'est suttout les causes humaines, ce gente de choses. Et c'est pour ¢a qu'on touche
aussi au social, a l'environnement, au social.

LG : Ok, parfait. Et dans le contexte de I'entreprise, de Terra Caribea dans ton cas, comment
est-ce que vraiment la RSE est appliquée ?

Alors nous, on a une approche assez globale dans le sens que, comment la stratégie Terra Caribea a
commencé apres la pandémie, en 2022. Les réflexions ont déja été avancées avant. Mais c'est vraiment a
partir de 2022, lorsqu'il y a eu un profil qui a été engagé pour cela, c'est 1a ou tout s'accélére parce qu'en
fait, on parle beaucoup de concepts, mais finalement c'est beaucoup d'actions précises qu'il faut mettre
en place. Et ¢a c'est beaucoup plus compliqué. Et du coup, je trouve que Terra Caribea c'est bien, parce
que par rapport aux entreprises dans lesquelles j'ai travaillé, c'est que c'est un concept qui, on se permet
de le mettre au centre de tout. Donc c'est-a-dire encore pour revenir avec la dimension produit, pour le
fournisseur, etc.On va dire que c'est le truc au centre. On a développé les documents internes, des regles,
les politiques internes. On a essayé de vraiment développer c¢a pour encadrer le truc justement, méme si
on a une toute petite équipe ici, on n'est que 8 a temps plein. 7 a temps plein méme, bient6t 8. Mais du
coup l'idée c'est qu'autant nous en tant qu'employé on a notre responsabilité en tant qu'employé. On a
la responsabilité de l'entreprise envers nous. Apreés on a le client et ¢a aussi c'est vice versa. Clest-a-dire
que nous on a notre responsabilité par le client que ¢a soit depuis la vente jusqu'a 'opérationnel sur place.
Le client a sa propre responsabilité pas envers nous, mais envers la destination. Et apres nous aussi en
tant que d'entreprise implantée a I'étranger, donc au Costa Rica on a cette responsabilité de bien faire
des choses de maniére correcte et respectucuse. Et apres en général aussi la planéte je veux dire, mais
apres c'est surtout les chalnes régionales, nationales, on pense en premier lieu. Et aprés que les
fournisseurs c'est pateil de nous notre responsabilité envers les clients c'est d'avoir les bons produits
donc ¢a est aprés on en vient a la chaine d'approvisionnement en fait pat rapport aux fournisseuts et
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vice versa le fournisseur doit étre responsable dans ses pratiques. Donc en fait c'est un peu dans tout, ¢a
touche vraiment a tout, autant la gestion interne, la gestion des fournisseurs a la gestion des clients et la
gestion de la destination. Nous, comment on a organisé ¢a de l'autre coté on l'a organisé sous quatre
dimensions différentes.

LG : D'accord, ok. Donc c'est effectivement vraiment trés important la RSE, c'est, c'est central
chez Terra Caribea.

En fait au lieu que ¢a soit une sorte de plus en fait on a essayé, on a encore en train de le faire parce que
c’est un travail énorme finalement mais vu que ¢a a été amorcé il y a des années, on est quand méme
dans une phase ou on ne stagne pas, au contraite on en a encore en train de vraiment évoluer sur ¢a et
lidée c'était d'un coup vraiment la RSE en tout et comme ¢a on est tranquille. C'est-a-dire que par
exemple... Je sais pas si tu fais de la conception voyage dans ton stage ou si t'es plutot dans 'opérationnel
etc.

LG : Ouais moi je fais pas énormément de conception mais voila je sais comment ¢a fonctionne
a peu pres j'ai eu des petites formations dessus.

Parce que du coup dans la conception c'est vrai qu'au tout début on avait ces problématiques ou on a
des produits normaux, lambda et on a des produits écoresponsables. Du coup faire un mix des deux et
commencer a voir lequel est responsable ou non ¢a implique que chaque employé soit formé. Enfin bien
on s'est dit que c'était compliqué. Le plus simple finalement c'est que de tout, de tout ce qu'on fait, tout
soit en fait avec des criteres minimum de standard, minimum quand méme a respecter et comme ¢a on
est tranquille tout est entre guillemets responsables. On va dire ¢a c'est le but ultime donc moi je dirais
actuellement on est quand méme bien a 70% de l'atteindre parce que ce qu'on fait beaucoup de choses
quand méme ¢a avance bien.

LG : D'accord et est-ce que vous avez fait face a certains obstacles on va dire dans cette mise
en place de la RSE en fait au sein de 'agence ?

Alors moi j'ai pas assez d'ancienneté dans la boite en tout cas pour te dire s'il y avait des cas précis a
Terra caribea mais aprés je peux aller élargir ma réponse avec d'autres expériences que j'ai eu dans les
secteurs touristiques ¢a reste un peu les mémes. Et le plus compliqué de la RSE en fait c'est que c'est
quelque chose d'assez nouveau finalement méme si on n'en patle depuis assez longtemps. Si tu vois dans
une échelle on va dire de génération enfin c'est quand méme assez récent il n'y a pas tout le monde qui
a les connaissances il n'y a pas tout le monde qui a les connaissances méme patfois on en apprend encore
c'est-a-dire qu'on fait des pratiques et apres on apprend que c'était pas bien, enfin pas bien, voila c'était
controversé donc il faut en prendre d'autres donc en fait c'est quelque chose qu'on est vraiment dans. ..
il faut s'intéresser on va dire a qu'est-ce qu'il se passe et comment le faire. Donc par exemple attends
pour te dire des choses un peu plus concrétes, il faut avoir le temps et des compétences pour le faire et
ca en fait pour une agence réceptive déja toute petite c'est assez compliqué donc 1a ici avec a Terra
Caribea, mon poste englobe donc projet et a la fois RSE mais en fait c'est pas toutes les agences qui
peuvent le faire. Donc tu l'as vu aussi au sein de la tribu, c'est des référents qui font autre chose
finalement. Donc a ce point-la est-ce qu'en termes de negocio ¢a vaut le coup d'embaucher quelqu'un
pour ¢a aux ressources humaines qui soient qualifiées et il faut le payer juste pour ¢a etc donc en fait ¢a
c'est vraiment une grosse problématique a notre échelle. Ca l'est pour beaucoup parce que dans le
toutisme si tu vois bien c'est beaucoup de petits acteurs donc ¢a, tu as des grosses boites, tu as quand
méme des gros DMC forcément ¢a existe, mais voila il va plus faire des petits prestats, des petits hotels
des petites agences de voyage. Mais en fait c'est tres compliqué avec moins dix employés de dire “bon
bah ok je vais mettre quelqu'un sur la RSE” ¢a revient en fait a des frais supplémentaires en termes
financiers et de ressources humaines. Et apres il faut que justement cette personne soit aussi compétente,
ca c'est aussi différent c'est a dite que soit tu dois former une personne de A a Z c'est un chantier pas
possible, soit faut attendre quelqu'un mais bon avec déja les compétences un peu plus dures a trouver et
c'est pour ¢a que nos fournisseurs par exemple nous on ne compte pas du tout sur les labels pout choisir
nos fournisseurs parce qu'on sait que, je crois il y a peut-étre 20% des fournisseurs qui sont labellisés, le
reste pas du tout et pourtant ils ont des bonnes pratiques c'est juste qu'ils n'ont pas le temps de se poser
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pour faire tout le processus dun label qui est assez long. Je sais pas comment ¢a se passe Travelife, si
elle t'en patle beaucoup Chatlotte. ..

LG : Oui, c'est un processus qui est trés long, on espére voir le bout dans les prochaines
semaines juste pour le niveau partner mais c'est vrai que c'est un travail de longue haleine.

X : Clest ¢a, donc en fait méme si t'as les pratiques, et moi je 1'ai vu aussi patce que nous on a passé le
certified il n'y a pas longtemps, on est aussi en processus etc d'avoir les retours. Et en fait tu te rends
compte que tu as plein de pratiques. En fait, le fait de les formaliser, de les processiser aussi en termes
d'entreprise ¢a prend énormément de temps. Soit la personne n'est pas compétente pour le faire, soit on
n'a pas le temps, donc je pense que c'est la plus grosse problématique patce que sinon tout le monde
serait dans cette optique 1a je pense. Parce qu'il y a quand méme un intérét assez généralisé dans le secteur,
méme que ¢a soit commercial etc il y a un intérét pour le marketing de faire ¢ca mais du coup pas tout le
monde le peut. Donc il y a ¢a qui est un frein pour nous, d'ailleurs et en général dans le secteur
touristique. Apres les employés aussi en interne généralement ce qui se passe c'est que c'est une seule
personne qui s'occupe de la RSE ensuite pour la diffuser en fait au sein de 'équipe c'est compliqué parce
que, premierement il faut qu'il y ait un intérét. S'il n'y a pas d'intérét aussi c'est compliqué parce qu'en
fait les employés sont la pour travailler et échanger des services contre un salaire, ils ne sont pas la
forcément pour changer leurs valeurs, ils ne sont pas 1a forcément pour apprendre d'autres choses. Donc
¢a dépend aussi de la posture de chacun. Autant dans une équipe tu peux avoir des personnes hyper
intéressées, proactives etc, autant t'en a vraiment ils en ont rien a faire, et voila c'est trés bien aussi en
fait il faut faire avec tout ¢a. Une équipe ¢a reste quand méme des étres humains avec... tout le monde
a un caractere différent donc ¢a, ¢a va étre compliqué aussi pour la diffusion en interne. Pour moi le plus
simple perso ¢a serait dés le recrutement en fait s'assurer que ces personnes-la aient l'intérét et des valeurs
mais bon ¢a c'est pareil en fait en retour a notre truc c'est déja assez compliqué de recruter des personnes
compétentes et qui restent donc il y a ¢a aussi. Et apres en termes de destination on a de la chance au
Costa Rica, on a énormément de chance parce que c'est le pays qui est I'exemple mondial du tourisme
durable. Il y a beaucoup de controverses, tout n'est pas rose, il y a beaucoup de choses qui sont fausses
il y a beaucoup de choses qui sont de la corruption etc donc ¢a existe vraiment c'est une réalité, mais si
tu compare a d autres pays c'est beaucoup plus simple de mettre nos process etc, parce que tous nos
fournisseurs ils ont déja un peu changé leur maniére de penser parce que I'Etat méme est derriére eux
avec ¢a.Un autre pays, donc le Mexique je ne sais pas, moi j'ai travaillé énormément en Argentine, en
Equateut et au Brésil, c'est pas du tout la méme avancée et du coup quand la nation ne suit pas toi tu
peux pas faire grand chose en tant que petit acteur local. Tu peux pas changer grand chose.

LG : Oui totalement, c'est vrai. C'est vrai que c'est, j'en ai un petit peu parlé avec Chatlotte et
c'est vrai qu'au Mexique c'est un peu la problématique également. C'est le fait que ce soit pas
simple tout simplement parce que les acteurs locaux c'est pas leur priorité, donc voila. Mais
ensuite donc 13 tu m'as un peu parlé de tout ce qui est les enjeux les problématiques a 1'échelle
de ton agence mais donc selon toi quels sont vraiment les enjeux principaux du tourisme en
général aujourd'hui.

Clest tres large comme question

Ou alors c'est lesquels qui sont vraiment les problématiques les plus urgentes a régler ou en
tout cas a prendre en main.

Dans le tourisme en général ou vraiment pour nous les agences ? Parce que c'est large.

Tu peux dire au niveau des agences en général par exemple au niveau de la vente de voyage,
tout a fait, j'accepte ¢a sans probleme

Problématique bon pas forcément en lien avec la responsabilité sociale et environnementale ?
En général, en général.

En agences réceptives, ¢a c'est le cas depuis longtemps quand méme, c'est que du coup on a les agences
réceptives ¢a c'est vraiment, c'est un modéle qui a été un gros succés mais il y a déja 10-15 ans et la c'est
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en train de s'essouffler et ¢a se voit, ¢ca se ressent. Il y a beaucoup de personnes qui essayent de trouver
des réponses mais en fait on en est en train de se rendre que le modéle en lequel on a bati toute l'activité
est assez obsolete. Enfin on va dire a une obsolescence programmée je pense avec toutes les technologies
qu'on est en train d'avoir et aussi ce coté des limites planétaires patrce qu'en fait le tourisme ce n'est pas
quelque chose de soutenable lorsqu'il n'est pas régulé.Moi regarde beaucoup les études de 'ADEM pour
des trucs trés récents, il y en a une qui est sortie sut le futur du tourisme et qui s'interroge en faitil y a
plusieurs scénarios différents vraiment différents les uns des autres. Tu peux t'attendre autant a quelque
chose d'assez d'apocalyptique mais aussi a quelque chose de vertueux mais totalement changeant. Il y a
plusieurs scénarios, ¢a c'est super intéressant ce rapport, et tu te rends compte qu'en fait en tant qu'agence
réceptive on n'a presque pas d'avenir donc ¢a ¢a fait un peu peur quand méme. C'est pas pour maintenant
c'est str et encore de belles années devant nous. Mais en fait il y a cette grande histoire a se réinventer
patce que le public qu'on a va bient6t plus exister malheureusement patce que c'est méme un public
d'une autre génération qui consomme le voyage d'une autre maniére. Il y a des personnes plus jeunes
comme moi, comme toi surtout, je pense qu'on a une manicre différente de consommer le voyage, de
l'appréhender etc. Je ne sais pas si ¢a peut cotrrespondre a une agence de voyages de service tel quel.
Nous notre role c'est vraiment étre l'intermédiaire entre les fournisseurs sur place et les gens chez eux
qui veulent pas organiser un voyage et que maintenant on trouve déja bah de I'IA, t'as les travel planners
aussi, c'est une profession qui a énormément émergé lors du COVID. T"as des gens en fait qui lorsqu'ils
veulent une qualité, ne font plus appel aux agents de voyage. Parce que c'est cher aussi d'ailleurs, aussi
pour le prix donc c'est ¢a qui fait qu'on va se demander, est-ce qu'on doit se réinventer ? Est-ce qu'on
cherche de nouveaux concepts ? Il y a ¢a aussi, j ai pas forcément de réponse mais je sais que c'est une
des choses de réflexion sur la table. Et pareil si on revient au tourisme durable, la on sait que les
gens, c'est-a-dire que la on sait que les gens sont, enfin il y a une conscientisation a ce niveau mais déja
les gens continuent de voyager, a prendre l'avion. Mais c'est vrai qu'il y a ¢a aussi, il y a des personnes
qui vont dire bon bah le Costa Rica par exemple, c'est une destination on y va une seule fois dans la vie
c'est bon. En fait ¢a veut dire qu'on n'a pas forcément une ressource illimitée de clients, au bout d'un
moment ¢a va s'essouffler tout ¢a, donc en fait ¢a va étre assez compliqué on va dire de réinventer le
tourisme par rapport a ¢a. Et dans la destination ¢a va étre pour nous ce qui se passe au Costa Rica par
exemple c'est ce qui s'est passé en Colombie il n'y a pas longtemps c'est qu'il y a eu beaucoup de
marketing, de marketing territorial etc ce qui fait que l'image du pays a été treés bien vendue a
l'international voire méme un peu trop, du coup ce qui se passe dans le tourisme c'est si tu fais des efforts
en 2020 tu vas les voir que en 2025 on va dire donc en fait tout ce qu'ils ont fait on est en train de... On
en a récolté des fruits genre il y a ces dernieres années ou ¢a a été une grosse tendance au Costa Rica,
tout le monde venait. Enfin destination a la mode. Et du coup c'est plus le cas. Et du coup pareil quand
t'as des tendances comme ca qui s'essoufflent, qu'est ce qu'on fait ? Parce que nous on est que ici, donc
c'est pour ¢a que nous ¢a nous aide de faire partie de la tribu (Panamerica), le fait qu'on ait un motif
aussi c'est intéressant patce que Tetrra lui-méme a plusieurs agences en fait de destinations pour
compenser justement. Donc voila en général on va dire je dirais que je pense que c'est un modele de
consommation qui s'essouffle et qu'on peine aussi un peu a innover, mais vraiment innover patrce que
pour le moment le facteur d'innovation c'est la technologie plus qu'autre chose et sinon c'est tres
compliqué d'innover dans le service et de produits dans l'entreprise apres.

LG : Ok. Et sinon, justement est-ce, est-ce que la RSE pourrait potentiellement €tre un outil
pour les entreprises touristiques, pour les agences et pour le tourisme en général ?

Un outil de ?

LG : Pour créer, pour mettre en avant une innovation de service et de produits touristiques,

potentiellement pour pallier justement a cette cette baisse d'intérét ou en tout cas ce
changement de consommation des clients, enfin des voyageurs.

Alors oui et non. Oui dans le sens que justement en fait quand tu cherches a créer des produits
touristiques sous d'autres critére qui sont des critéres RSE aussi du coup de la responsabilité sociale et
environnementale, ¢a te permet de derriere, généralement tu peux pas faire tous les produits, il y en a
pleins, il y en a quelques-uns on va dire qui correspondent totalement et du coup ¢a te permet d'aller
plutot dans les expériences plus authentiques ditectement parce qu'on va dire ¢a va un peu de la mano,
c'est-a-dire que dans ce qu'on patle de responsabilité sociale c'est logique en fait qu'on soit dans le partage
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de culture, ce genre de choses. Donc je pense que si tu te bases sur des criteres RSE tu peux te permettre
d'avoir plus de produits plus authentiques.Apres est-ce que c'est vraiment de l'innovation etc, je ne sais
pas. Mais au moins ¢a te permet d'explorer plus de choses parce qu'en fait au lieu d'avoir le modele
vraiment de negocio c'est-a-dire “il faut ¢a comme ¢a pour que le client ait un bon voyage etc”, la tu
t'intéresses d'abord au produit. Qu'est-ce qu'il a a offrir le produit, et ensuite plutot le vendre aux clients.
Donc l1a nous on essaye de faire ¢a, c’est trés dur car c'est une autre maniére de penset, c'est une autre
maniére de construire aussi l'offre mais c'est partir plutoét du produit, bien comprendre le produit, et
aptes trouver le client qui lui va et non a l'inverse. Ce n'est pas on prend le client, il y a ¢a aussi quand on
a la conception voyage, mais il n'est pas pour le produit et ¢a ¢ca nous protege aussi d'avoir des mauvais
retours client. Parce que parfois justement patfois t'as ton client qui dit “oh j'adore ¢a”, donc toi tu dis
on va mettre ce produit, ¢a va lui aller et tout, mais pas forcément. Plut6t l'ultra-personnalisation je dirais
sur ¢a oui. Mais apreés il faut bien connaitre bien les produits et ¢a c'est compliqué, c'est la problématique,
c'est qu'on ne peut pas tout connaitre, c'est trés compliqué. C'est un manque de communication qu'on a
avec les fournisseurs et ils ne sont pas forcément aussi tous aptes a passer le produit directement tout
fait etc. Et pourquoi je disais non, aussi pour moi aussi c'est que la RSE, les critéres devraient juste des
standards, indépendamment en fait de ton style de marque, indépendamment enfin,... Mot je ne crois pas
trop déja, si par exemple on est une agence de tourisme responsable, pour moi ¢a je ne crois pas trop, ce
n'est pas forcément ma fagon de penser. Mais il faut juste que ce soit des critéres de base de la
responsabilité sociale et environnementale et apres tu fais ce que tu veux et tu fais le produit que tu veux.
Le marché niche c'est ce que tu veux mais ¢a devrait étre juste des criteres de base et pas forcément un
marketing mais un positionnement a suivre. Moi je sais que on en a fait beaucoup, enfin la personne qui
était 1a avant il travaillait sur la communication de marketing pour orienter le positionnement de l'agence
sut le tourisme responsable etc. Moi quand je suis arrivée j'ai bien dit, j'ai exprimé un point de vue que
¢a fait beaucoup “bullshit”; “greenwashing” aussi de communiquer sur des concepts que pas grand
monde comprend. Donc on peut juste faire les choses bien, on va dire, avec des criteres de base et... on
peut s'en servir comme un argument de vente certes, pour sensibiliser les plus sensibles justement mais
pas se positionner tout le concept de nos voyages sur le fait que ¢a soit de 1'écotourisme, du tourisme
responsable patce que c'est pas de I'innovation ¢a pour le coup.

LG : D'accord tres bien c'est parfait. Donc est-ce que tu penses que la demande des voyageurs
pour les pratiques durables au sein méme de leur voyage est en hausse ? Est-ce que tu as
I'impression qu'il y a une généralité qui arrive petit a petit de voyageurs vraiment en quéte de
durabilité, de voyage responsable ?

Il y a surtout ce qu'on lit et ce qu'on vit. Du coup il y a beaucoup de, il y a quand méme beaucoup
d'études etc qui te disent, tu vois les études un peu de booking etc, tu as une demande en hausse patr
rapport aux gens qui veulent des hébergements responsables qui sont attentifs aux labels et par exemple,
ce genre de choses. Moi je pense que ces études un peu mal fondées, ¢a dépend lesquelles, mais on va
dire en général c'est un peu mal fondé dans le sens que forcément si tu posais une question entre un
hébergement normal et un responsable en fait c'est logique on va dite quelque chose qui a moins d'impact
mais c'est pas parce que t'en as quelque chose a faire c'est surtout parce que en fait c'est un peu pas ce
genre de questions soit blanc soit noir bah tu réponds le plus censé pour toi donc je pense que c'est vrai
que le fondement de ces études, je me questionne sur ¢a. Et du coup sur ce qu'on vit nous, moi je vais
plutot t'apporter plutdt mon expérience davantage dans l'équateur, en Argentine et ici : les clients ne
demandent pas forcément ce genre de choses. Quand on leur patle au téléphone ils peuvent... oui ils
vont te dire oui forcément si tu leur dis est ce que vous voulez un hébergement qui respecte et tout et
on peut toujours dire oui mais en fait ¢a dépend aussi a peu du prix, ca dépend de plein de trucs. Clest
pas forcément le premier choix comme ¢a mais on en parle pas forcément au téléphone et ¢a revient
aussi au fait de ce que je disais, de pour ¢a avoir tous les produits vraiment déja les criteres de base en
fait nous c'est méme pas forcément un argument comme ¢a, c'est vraiment juste ¢a fait partie de 'ADN
de 'agence et le client va le savoir et aprés oul on le met en avant. Mais le client demandant ¢a c'est tres
trés rare. La par ailleurs on est en train de lancer la compensation du voyage, donc en fait on va pouvoir
proposet, pas l'intégralité parce qu'on a pas des ressources pour compenser l'intégralité, enfin le calculer
déja l'intégralité de l'empreinte carbone, et lui on va proposer partiellement. Clest-a-dire c'est juste le
transport terrestre par exemple, c'est de transports aériens jusqu'aux hoétels, ¢a on peut proposer. Mais
voila. Sinon par rapport a ¢a, sur les études ils disent oui mais apres dans la réalité des choses il y a pas
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grand chose. Et dans notre formulaire c'est aussi I'avis client qu'on demande a la fin du voyage on a
quand méme une petite question qui dit “est-ce que vous avez eu limpression, qui pose bien sur
l'imposition surtout, que votre voyage a été respectueux des populations locales et de l'environnement”.
Donc on se base sur ¢a quand les gens nous disent oui et quand les gens nous disent non. et quand ils
nous disent non généralement c'est patce qu'ils ont vu trop de choses contradictoires mais ¢a c'est pat
rapport a la destination. C'est 4 dire ok toi tu as payé pout aller dans un un écolodge qui est tout je veux
dire il y a des matériaux recyclables, il a toutes les pratiques mais au final tu sors un peu et tu vois une
décharge, tu vois des poubelles par tetre parce que du coup dans les destinations en plus les reculées,
c'est a dire qu'il les gens ne trient pas le plastique et c'est normal c'est dommage mais c'est normal ici
donc du coup c'est trop de dissonance je pense que pour la personne qui voyage elle ne comprend pas
tout. Et je comprends ¢a. Et c'est compliqué a faire ¢a. Et donc voila, c'est... Et c'est pour ¢a nous on
patle bien d'impression nous, parce que déja c'est impossible de savoir si c'est responsable ou non. Par
la mesute, on a quand méme des indices, mais de la patt des clients on patle plutot d'impression. Voila,
apres, on n'a pas trop de maniére de mesurer ¢a.

LG : Oui. Ok, et donc méme si il n'y a pas une réelle impression d'intérét, on va dire, des
voyageurs pour cet aspect treés durable. Est-ce que tu as quand méme remarqué si les voyageurs
sont préts a payer davantage pour des services touristiques durables ou pas du tout ?

Bah non, non. Moi je ne suis pas commerciale. J'ai pas directement ce vécu la. Et par contre, comme je
te disais, la grande pattie de notre catalogue est déja écoresponsable. Donc en fait, on n'a pas forcément
ce besoin de proposer une alternative au client. C'est méme l'inverse. Nous on propose ditectement, ce
qu'on appelle chez nous les pépites. Donc pour chaque destination, on a vraiment des fournisseurs on
sait qu'on va proposet en premier, parce qu'on y a eu des critéres d'évaluation, ¢a a l'info. En fait, on va
proposer ¢a en premier. Et au contraire, c'est siil n'y a pas de dispo, on va trouver des seconds ou des
troisiémes choix et c'est souvent atrivé au troisieme choix que tu vois que I'hétel ne correspond pas
forcément etc. Donc, nous on a pas forcément a convaincre le client comme ¢a, par contre, je sais que
pout tout ce qui est plutdt culture, chez I'habitant, on va dire ca comme ca. Dans les communautés, et
aussi, plutét le tourisme communautaire, rural, etc. Il faut un peu plus le rendre, on va dire un peu plus
sexy ,on va dire ¢a, parce qu'en fait, les personnes s'attendant a un certain confort, les personnes sont
parfois méme mal a l'aise avec le partage culturel. A savoir qu'au Costa Rica ce n'est pas du tout comme
le Mexique, ici, c'est beaucoup plus naturel que culturel, mais il y en a quand méme. Et ¢a, c'est vrai qu'il
n'y a pas tout le monde qui est a l'aise avec ¢a. Il faut un peu plus, tu peux les prévenir, voir comment ¢a
se passe. Je pense qu'il y a un gros taf a faire sur ¢a, mais on va voir comment, parce qu'on parle beaucoup
de sensibilisation quand méme. Et y'a des clients qui font des voyages de ouf et ils ne savent pas voyager
eux-mémes, ils ne savent pas avoir la bonne posture, et c'est compliqué de gérer cet aspect la.

By

LG : Selon toi, toujours, de quelle maniére la RSE pourrait vraiment aider a créer des
expériences qui sont plus authentiques, si on utilise ce mot, et immersives pour les voyageurs

Du coup, quand tu regardes les criteres de base, alors, authentique ce sera plutdt les criteres mais d'un
point de vue plutdt social du coup, parce que vu que l'on cherche, en fait, a étre dans une relation
équitable. En fait, le critere de base va concerner l'intégration dans la communauté, dans l'intimité. Donc
¢a, ¢ est au niveau aussi de la destination a voir, mais en fait, quand tu le vois que c'est équitable, c'est
bien fait, des conditions de travail sont respectées, et qu'il n'y a pas de voyeurisme ni d'entraves, on va
dire culturels, etc., C'est-a-dire ce que c'est important, tu as aussi les comportements des voyageurs aussi
c'est ce que je te disais, alors tu n'as pas un impact négatif. Donc ¢a, ¢a se voit aussi sut du long terme
généralement. Quand tu implantes du tourisme, tu ne vois que de trois ans apres I' impact social. Du
coup, c'est 2 ce moment la que tu peux dire, ok, mon tourisme est bénéfique au final. Mais ¢a, ¢ca met du
temps a se voir, c'est minimum quelques années. Tu as le temps de faire le produit et de t'en rendre
compte au fur et a2 mesure des clients. Pour les criteres environnementaux c'est pareil, il y a beaucoup de
ctitéres pour la préservation de l'environnement. Donc, si les critéres sont respectés, logiquement le
voyage a moins d'impact, donc logiquement, toi t'es plutot dans une posture de responsabilité. Donc je
pense que... Je ne sais pas comment dire ¢a, mais le fait que si on a les criteres de base qui sont tous
homogenes dans ce sens, avec la RSE, automatiquement ton produit respecte, en fait, l'authenticité du
lieu, et aussi tout ce qui est le coté naturel. Aprés tu m'avais dit quoi ?
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LG : Si en fait, en gros, est-ce que la RSE permettrait vraiment de créer des offres pour que les
voyageurs se sentent... se sentent plus... En fait, immergé directement que ce soit vraiment plus
impactant, plus authentique, etc.

Oui, du coup, vraiment la RSE dans le sens social. Enfin.... Dans la RSE, on essaie d'impliquer un peu
plus les communautés. Logiquement ils ont plus leur mot 2 dire, c'est moins dans des rapports de forces
ou ils doivent exécuter quelque chose ou étre dépendant aussi économiquement de quelque chose. La,
elles ont un peu plus de pouvoir. C'est leur donner du pouvoir, notre but c'est pas d'exploiter les gens au
contraire, c'est leur donner des outils en main, pour qu'ils puissent avoir une diversification des
ressources économiques, et aussi, avoir un coté de la préservation de la culture, l'identité culturelle. Parce
que sans le tourisme, il y a plusieurs parties qui seraient du coup... qui disparaitraient aussi, parce que,
avec toutes les autres questions de gentrification qu'on rencontre en Amérique latine. Donc ¢a peut étre
plus authentique dans ce sens-la et l'idée c'est justement la construction d'un produit qui est plus positif,
on va dire, dans les impacts, a ce niveau-la.

LG : Ok. Est-ce que, toi, on va dire 1'agence, est-ce que vous avez observé un changement dans
le comportement, on va dire, des touristes, aprés avoir fait un voyage responsable, un voyage
authentique, immersif etc. Par exemple, je donne juste un exemple, est-ce que vous avez eu des
retours que certains clients ont potentiellement changé le comportement de consommation, de
recyclage, etc., aprés un voyage au Costa Rica ou pas?

Nous on étudie pas encote le post-viaje comme on l'appelle ici, de cette maniere. Clest a dire qu'on a
1avis client concernant le voyage mais aprés on n'a pas de suivi dans ce sens-la. Donc concrétement, ¢a
on ne le sait pas. On ne sait pas mesurer ¢a, c'est important d'ailleurs, je trouve ca méme trés intéressant,
mais on ne sait pas le mesurer. On a quand méme des produits pour aller un peu plus dans le suivi, apres
voyage, parce qu'en fait tu peux garder des clients, en perdre, je pense qu'il y a quelque chose a exploiter
a ce niveau-la.

Mais c’est vrai qu’on arrive pas a le mesure pour un instant, donc c¢’est compliqué de répondre 4 cette
question. Apreés nous on essaye de sensibiliser au mieux, par exemple. Si vous avez envie de faire une
partie, par exemple, 1a dans les kits de bienvenue on va donner une bouteille par exemple. Et en fait, on
met des étiquettes. On met des étiquettes ici. On écrit, par exemple, en utilisant cette bouteille d'eau,
sachez qu'au Costa Rica, je ne sais pas quoi. Mais des petits mots, en espérant que ¢a éveille un peu la
curiosité du client, que ¢a le fasse réfléchir, mais apres, on n'a pas forcément des retours sur ¢a.Mais par
contre, pour revenir a ta question juste avant, certains produits, justement, proposent de planter un arbre
par exemple. On a quoi d'autres? Parce que nous, on a un hotel, par exemple. On a quoi d'autre aussi. ..
on a un hotel si tu rameénes des mégots avec... que tu as récupéré sur la plage, je ne sais pas quoi, mais
que tu remplis un bol, ils t'offrent un cocktail. Donc en gros tu as pleins de trucs comme ¢a. Mais qui
dit, pourquoi pas, ¢a te permet d'agir sur la destination. Et c'est un peu immersif, nous on appelle ¢a un
peu dans l'immersion. Et aussi, t'en as quand méme, qui nous disent, bah, ¢a on savait pas que ¢a se
passe comme ¢a au Costa Rica, on savait pas ¢a. Donc déja si nous on leur organise des tours, c'est sur,
il va dans une fabrique de café, ils vont apprendre le processus, ils vont dans un truc ou l'agriculture elle
est durable etc. C'est sur, qu'ils vont apprendre des trucs.

LG : Oui, il y a un concept d'apprentissage, qui est quand méme assez important.

Oui. C'est souvent car au Costa Rica tu fais beaucoup de parcs nationaux, t'as des guides. Et ¢a, c'est
tout le temps présent. Clest la conservation de la nature. Donc moi, je vous... Enfin, pout moi, c'est
logique, que la personne rentre chez elle, on a apptis, et c'était assez normal. Mais apres avoir les données
concrétes nous on les a pas.

LG : D'accord. Ok. Ok. Bon, aptés, c'est aussi... Je travaille également sur ¢a, donc c'est aussi...
Moi, ce que je vais essayer de découvrir, j'espere que j'aurais des informations dessus, mais
c'est vrai que ¢a peut étre... Ca peut étre intéressant, oui.

Comment tu penses amorcer ¢a du coup ?
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LG : Bon, moi, j'ai... J'ai fait... J'ai mis en place un questionnaire que j'ai partagé sur mes
réseaux sociaux, etc. Et en fait, c'est vraiment a l'intention de tous les voyageurs. Donc, c'est
pas que ceux qui partent en voyage avec des agences de voyage. Et donc, j'ai posé des questions
comme, “est-ce que vous avez déja voyagé de mani¢re responsable?” On va dire, “est-ce que
vous pensez que... Est-ce que vous avez eu un changement de comportement avant et apres”.
Par exemple, au niveau du recyclage, au niveau de 1'économie d'énergie, le respect des cultures,
etc. Donc 13, j'ai déja eu quelques réponses. Je suis a peu pres 130-150 réponses pour l'instant.
Et c'est vrai que majoritairement, j'ai des réponses quand méme assez positives sur ¢a. Je dois
avoir plus de 70% de mes réponses qui disent qu’il y a eu un avant et un aprés. Et donc, apres,
comme tu 1'as dit tout a 1'heure, est-ce que ce n'est pas uniquement le fait d'avoir ¢a devant les
yeux et de dire, “ah ben oui, maintenant, je fais beaucoup plus attention 2 ma consommation”.
Je ne sais pas, ¢a reste quand méme un sujet assez subjectif. Mais bon, c'est un début.

Clest autant subjectif qu'une personne peut dire “moi, je fais super gaffe, je fais des efforts, etc”. Alors
que ¢a se trouve qu'elle passe juste 5 min de moins sous la douche. Alots qu'une autre personne va faire
vla des trucs et elle va minimiser. Donc en fait, c'est un peu compliqué de mesurer ¢a, j'entends. Et tu as
demandé les destinations dans lesquelles elles avaient voyagé ces personnes-la, dans le questionnaire ?

LG : Alors, nous, tout simplement, parce que, en fait, je voulais vraiment faire quelque chose de
tres général. Donc, ce n'était pas uniquement ceux qui sont partis a I'étranger, etc. Mais c'est
vrai que ¢a aurait potentiellement été intéressant de voir o, mais une des questions, c'était a
quelle fréquence est-ce que vous voyagez. Etil y en a beaucoup qui voyagent deux a trois fois
par an. Donc, c'est vrai que si je demandais a faire une liste des endroits ou ils sont allés, c'était
peut-&tre un peu long pour eux a répondre. Sachant que le questionnaire moins il est long,
mieux c'est.

Ouais, totalement. C'était pour savoir si, par exemple, une destination plus qu'une autre aurait eu un
impact, plus qu'une autre. Moi je pense que ce sont pas toutes les destinations qui ont un impact tu vois.
Tu sais, il y a eu ou j'ai apptis des choses, donc... Et j'imagine que, entre un voyage en Inde et au Mexique,
ce n'est pas la méme chose.

LG : C'est vrai. C'est vrai que ¢a aurait pu étre mis dedans. Euh... La, on va arriver sur la partie
sur le label Travelife. Donc, la question qui est marquée sur mon guide, c'est est-ce que votre
entreprise est impliquée dans la labellisation Travelife ou dans des démarches similaires. Mais
je sais de source siire que c'est le cas. Donc, est-ce que tu poutrais potentiellement me parler
un petit peu de Travelife, de ce label, et m'expliquer quelles étaient les motivations en fait pour
commencer ce processus?

Oui. Alors, euh... Le Travelife, alors, comment ¢a a commencé? Donc, c'est avant moi et je I'ai repris en
cours de route. C'est en 2020. On a cu le partner en janvier 2024. Ca s'est fait sur toute I'année 2023, tout
ce qui est le rapport etc. Alors, je sais que la premiére... Le premier objectif, ¢'était quoi, c'était Evaneoa.
On travaille énormément avec Evaneos. La plateforme, j'imagine que vous aussi... Et du coup, je ne sais
pas si tu as vu mais Evaneos a un systeme de scoring pour un classement. Il faut classer les meilleures
agences selon les destinations. Et un de ces critéres est donc la responsabilité RSE. Et ils demandent
d’étre labellisés, voir meme je ne sais pas s'ils l'exigent mais je suis presque, c'est presque ¢a. Oui, on a
des rapports de force énormes, parce que franchement Evaneos, c'est une source de lead pas du tout a
négliger. Donc, je sais que ¢a, c'était une grosse... Un gros point, c'est a dire, eux nous ont proposé un
partenariat, c'est-a-dire qu'ils nous proposent une sorte d'accompagnement différent, aussi, qui nous
allait bien. Donc, pourquoi pas en profiter? Et puis, c’est le moment, en fait, de mettre... Il y a déja
beaucoup plus... Enfin, il y avait des actions, on va dire, qui ont émergé par ci et par la, en fait. Et ce qui
est bien avec le travelife, et d'autres labels j'imagine, c'est qu'ils te proposent une méthodologie. Et pour
des personnes qui ne sont pas forcément trés compétentes sur ¢a, au moins tu suis la méthodologie.
Certes, c'est scolaire, etc, mais au moins, on est sur les mémes bases, tu sais par quoi commencer, faire
ton évaluation, etc. Ils se sont lancés ici en 2023, par rapport a ¢a, et ce qui est super intéressant, ce que
du coup, ¢a te permet de scanner, en fait, vraiment, ton entreprise. Terra Caribea existe déja depuis 18
ans. Et depuis le début c'est pas du tout la méme boite, on fait pas les mémes choses, que quand ¢a a été
créé en 2009, que a la fin 2013, encore moins 2018, et encore apres le COVID. Donc, déja de base, il y
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a eu des valeurs qui ont évolué voulu avec I' agence et les différents gérants. Et lorsqu'll y a eu le Covid
en 2020, c'est 1a ou Laura a été la nouvelle gérante, c'est qu'il a eu cette prise de conscience aussi, dans le
secteur touristique en général, et la, c'est le moment, puisque vous voyez une pandémie mondiale, on
essaye de survivre en tant qu'agence, etc. Si il y a une chose a faire a ce moment-1a, c'est ¢ca. Donc ¢a, ¢a
arrive a ce moment-la, on se dit qu'on va faire quelque chose de plus responsable, et apres, le label il est
venu, etc. Et 1a, du coup, j'ai reptis le bébé au mois de novembre, octobte-novembre, mais la du coup,
on a rendu le dossier certifié au mois de février et la on est en process. Mais c'est super utile pour apporter
une méthodologie sur tout et bien encadrer le truc, je trouve ¢a pas mal.

Ok, et donc, quel réle, selon toi, a Travel Life pour encourager, en fait, les entreprises a adopter
des pratiques durables sur le long terme. Comment est-ce que Travelife ou les labels similaires
peuvent vraiment encourager les entreprises touristiques a adopter des pratiques durables ?

Ah, je ne sais pas si elle les encourage. ..
Si elles le font ou pas, parce que ¢a peut étre également quelque chose qui ne fonctionne pas.

Les labels, c'est plutot, en fait, toi, tu es dans la démarche, tu essayes de trouver un modele a suivre, et
du coup, le label te permet d'avoir la méthodologie et de la suivre. Apres, est-ce que “encourager”, je sais
pas si c'est le bon mot, dans le sens que si tu veux le label t'es obligé de les faire. Donc, en fait, si déja de
base t'as été encouragé par autre chose donc la, ¢a je peux comprendre, si t'as été encouragé par la
destination, la gouvernance, soit par tes clients, etc. Apres, c'est vrai que quand tu te mets dans le
processus, c'est tout béte mais t'as des criteres obligatoires et t'en a d'autres non, et y'en a d'autres c'est
des criteres d'amélioration. Et le step entre le partner et le certified c'est ¢a, c'est que le partner c'est
vraiment assez basique etc, 1a en fait t'as pas le choix tu dois les avoirs si tu veux ta certification. Et par
contre le certified t'as vraiment une dimension ou si tu veux aller plus loin on te dit comment faire et en
plus c'est pas mal parce que t'as des médiatheques ou il y a des ressources, ou tu peux voir les réponses
des grands groupes, qui mettent des réponses partagées, mais tu peux voir comment Selectour a fait ¢a,
et ¢a, donc ¢a, c'est sympa. Apres, nous, vu qu'on est pas du tout la méme...enfin on peut pas comparer
8 employés avec 1000 employés, ce n'est pas la méme entreprise, on n'a pas les mémes moyens, mais au
moins, ¢a te permet de voir ¢a, et puis, tu mettes a disposition des ressources. Mais au moins dans ce
sens la, ¢a encourage a aller plus loin, mais déja, je pense que tu as quand méme le minimum a attendre.
Etici, nous au Costa Rica, on est en train de faire un autre label qui s'appelle le CSC&T, qui est un label
local, vraiment pour coup, c'est vraiment la marque du Costa Rica. Et ils sont méme beaucoup plus
exigeants que Travelife, donc, et eux, ils ont le méme systeme, en fait, ils ont des criteres rouges, en fait,
tu ne peux pas discuter, c'est, par exemple, tu ne peux pas faire travailler un enfant. Voila, ce genre de
truc basique. Aprés pour les criteres oranges, c'est a dire que la, on touche vraiment a ton impact négatif
sut les populations et 'environnement. Et les critéres vetts, c'est vraiment, c'est le top du top, et 1, c'est,
par exemple, c'est toi-méme, t'as créé ton projet, récolté des fonds, c'est toi qui a fait ¢a. Enfin, nous, par
exemple, on est vraiment, on atteint les rouges et les oranges, et du coup, ¢a nous donne de l'inspiration
pour les verts. On est en train de voir, de lire, on est en train de récolter des informations des autres
pattenaires, on ne le savait pas nous. Donc, ¢a oui, ¢a peut étre une soutce d'information intéressante

pour aller plus loin. Mais apreés, c'est un autre stade, beaucoup plus mature. Nous, ¢a serait plutdt pour
2026, 2027.

LG : Ok. Et c'est quoi votre motivation premicre, pour travailler sur ces labels la, et
potentiellement &tre certifiées, étre partenaire, etc ? C'est quoi vraiment 1'intérét premier pour
I'agence

Du coup pour Evaneos c'est d'avoir I'élite. C'est étre considérée comme la meilleure agence Terra, donc
forcément on aura plus de demande, donc c'est objectif business a fond. Apres, autre chose c'est aussi le
marketing, c'est que tout ce qu'on dit ce soit vrai tout simplement. C'est-a-dire, de dire aux clients que
toute la communication qu'on fait, en gros se tenir a ¢a c'est trés important. Et surtout, de s'améliorer,
c'est a dire qu'on ne sait pas, on le décrete, et apres, juste on le maintient, au pire c'est pas grave, non
c’est vraiment 1"idée, on démarche, on le fait, on s'y tient et on fait mieux.
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Dongc, le fait d'avoir les labels, franchement ¢a nous encadre vachement parce que... voila, on est dans
une petite équipe, je suis pas non plus la plus compétente aussi, donc tout ¢a, c'est complexe la RSE dans
le tourisme aussi, donc le fait qu'on ait un encadrement et une méthodologie, et un petit suivi, oui, je sais
pas, c'est une motivation dans le sens ou on en a besoin, on a besoin, et on sait que, en plus, c'est des
projets qui sont vraiment long termes, ¢a nous permet aussi, de rentrer dans l'innovation constante, dans
la remise en question, etc, et d'avancer dans ce sens la.

Et ¢a, ¢a a beaucoup mis de remise en question sur beaucoup de produits qu'on faisait pas avant, et du
coup ¢a nous aide aussi en tant qu'agence 2 murir aussi... Ouais, mieux, mais aussi, d'avoir des produits
un peu plus mature a ce niveau-1a, et que nous, on trouve le positionnement en tant qu'agence, donc ¢a
nous aide dans ca.

Ok, mais parfait. Ecoute, moi au niveau de mon guide d'entretien, c'est tout bon. Donc apreés,
je ne sais pas si tu as quelque chose d'autre que t'as envie d'aborder, ou je sais pas, un
commentaire, ou quelque chose comme ¢a, c'est carte blanche si tu veux.

Bah écoute, non, c'est assez, enfin, tu as eu des questions assez larges, justement, a patlé beaucoup plus.
J'espere que je t'ai pas perdu avec toutes ces informations.

Pas du tout, c'est parfait

En fait c'est que le concept patfois il est compliqué, enfin moi, je perds un peu la téte patfois, tantily a
de choses a faire. Et ¢a part dans tous les sens, et il y a des choses 2 faire tout le temps. Donc, la RSE en
tout cas, il y a beaucoup de tiches. C'est vraiment, c'est pas quelque chose a prendre a la légere, et puis. ..
si on pouvait terminer sur ¢a... Clest pas juste un volet a part dans une agence, c'est vraiment quelque
chose qui devrait envelopper toute l'activité, que ¢a fasse partie de 'ADN de I'agence. C'est beaucoup
plus simple de partir dans ce sens-1a, que plutot le recoller a la fin. Parce que c'est 1a ou c'est le plus dur,
du coup, a la fin. Donc, autant ralentir un petit moment, et reprendre tout de zéro et le faire correctement.
Plut6t que de le faire a l'arrache, et en dernier. Mais je comprends bien aussi les contraintes dans I' activité.
Donc, j'espére qu'au niveau de la tribu ¢a ira. Je disais que nous on est un peu a part parce qu'on a un
peu plus avancés, on n'a pas les mémes accompagnements avec Marius maintenant qu il a intégré la
partie RSE, mais ¢a va le faire.

Vous étes de bons éleves, vous étes des exemples, on va dire.

En méme temps, c'est Terra Caribea qui a tout commencé comme ¢a. Mais, on n'est pas dans une grande
équipe, et pourtant on a un poste comme le mien. Donc apzes, c'est des choix stratégiques, c'est beaucoup
de choses. Et moi, je trouve ¢a super intéressant. Et je crois que c'est la premiére entreprise dans laquelle
je suis, ot on a autant d'importance pour penser a ¢a. A I'échelle surtout régionale, parce que nous l'avons
par des six agences, on a un canal, on fait des réunions, on a fait le seminar I'année derniere, et y'a eu
des thématiques sur ¢a. Donc, je pense que c'est quand méme une volonté. Et ¢a, d'ailleuts, c'est supet
important, parce que si ¢a vient pas de la direction, ¢a va pas venir des employés. Ca peut pas étre les
employés qui peuvent changer ¢a, donc c'est important aussi 4 prendre en compte.

Il faut que ca fasse vraiment partie de 1'envie, en fait, commune et de... Ce ne soit pas quelque
chose qui soit...il faut que ¢a soit hyper important, en central et tout. Moi, je suis d'accord avec
toi. Je suis la depuis vraiment pas longtemps et je ne reste pas treés longtemps. Mais c'est vrai
que je trouve que c'est... C'est rafraichissant, en fait, de voir... Parce que méme si ce n'est pas
énorme, non plus, Terra Panamerica, je trouve que c'est quand méme déja important. Et je
trouve ¢a vraiment sympa que... Ben, que ce soit un thé¢me important, un théme qui est... On
en parle et puis on prend en compte et puis voila. Puis je pense que ¢a va aussi avoir un impact
sur la qualité, tout simplement, des choses proposées, quoi. Donc, je suis d'accord. Je suis
d'accord. Bon, bien, impeccable. Je te remercie énormément pour ton temps et ton expertise.

Merci a toi.
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Annexe C : Retranscription de 1’entretien B

Oui, je suis stagiaire depuis début mars et je reste ici jusqu'a mi-aoiit normalement.
Ok, supet, ¢a va, ¢a se passe bien ?

Ca se passe trés bien, pas de probléme, c'est trés trés trés cool comme agence, donc je suis
contente d'étre la.

Parfait, excellent. Tu me disais que tu fais ton mémoire, c'est ¢a ?

Tout a fait. Alors juste avant ¢a, est-ce que ¢a te dérange si j'enregistre notre entretien pour la
retranscription ? Non, ok, parfait. Donc oui, en fait je fais mon mémoire sur la RSE, tout
simplement parce que je suis en deuxi¢éme année de Master et la premicre année, je me suis
intéressée au voyage en tant qu'outil de développement de l'identité des jeunes. Mon terrain,
c'était vraiment plus les 18-25 ans. En fait, cette année, je me suis décidé d'élargir tout ¢a et de
le mettre a 1'échelle des agences de voyage. Comment est-ce que potentiellement la RSE
pourrait étre un outil pour créer des circuits, des offres et des produits touristiques qui
pourraient justement avoir cet impact fort sur les voyageurs et sur potentiellement leur identité,
leur comportement, etc. Donc voila, c'est un peu l'idée générale.

D'accord, super. Donc vraiment 'effet sur les voyageurs eux-mémes?

Voila tout a fait. Donc plus d’un point de vue intérieur, comment est ce qu'on fait en tant
qu'agence de voyage ou en tant que TO, pour créer ce changement qui est, on l'espére, déja
vertueux pour tout ce qui est développement durable mais également pour qu'il y ait un intérét
direct pour les voyageurs.

Ok, d'accord. Et tu as des questions pour moi du coup ?

Tout a fait, c'est un ensemble de questions qui va commencer par tout simplement, est-ce que
tu peux te présenter ?

Oui, bien str, avec plaisir. Je suis XXX, j'ai eu une expérience dans le tourisme et dans le développement
durable un peu varié. J'ai fait des études de traduction, donc pas grand rapport, a part sur le coté
interculturel. J'ai commencé a travailler dans le développement durable dans le ferroviaire, en Belgique.
Donc rien a voir avec le tourisme, mais ¢a m'a permis de toucher aux questions de développement
durable en entreprise, donc de voir quel est le role des entreprises, sociétalement, sur l'aspect
environnemental, social, économique, ce qui est ensuite quelque chose que j'ai pu appliquer dans le
monde du tourisme. Ensuite, j'ai été concepteur voyage chez Terra Chile, au Chili, et j'ai été gérant de
I'Agence Terra Columbia pendant pres de 4 ans jusqu'a peu. Et maintenant, je suis voyageur en van a
travers I'Amérique latine. Et a c6té de ¢a, j'accompagne les agences Panamerica cette année de maniére
assez légere, mais quand méme, grice a ces expériences-la, justement a développer de maniere un petit
peu plus concrete leur stratégie RSE et surtout a intégrer des dynamiques RSE au cceur de la stratégie,
c'est-a-dire aux aspects vraiment commerciaux, financiers et communications, non pas comme un
élément extérieur, mais vraiment l'infuser dans toutes les activités de l'entreprise 1a ou c'est possible,
selon le profil de chaque agent. Donc la, on est dans ce travail-la. Voila, globalement, c'est moi.

Donc tu m'as un peu parlé de RSE. Est-ce que toi, tu pourrais vtaiment me donner ta définition
a toi de la responsabilité sociétale des entreprises ?

Tout 2 fait. Alors, c'est globalement I'évaluation et le travail sur l'impact des entreprises, sur la société au
sens large et ¢a peut prendre tout un certain nombre de formes. Essentiellement, ¢a va étre I'impact
social, économique, environnemental et a l'intérieur de l'impact environnemental, on peut compter
lI'impact climatique et I'impact sur les écosystemes. Ca a tout un tas de ramifications différentes selon le
type d'entreprise. Donc, je mentionnais le ferroviaire, par exemple, I'aspect climatique était beaucoup
plus important parce que par exemple, il y a toute la dynamique de consommation d'énergie, de rouer,
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sourcer 'énergie, ete. Inversement, le toutisme va peut-étre plus concerner les écosystémes parce qu'il y
a des visites sur les écosystemes, les communautés locales. Enfin bref, il y a tout un tas de champs
d'applications. Mais globalement, c'est reconnaitre la responsabilité de simplement l'activité économique,
lucrative d'une entreprise sur les effets secondaires que ¢a peut avoir sur son environnement, sut les gens
en interne et en externe. Ca concerne les employeurs méme d'une entreprise, des propres bureaux d'une
entreprise, son champ d'activité. Dans le tourisme, ¢a va étre les fournisseurs avec lesquels on travaille,
les guides, les hotels, etc. Les clients. Et puis, un peu au sens plus large, les environnements qui gravitent
autour de cette entreprise. Donc si par exemple, on a des activités qui concernent certaines villes, certains
écosystémes, on va les compter aussi dans cet impact que l'activité peut avoir. Voila. Le but de la RSE
en général, évidemment, au-dela de reconnaitre cet impact, est de diminuer les impacts négatifs et
augmenter les impacts positifs. Evidemment, c'est I'idée dertiére cette notion.

Treés complet, impeccable. Ca me va. Trés bien. Donc, t'en as un petit peu parlé juste avant.
Mais donc, dans le contexte de ton travail, comment est-ce que tu appliques de manicre
concréte la RSE ?

Alors, c'est assez vaste. Encore une fois, ¢a s'applique différemment selon les entreprises. Mais 1a, on va
prendre le cas des agences réceptives Panamerica parce que c'est ce que je travaille actuellement. Et toi
aussi. Et I'un des premiers points, en fait, a faire, c'est d'abord une évaluation, un audit. C'est-a-dire que
pour intégrer une bonne stratégie RSE, comme je I'ai dit, la RSE, ¢a concerne les impacts de I'entreprise.
11 faut d'abord évaluer ces impacts. Il faut savoir ou ils sont, quels sont les plus forts impacts, la ou sont
les priorités. Et s'il y a des impacts positifs et ce qu'il y a des impacts négatifs, c'est tres difficile de lancer
des actions et une stratégie si on ne sait pas d'abord quelles sont les données de base. Donc l'un des
premiers points, c'est vraiment ce travail d'évaluation. Et ¢a, ¢a prend en compte les impacts sociaux,
environnementaux, bilan carbone, etc. Donc déja pour avoir une image vraiment claire et assez complete
de quels sont les impacts actuels de ton agence de voyage, de ton entreprise, sur son environnement, sur
les personnes concernées, sur les écosystémes concernés. Et a partir de 1a, tu peux avoir des stratégies
tres différentes selon la typologie de ton entreprise et surtout de sa taille. Tu ne vas pas du tout aborder
de la méme fagon une entreprise de 300 personnes, de 1000 personnes avec un énorme QG des
infrastructures et tout et une agence de 6, 8, 10 personnes dans un tout petit bureau. Voila, ¢a ne va pas
du tout étre la méme approche. L'idée est quand méme la méme, a partir de tes données de base tu vas
essayer de voir 1a ou est ton impact principal, la ot tu peux avoir le plus d'effets et essayer de mettre en
place des actions a ce niveau-la. Il y a une dynamique qui est mise en place a travers les agences
Panamerica, qui est la certification Travelife, qui est une tres bonne certification a I'échelle du tourisme.
Evidemment, c'est important de suivre ¢a et ca donne aussi beaucoup d'indications trés utiles sur quels
sont les criteres de RSE a appliquer. Evidemment, le reporting n'est pas suffisant, c'est-a-dire d'informer
sut ce qu'on fait n’est pas suffisant, il faut aussi faire. C'est 1a que j'essaye d'intervenir. Généralement,
quand on met en place une stratégie RSE, on essaie de suivtre I'ordre de priorité a savoir qu'on commence
par soi-méme. Donc ces propres équipes, ces propres bureaux, vraiment tout ce qui se passe en interne
et ce sur quoi aussi on a une responsabilité plus forte parce qu'il s'agit de nos propres employés, de nos
propres locaux. Donc les décisions reviennent a l'entreprise 2 100% et donc c'est une responsabilité a
100%. En deuxieme lieu, tu vas considérer l'activité qui est une responsabilité mais relativement indirecte
parce que par exemple, quels sont les réels qui appliquent nos fournisseurs? Techniquement, ce ne sont
pas notre responsabilité directe, mais le choix de avec quel fournisseur on va travailler, ¢a oui, c'est notre
responsabilité. La, il y a quelque chose d'intéressant qui se passe et que surtout dans le cas d'une agence,
comme les agences terra, la premiére responsabilité en interne est certes beaucoup plus forte, mais elle
est aussi en termes d'impact beaucoup plus réduite parce qu'on patle de 6, 8 personnes a peine, patle
d'un espace de bureau trés réduit, on patle de 8 postes de travail, enfin, c'est quelque chose, c'est-a-dire
si on patle en termes d'impact général sur l'environnement, par exemple, ou quoi, c'est quelque chose de
relativement limité. Par contre, I'impact que peut avoir l'offre de tous les prestataires choisis, tous les
voyages organisés, tous les hotels partenaires, etc., c'est plus indirect, mais aussi c'est beaucoup plus fort
en termes d'impact. L'idée de la stratégie RSE, c'est de prendre en compte a la fois le niveau de
responsabilité. Par exemple, c'est essentie]l qu'une agence applique strictement les lois locales, ca
évidemment, mais aussi se préoccupe du bien-étre au travail dans son équipe par exemple, c'est sa toute
premiére responsabilité, elle doit commencer par la, mais il faut aussi se préoccuper des effets de l'offre,
méme si c'est plus indirect, patce que l'impact est beaucoup plus important. Typiquement, si on patle
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d'un méme point, par exemple les vols domestiques, qui évidemment sont trés polluants en termes de
gaz 2 effet de serre, la responsabilité est plus forte sur les vols utilisés par ton équipe, mais les vols utilisés
pat ton équipe sont minimes, tu vas peut-étre en avoir 3 dans l'année pour une reco, un voyage de promo
ou quoi que ce soit. Par contre, travailler sur réduire les vols domestiques de ta clientele, 1a il se passe
quelque chose qui est beaucoup plus important, parce que si tu arrives a mettre en place une politique
qui artive 2 les réduire, certes c'est plus indirect, mais en méme temps tu peux en réduire des centaines
dans l'année. Donc c'est un gain beaucoup plus important. Le troisieme cran, ¢a va étre la clientele.
Pourquoi ? Parce que l'activité de la clientele les choix de ta clientele, 1a pour le coup, t'as encore moins
de maitrise que sur tes partenaires. Quoi que tes partenaires, la clientele, tu la choisis moins quand méme.
Clest elle qui vient a toi. Et 1a, tu vas avoir un réle mais beaucoup plus indirect et en tant qu'entreprise
généralement, tu as un role plus d'accompagnement, de sensibilisation et d'information pour que cette
clientéle ait les bons outils pour ensuite faire des choix qui lui appartiennent qui seront de sa propre
responsabilité mais que les outils soient fournis par l'agence. Donc ¢a c'est un troisiéme cercle, on va
dire, de responsabilité et enfin il peut y avoir d'autres responsabilités plus extérieures et la c'est plus une
question de volontariat, c'est-a-dire c'est pas une responsabilité obligatoire mais si 'agence peut aller plus
loin soutenir des initiatives locales qui n'ont rien a voir avec son activité par exemple, patticiper a des
initiatives dans son pays etc. La on peut considérer ca comme un quatrieme cercle de responsabilité dans
le sens ou c'est techniquement pas sa responsabilité mais elle peut choisir de s'investir la-dedans et ¢a
peut aussi faire partie d'une politique RSE mais typiquement en detrnier recours on va dire parce que la
c'est beaucoup plus loin en termes de responsabilité. Voila.

Ok, tres bien et donc 1a tu m'as un peu plus parlé de tout ce qui est un peu en jeu au niveau de
I'entreprise etc. Est-ce que tu pourrais me parler un petit peu, ¢a va étre trés large mais
justement c'est une question qui est intéressante, qui pour toi sont les enjeux principaux du
secteur du tourisme a vraiment prendre en compte aujourd'hui et a potentiellement avoir un
impact dessus dans les années a venir ? C'est quoi les enjeux principaux du tourisme au jour de
jour d'aujourd'hui ?

Alors tu peux en avoir plusieurs selon les typologies de tourisme. Fvidemment tu vas avoir une
responsabilité tres forte sur les sites que tu choisis de visiter et la maniere de les visiter. Typiquement
dans le cas d'agences réceptives a l'étranger comme les agences Terra ou on propose des destinations
lointaines implantées dans différents pays d'Amérique latine on donne a connaitre ces pays-la pour des
gens qui viennent de loin souvent d'Europe, d'Amérique du Nord quelques fois on a aussi des
Australiens, des Chinois des gens qui viennent de loin. Tu vas avoir plusieurs types de responsabilité ce
qui est patticulier avec notre activité ce qu'on fait des toutistes sur mesure et privatif. Pourquoi c'est
important ? Parce que par exemple l'un des enjeux trés important du tourisme aujourd'hui c'est le
toutrisme de masse, le sur-tourisme. Pourquoi ? Parce que certaines activités touristiques n'auraient aucun
impact particulier si cette activité touristique était prise séparément ou individuellement. Le probleme
c'est que quand on met des volumes massifs de voyageurs, chacun soit le fait que se promener dans un
patc naturel ou visiter une ville ce qui en fait n'aurait pas beaucoup d'impact mais le fait qu'il soit 10 000
par jour crée un impact a échelle collective. Ce tourisme de masse par exemple c'est une énorme
problématique mais c'est une problématique que a l'échelle de nos agences on arrive a y éviter
relativement facilement patrce qu'on fait du tourisme sur mesure et privatif et que notre clientele en plus
est relativement réceptive, la clientele européenne principalement, est relativement réceptive et
demandeuse de sites plus authentiques moins visités. Typiquement la clientele frangaise plutdt haut de
gamme, adore éviter les foules ce qui a un avantage énorme pour la RSE et ce qui facilite beaucoup les
actions parce que ¢a veut dire qu'au moment de proposer a des clients de se détourner des sites de
tourisme de masse et de se concentrer sur des pratiques de tourisme plus respectueux dans des réserves
naturelles avec les quotas donc des maximums de visiteurs par jour par exemple des expériences
totalement privatives, des expériences qui vont tout simplement éviter les incontournables et se
concentrer sur des sites totalement méconnus mais qui ont une autre de qualité quand méme c'est
quelque chose qui est possible a mettre en place. Une agence de voyage qui organise des voyages de 100-
200 personnes a la fois, des bateaux de croisiere etc évidemment ce ne serait pas possible. Donc la on a
cet avantage la. En tant qu' agence implantée dans des pays étrangers on va dire on a un aspect
interculturel trés fort évidemment c'est pas comme si en France on organisait des voyages a Paris par
exemple ou dans d'autres régions de France. La il y a un choc des cultures qui est trés important avec
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des personnes qui viennent de d'histoires personnelles totalement différentes, de patrimoine culturel
totalement différente ce qui est particulier en Amérique, Latine notamment comme dans beaucoup de
lieux du monde c'est qu'on a affaire a énormément de cultures vulnérables donc des cultures qui souvent
sont relativement opprimées dans leur propre pays, on a beaucoup de communautés natives qui ont été
opptimées pendant une grande partie de leur histoire et qui encore aujourd'hui sont assez marginalisées,
des cultures qui économiquement sont tres sensibles, des patrimoines culturelles qui sont parfois en voie
d'extinction avec des pratiques, des traditions des langues qui sont en voie d'extinction. Et avec le
toutisme on a une responsabilité trés forte d'une part de respecter ces cultures et c'est trés important
dans la maniére de proposer une visite de voir comment on la propose. Si tu propose par exemple une
visite culturelle avec un guide francais, il y a un moment génant dans le sens que quelqu'un n'appartient
pas a cette culture qui la donne a connaitre. Quelle est sa pertinence pour la donner ? Et tout ¢a ¢a
participe il y a tout un débat du néocolonialism du tourisme ou tu blanchis entre guillemets certaines
cultures ou tu les folklorises avec un joli spectacle, la fleur etc évidemment ¢a c'est des points trés génants.
Inversement si tu es dans une dynamique, et heureusement c'est les dynamiques dans lesquelles sont les
agences terra méme s' il y a toujours des progres a faire, une dynamique qui donne la voix a la
communauté elle-méme. Donc c'est une communauté matginalisée qui donne la possibilité de raconter
sa propre histoire, d'expliquer sa propre culture a sa fagon avec les limites qu'elle veut poser, de savoir
ce qu'elle veut raconter et ce qu'elle veut garder pour elle, de respecter ¢a et aussi de l'intégrer
économiquement dans le systeme du tourisme dans le sens ou ce ne soit pas un produit touristique mais
un acteur touristique donc pas juste quelque chose qu'on va voir et photographier, mais un acteur
vraiment actif du tourisme qui prend ses décisions, qui participe et qui gagne aussi économiquement en
plus de la visibilité en plus d'économiquement aussi qui gagne des ressources. C'est important dans cette
dynamique 12 il y a quelque chose de plus vertueux qui se passe. Dans l'activité tetra typiquement ¢a c'est
trés important que l'on n'aurait pas forcément sur des activités de type plus sportive, de paysage ou avec
du tourisme intérieur c'est a dire dans son propre pays. Et il y a d'autres problématiques on patlait des
vols par exemple évidemment on patle de tourisme longue distance la il y a quelque chose de particulier
c'est que en tant qu'agence de voyage on va strictement parler d’avoir une responsabilité sur les vols que
l'on vend, donc les vols domestiques et toute la mobilité a l'intérieur du pays, techniquement d'ou vient
le client regarde le client. C'est a dire que si le client arrive en bateau au Mexique, grand bien lui fasse, s'il
arrive en vol international c'est son probléme. Aussi la-dessus évidemment il y a tout un débat on interne
sur jusqu'a ou va notre responsabilité et l'une des manicres de réduire ce trafic aérien évidemment qui
est trés impactant en termes climatique c'est aussi quel clientéle on vise. On a un business model
aujourd'hui qui est majoritairement orienté vers une population européenne et nord-américaine mais par
exemple viser une clientéle nord-américaine pour les mexicains ¢a peut étre intéressant parce que du
coup on patle d'un vol beaucoup plus court ce qui veut dire aussi moins d'émissions de CO2. Voir si on
arrive a taper dans la clientele expat ou locale, ¢a implique aussi de limiter les vols a ce niveau la. Ca c'est
moins facile on peut en tout cas faire les forts maximum sur notre offre nous-mémes qui appartient pour
le coup vraiment a notre niveau de responsabilité et voir ok, les clients arrivent par un vol international
mais a l'intérieur du pays limiter au plus possible les déplacements par vol, limiter cette activité tres
polluante comme jet privé qui est le pire du pire quoi, d’hélico, jet ski etc et avoir des déplacements
beaucoup moins polluants. Voila ¢a ¢a peut étre aussi un élément important. Evidemment la pour le
coup si t'as une agence de voyage qui organise des voyages localement cette question des vols ne se pose
pas. Voila globalement les différents points d'action. Chaque agence apres selon son offre peut choisir
d'agir plus sut une action, c'est a dire l'un des premiers points de la RSE c'est juste d'étre a jour avec tous
les criteres minimum, c'est a dire de dire ok on coche les caches de la légalité, de ce que la loi strictement
demande. Jusque 1a on peut se dire ok on est en lien avec la RSE c'est bon on a rempli notre job. La ou
on veut aller avec Terra c'est un peu plus puisque les lois aujourd’hui malheureusement sont pas tres
exigeantes et du coup au-dela des lois il y a une démarche qui est plus volontaire de la part de l'agence
qui correspond aussi a une urgence planétaire au-dela des lois si on attend seulement le cadre légal
malheureusement ¢a va pas loin, il y a une responsabilité éthique a aller plus loin. Mais la du coup on est
plus dans un cadre légal parce qu'a pattit du moment ou on a rempli notre job en termes légaux en fait
on est libre d'aller ot on veut en termes de bonus, 1a tu peux choisir et chaque pays va se dire ok mon
cheval de bataille c'est plutot les communautés locales, c'est ca qui m'intéresse plus c'est cohérent avec
mon activité ou on a une offre culturelle beaucoup plus importante que 'offre naturelle par exemple
c'est la-dessus qu'on va travailler en premier et on va avancer la-dessus et on va essayer d'avoir des visites
totalement bénéfiques pour les communautés le plus possible, passer toujours en direct quand on peut,
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s'assurer que la redistribution des richesses soit la plus juste possible, ¢a va étre notre cheval de bataille.
Il va y avoir d'autres agences qui vont dire ok, notre priotité c'est la protection des écosystémes patce
qu'on a une grande majorité d'activités plus naturelles, trekking, observations d'animaux etc et du coup
c'est la-dessus qu'on va mettre tous nos efforts ou la plus grande partie de nos efforts dans un premier
temps et on va travailler la-dessus et on va avancer la-dessus. Ca dépend d'un pays a l'autre. La Colombie
par exemple a un gros probléeme de sut-toutrisme, puisque c'est un pays trés toutistique avec des sites qui
sont visités et sont totalement foutu en l'air par le tourisme de masse, c'est-a-dite méme sans étre
spécialiste, tu vas sut le site tu vois qu'il y a des impacts négatifs, si tu le vois a I'eeil nu c'est clairement
qu'il y a des impacts hotrribles parce que quelquefois tu as des mauvaises impacts invisibles donc si tu
t'en rends compte a premiére vue c'est claitement que la situation est dramatique. Ca existe en Colombie
et clest trés fréquent. Typiquement c'est un point principal de la politique en Colombie patce que c'est
une problématique qui est la. L'agence au Nicaragua, il n'y a pas de tourisme de masse au Nicaragua donc
il n'y a aucun site qui est particulierement impacté pat ¢a. Par contre, il y a un gros probléeme de
redistribution des richesses locales parce que tout simplement le tourisme n'étant pas encore tres
développé, la plupart des offres touristiques, surtout hotelieres, appartiennent en fait a des étrangers. La
lidée c'est comment on fait pour le plus possible passer pat des acteurs locaux, alimenter I'économie
locale et non pas des propriétaires qui n'ont pas besoin, faire travailler et développer des initiatives plutot
positives avec des petits acteurs du tourisme local, leur donner des opportunités de faire grandir leurs
offres touristiques d'apprendre aussi avec notre clientele, parce qu'évidemment c'est un apprentissage
aussi de travailler avec un type de clientele comme la clientéle européenne par exemple, et leur donner
des opportunités de développement et aussi donner a connaitre leur culture ce qui est toujours tres
intéressant. Ca va pas du tout étre la méme problématique, le Costa Rica est trés orienté nature il va
plutot travailler la-dessus, le Guatemala est tres orienté communauté il va plutét travailler la-dessus etc.

D'accord et selon toi est-ce que tu penses que les clients en général sont assez informés sur
leurs impacts environnementaux et sociaux au cours de leur expérience de voyage ?

Non. La réponse courte et simple est non. La-dessus tu as plusieurs points de réflexion tres intéressants.
Alors déja il pourrait étre mieux informé et ¢a fait partie des responsabilités mais encore une fois c'est
pas la priorité. Pourquoi ? Méme si c'est important mais déja parce que ¢a arrive en troisieme lieu comme
on I'a dit, premiére responsabilité ce que tu fais dans ton équipe, deuxieme responsabilité ton offre et tes
fournisseurs et troisieme responsabilité 1a t'arrives a tes clients. Donc déja tu te dis faut déja travailler
bien et étre vraiment bon sut les deux premiéres avant d'artiver a la troisiéme méme si l'idéal c'est de
travailler sur les trois en méme temps et de faire progresser les trois champs en méme temps. Puisque
c'est des process longs donc si t'attends d'étre impeccable sur la phase 1 et la phase 2 tu n'arrives jamais
ala phase 2. Donc ¢a c'est important. Le deuxiéme point c'est aussi jusqu' ou c'est la responsabilité d'une
agence ? Parce qu'on n'est pas une ONG on est une entreprise a but lucratif et l'un des trucs qu'on
remarque dans le tourisme malheureusement et dans notre clientele en particulier c'est que souvent le
client s'en fiche un peu, c'est-a-dire que nos clients ne sont pas particulicrement sensibilisés a la question
climatique. La il y a un vrai enjeu de est-ce que tu mets a fond des criteres RSE, des criteres
environnementaux sociaux dans ton dialogue, quitte éventuellement a perdre des clients parce que
évidemment il y a selon comment tu présentes ce discours-la quelque chose de légerement anxiogene, a
mettre les clients face a leur responsabilité qui peut faire que pour ton business model c'est un risque.
Ou bien, la c'est plutot la politique d'agence Terra, méme s'il y a une vraie volonté de communiquer, ou
bien tu améliores tes pratiques en interne et ton oeuvre est responsable, que les clients y soient sensibles
ou non et du coup les arguments que tu as utilisés pour les clients sont des arguments qui vont marcher.
A savoir des arguments commerciaux de “vous allez passer des super vacances, la plage est magnifique
I'hétel est sublime etc” il se trouve que la plage que tu as choisi est une plage spécifiquement bien
protégée, hors tourisme de masse et tout, I'hotel que tu as choisi est un écolodge et tu as vérifié qu'il avait
des bonnes pratiques, c'est pas forcément des arguments que tu vas utiliser pour ton client parce que
c'est pas des arguments qui vont faite mouche mais son voyage va effectivement avoir un bon impact
parce que au final c'est... apres en faisant ¢a, tu n'es pas arrivé a la troisiecme phase qui est de sensibiliser
ton client et de faire en sorte qu'il ait des bonnes pratiques. Tu le forces entre guillemets 2 avoir un bon
voyage patce que ton offre est bonne de base s' il voyage avec toi qu'il le veuille ou non son voyage va
avoir un bon impact mais évidemment c'est intéressant d'aller encore au-dela notamment patce que si tu
arrives a sensibiliser bien ton client il va faire un bon voyage il va avoir des bonnes pratiques avec toi
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mais peut-étre aussi dans son prochain voyage 'année prochaine en Asie ou ailleurs qui sera pas avec toi
mais peut-étre qu'il aura intégré certains points qui vont petit a petit changer la donne. Et 1a ¢a devient
intéressant de communiquer et d'avoir une bonne sensibilisation pour faire attention aussi a ou est ton
niveau, justement c'est tout la question de la responsabilité et dans RSE t'as aussi une responsabilité :
quel est ton role, quelle est ta responsabilité la-dessus ? On n'est pas le ministére de 'éducation, donc
quel est notre niveau de responsabilité la-dessus pour éduquer les clients ou leur donner des lecons ?
Quelle est notre pertinence la-dessus ? Tu vois donc ¢a c'est valable avec les fournisseurs aussi, c'est
valable avec les clients jusqu'a ou on est pertinent autorisé a leur donner des lecons. L'idée c'est pas tant
de leur donner des lecons pour moi c'est plutdt de faire du partage d'information, du partage de
compétence et étant des agences implantées localement on a une tres bonne connaissance. C'est d'ailleuts
la force des réceptifs, c'est d'étre vraiment sur place et d'avoir une expertise locale trés solide. On a toutes
les informations a partager sur comment fonctionnent nos cultures, comment respecter les cultures
locales par exemple, quels sont les enjeux principaux en termes d'écosystémes par exemple, quels sont
les sites les plus sensibles, quels sont les pratiques a favoriser ou a éviter pendant le voyage, tout ¢a on
sait ce qui fonctionne bien ou pas ce qu'on est sut place ou qu'on est dans notre pays et du coup on peut
le partager a bonne escient. Un bon moment par exemple si jamais le client par exemple a la base n'est
pas particulicrement réceptif a cette information on peut éviter le faire pendant tout le processus
commercial mais une fois qu'il a acheté son voyage avant son voyage et la ¢a peut étre un autre moment
du processus client, un mois avant son arrivée par exemple il a envoyé une liste de bonnes pratiques a
intégrer et de dire “vous savez quand vous allez visiter cette communauté faites attention a pas prendre
de photos des enfants ou que vous prenez des photos des gens demander leur intermission, si vous
voulez apporter du matériel, on vous conseille du matériel scolaire et du matériel de tel type et de tel
autre qui est venu par la communauté, les pratiques a avoir sur tel site, garder vos déchets avec vous,...”.
Tout un tas de pratiques comme ¢a, et aussi de le faciliter. C'est-a-dire que c'est une chose de lui dire,
pat exemple, n’utilisez pas de bouteilles en plastique, si on lui apporte une gourde et qu'on fait en sorte
qu'a chaque étape de son voyage, il puisse recharger en eau potable, mais en fait on aura facilité la bonne
pratique, donc on lui aura juste dit, fait cela, on aura facilité le fait qu'il fasse cela. Donc ¢a c'est important
aussi. Et ¢a s'integre a plein niveau et ¢a peut étre, si il n'est pas particuliérement sensible a ¢a, a lier cette
communication-la a un cété plus instructif ou plaisir pendant sa visite. Par exemple, il y a une visite
culturelle et on intégre toute cette sensibilisation culturelle alors qu'il est sut place dans le village en
question avec la communauté, c'est 1a le moment idéal pour en parler. Et pour intégrer toute cette
sensibilisation parce qu'il est 14, il est sut place, ¢a fait partie de l'expétrience. Donc voila, c'est un peu voir
comment on intégre. La réalité aujourd'hui, on le voit avec des enquétes, l'expérience de vente, etc. Clest
qu'a I'heure actuelle, la RSE n'est pas un argument de vente particulier. Mais présenté correctement, c'est
quand méme un argument plutot positif et généralement les gens ne sont pas mécontents quand ils font
leur voyage pour le plaisir, généralement on part en vacances pour le plaisir, c'est l'argument principal.
Mais si on leur dit, votre voyage est super agréable, confortable, magnifique, vous faites des super
paysages et en plus, votre impact sera positif évidemment, personne n’est mécontent. Donc cet
argument, ¢a dépend comment tu l'apportes. Mais encore une fois, le premier but de l'entreprise n'est
pas d'éduquer l'intégralité des clients. Ca, c'est plus un élément en plus qu'on va intégrer, qu'on va pouvoir
intégrer. Mais ce n'est pas la responsabilité premicre d'une agence.

Voila. Mais donc, t'en as un petit peu parlé juste avant, mais je pose quand méme la question,
on sait jamais. Est-ce que tu as remarqué une petite hausse de l'intérét des clients, des
voyageurs envers justement des voyages plus durables, plus responsables ?

Alots oul, je pense qu'il y a un c6té mode évidemment, mais a la rigueur, ¢ca nous améne dans la bonne
direction, tant mieux. Je pense que surtout avec la clientéle européenne en particulier, ¢a marche tres
bien quand tu l'allies avec des arguments qualités. Et généralement, les deux vont ensemble a savoir
I'impact positif va étre bien vu. Si tu l'accompagnes aussi avec de l'authenticité, c'est par exemple,
l'authenticité, c'est vraiment le mot-clé du voyage a l'européenne. Ou plutdt que de voit le truc carte
postale que tout le monde voit, le francais et l'européen en général adore voir le petit truc méconnu
authentique qui sera le seul a voir. Et en plus avec un bon impact, donc il y a cette sensibilité-la, mais
main dans la main avec la qualité, c'est-a-dire tu vas voir un truc beau, tu vas voir un truc intéressant et
en plus avec un bon impact. Mais c'est lié. Si tu proposes un truc beau avec un mauvais impact, il y a
beaucoup de clients qui ne vont pas étre chauds. A postetioti, ¢a joue beaucoup aussi, c'est-a-dire qu'il y
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a beaucoup de... au moment du process de vente, on va pas particulicrement mettre ¢a comme un
argument, mais par contre quand ils auront ces expériences avec un petit producteur local de café par
exemple qui n'a que des processus naturelles et tout, il va étre tres touché par cette démarche et ¢a va
étre une tres belle expérience de voyage pour ces raisons aussi. Quand il va... Non pas observer les
animaux dans un parc mais dans la nature, il va étre charmé par ce coté-la. Enfin bref, ¢a va générer
beaucoup de moments assez magiques. A posteriori, avant de voyager, il n'aurait pas dit c'est ¢a que je
veux, mais aptes le voyage il va nous dire c'était sa journée préférée, donc ¢a c'est intéressant. Et souvent
d'ailleurs, on a eu 'occasion qui nous conforte d'ailleurs dans cette dynamique-la d'évitement des sites
de sur-tourisme par exemple, ou on lui a dit, ok, vous tenez absolument a voir ce site de sur-tourisme,
vous le déconseillez, mais si vous y tenez, allez-y. Par contre, le lendemain vous emmene, non pas une
deuxiéme journée dans le méme site, mais dans un site totalement paumé, protégé ou l'argent sert a
conserver la nature, etc., vous allez faire les deux activités. Une auquel vous tenez vraiment et une auquel
nous tenons vraiment. Et on voit les feedbacks. Et les feedbacks sont toujours “ah mince vous aviez
raison, c'est vrai que le premier y avait trop de monde et le deuxieme c'était un moment magique, c'était
supet, etc.” Ca c'est le genre de feedback qui est trés important, parce que quand tu mets en place ta
RSE, tu as besoin, tu as besoin de rester rentable. Tout simplement patce que si tu arrétes d'étre rentable,
l'entreprise ferme, ta politique RSE aussi. Donc c'est tout un process. Le fait de voir que la satisfaction
client suit la politique RSE et que la politique RSE en fait ne diminue pas la satisfaction au client et que,
au contraire, ¢a peut étre un facteur de satisfaction, ¢a c'est un argument massu en interne et aussi auptes
des futurs clients pour justifier de se détourner de plus en plus de pratiques qui sont polluantes.
Typiquement sur cet exemple que je t'ai donné, ¢a justifie le fait de boycotter le premier, la premiére
activité trop polluante ou avec un mauvais impact en disant au client vous savez quoi, ¢a fait trois ans
qu'on propose au clientles deux, ¢a fait trois ans que tous les clients, I'intégralité des clients disent détester
la premiere activité et adorer la deuxieme activité. Faites-nous confiance, on va juste aller sur la deuxieme,
on ne va pas faire la premiere. Et en fait, fort de ce feedback, aussi des commentaires clients, c'est pas
une communication qui vient de nous, c'est une communication qui vient de nos anciens clients, ¢a s'est
extrémement précieux. En fait, ¢a nous permet d'amener nos clients vers des pratiques qui nous
paraissent plus responsables et ¢a évidemment, c'est excellent patce que c'est un parfait exemple ou tu
associes RSE et intérét commercial, qualité de 'offre, pas juste pour les environnements, pas juste pour
les communautés mais pour le client lui-méme pour qu'il passe des bonnes vacances et pour qu'il en ait
pour son argent et que ce soit agréable. Les deux ne vont pas l'un contre l'autre. En fait, c'est des types
d'exemples ou tu réussis a aligner les deux et a convaincre tes clients de se détourner de certaines offres.
Donc ¢a, on arrive a le faire plutot bien avec le temps. Mais tu vois, c'est plutdt a posteriori. Clest plutot
que le client est convaincu derriére. Je pense qu'il y a aussi un shift de peut-étre qu'un jour prochain,
l'intégralité de la population humaine sera suffisamment sensibilisée aux questions environnementales,
sociales et sera extrémement consciente de ses choix. Ce n'est pas encore le cas mais aujourd'hui, c'est
aussi on ne va pas changer l'intégralité du monde du tourisme mais on peut changer notre place dans ce
monde du tourisme, ce qui est déja pas mal. Et je pense qu'il y a aussi un shift dans la clientele, dans le
sens ou ayant une offre plus authentique et une offre plus consciente et le rendant public, on va aussi
attirer des clients différents. Et il y a des clients, par exemple, il y a certaines agences heureusement, la
plupart qui boycottent completement certaines activités, donc helico, quad, golf, etc. En fait, les fans
d’helico et de golf ne vont pas passet pat terra. Tu vois, le truc c'est que c'est qu'il y a suffisamment
d'agences parce que cette dynamique-la avec ce détour de ces pratiques, ¢a va rendre extrémement
difficile ce genre de pratiques polluantes, ¢a va aussi les rendre plus cheres et du coup, ¢a va réduire la
part des clients qui vont la-bas. Peut-étre que tu perds ces clients-la, tu veux aussi gagner des clients qui
ont une meilleure sensibilité sociale environnementale et qui du coup vont te choisir parce que tu as des
meilleures pratiques alots que peut-étre I'année précédente ils ne t'auraient pas choisi parce que tu n'avais
pas ces pratiques-la que tu fais un changement de clientele. Clest pas que ta clientele d'avant a gagné en
sensibilité c'est aussi que t'es allé vers une clientéle qui était plus consciente. Nous, on a une politique qui
est assez intermédiaire 1a-dessus, ou on ne fait pas un virage a 180 degrés absolument impressionnant
comme ¢a. On est plus progtressif mais ce qui permet aussi d'éduquer progressivement notre clientéle de
maniére presque insidieuse et par exemple on a des agences de voyages historiques avec lesquelles on
travaille depuis trés longtemps qu'on a des types de clientéle haut de gamme réguliere, c'est des agences
ou on ne les perd pas avec ce changement-la au contraire, on les accompagne. Des agences qui
généralement sont relativement réceptives a ces arguments-1a aussi on a l'expertise de savoir comment
les convaincre et la effectivement c'est une clientéle ou progressivement on améliore leur maniére de

277



voir et leurs pratiques autant qu'on peut mais il y a aussi des questions de responsabilité ou nous on va
faire notre chemin et si ces clients-1a ne veulent plus travailler avec Terra parce qu'ils veulent absolument
du golf, ils veulent absolument des hélicos tous les jours bah ils le feront sans nous et ils le feront mais
ce sera pas notre responsabilité, ce sera pas mal faute on ne peut pas non plus changer tout ¢a. On peut
changer une petite partie.

Et tu as utilisé le mot authentique, moi ¢a c'est un mot qui m'intéresse beaucoup dans mon
mémoire parce que sa définition est un petit peu complexe et tout le monde ne 1'utilise pas de
la méme fagon et ¢a peut potentiellement étre un peu un faux ami, plus un quelque chose de
marketing plut6t que de vrai mais en tout cas...Selon toi comment est-ce que la RSE elle peut
vraiment aider a créer des expériences de tourisme qui sont plus authentiques et immersives
pour les voyageurs ?

Alors 1a dessus c'est un débat trés intéressant effectivement et authentique est un mot super galvaudé et
qui est utilisé effectivement un peu a travers quelques fois et notamment on le voit beaucoup surtout
dans un type de voyage comme on fait avec Terra, c'est a dire des voyages d'européens et de nord-
américains, donc du monde occidental qui géne visiter des cultures d'Amérique latine donc du tiers
monde, la dessus tu as une dynamique évidemment néocolonialiste tres forte et quelquefois qu'est ce
qu'il y a detriere le mot authentique quand il est utilisé de maniére marketing » Clest authentique selon la
vision idéalisée de l'occidental. L'occidental ne veut pas forcément connaitre la vraie réalité locale qui
quelquefois n'est pas jolie mais une version un peu révée du bon sauvage dans un cadre joli voila et c'est
quelquefois de la projection de fantasme ou tu te dis wow les gens simples ils vivent vraiment bien etc.
Bon t'as tout un truc comme ¢a ou alors cette communauté vit vraiment en communion avec la nature
etc. Clest un peu le le fantasme a la Pocahantas que I'on connait dans le monde occidental. Ce n'est
évidemment pas authentique. L'une des maniéres pour moi et ¢a fait partie de la RSE, c’est de s'assurer
de l'authenticité c'est en fait de ne pas partir de la vision authentique du client mais de celle de ta
communauté de celle locale. Et c'est 1a que la RSE est intéressante parce que la préoccupation comme
tu le vois, premi¢rement ton agence, deuxicmement tes fournisseurs et troisiémement tes clients, les
clients arrivent apres tes fournisseurs et du coup le premier point c'est pas qu'est-ce que tu peux offrir a
tes fournisseurs pardon, qu'est-ce que tu peux offrir a tes clients mais qu'est-ce que tu peux offrir a tes
fournisseurs ? On est implantés localement, on participe a l'économie locale, une économie qui a
beaucoup d'acteurs quelquefois trés marginalisés. Ca peut étre notre role de leur donner des
opportunités, on a ce trait d'union entre le monde occidental, puisque les agences tetras viennent du
monde occidental quand méme c'est des francais, l'actionnariat est francais on est implantés localement
mais on a une clientele francaise et on sait la capter etc. Donc on a cette possibilité mais en étant installé
localement avec des équipes en partie locales etc et c'est la que la RSE est intéressante parce que avant
de demander aux clients ce qui l'intéresse, tu vas demander a tes communautés locales ce qui les intéresse
de partager, de quoi elles ont besoin. Certaines communautés d'ailleurs vont te dire on veut qu'on nous
foute la paix tu ne vas pas les proposer a tes clients tu vas les laisser tranquilles. Certaines communautés
vont te dire : on a bien envie de partager certains trucs mais par contre telle partie du village est sacrée
ou alors telle partie de la forét est sacrée ou alors patler aux femmes c'est sacré, on ne veut pas le
proposet, c'est a elles de déterminer ce qu'elles veulent partager? De quelle fagon? Et une fois que t'as
fait ce travail dans le respect des communautés, le plus possible en direct pour éviter des intermédiaires
qui évidemment prennent toujours des pourcentages. Si tu travailles en direct ¢a veut dire qu'une plus
grande partie des revenus vont aller directement a la communauté de maniere tout a fait transparente.
La, t'as quelque chose a proposer a tes clients mais tu pars de la communauté, tu pars pas de “le client
veut absolument une danse de zoolo avec des plumes alors du coup c'est ce qu'on va cherchetr” non non,
tu vois qu'il y a quelle est I'offre de base et ¢a part de certains principes du style, comme j'ai dit l'offre est
défini par la communauté elle-méme tu peux l'accompagner, tu peux conseiller en disant “tu sais quoi?
La clientele francaise serait tres intéressé par tel type d'éléments culturels est-ce que c'est quelque chose
que vous serez amené a faire ou est-ce que c'est quelque chose qui fait partie de votre culture?”. Oui
super. Tu as aussi des trucs ¢a va pas intéresser des masses les francais donc ¢a peut étre pas la peine de
l'offrir etc etc mais tu pars de cette culture-1a, tu t'assures que les conditions de travail soient cotrectes,
tu t'assures que la visite soit faite par quelqu'un de la communauté, ¢a c'est trés important dans les
questions de storytelling et de récit, de pas coloniser l'histoire, le récit. Donc l'histoire du peuple soit
porté par le peuple lui-méme et que ce soit pas quelqu'un d'extérieur qui le raconte a sa manicre, c'est
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pas du tout valable. Il peut y avoir un traducteur mais il est 1a un peu en mode transparent pour faire le
trait d’union mais la personne qui donne a connaitre la culture est au centre de la cultute et d'avoir cette
dynamique-la. Il faut aussi communiquer correctement cette offre au client. Typiquement si tu présentes
cette offre comme une rencontre humaine, et ¢a c'est trés important de remettre I'humain 1a-dedans,
parce que souvent c'est vu comme un spectacle. Or on donne a connaitre la réalité quotidienne de
certaines personnes, c'est pas le cirque du soleil, c'est pas leur profession d'étre un spectacle, c'est leur
vie quotidienne. Par conséquent tu ne peux pas avoir cette dynamique, qui est tres peu éthique, d'un
spectateur et d'un spectacle. Ca objectifie énormément la culture. La on est plutot dans une logique de
s'asseoir autour d'un maté et de discuter et de discuter dans les deux sens donc d'avoir aussi ta personne
de la communauté Kogi ou autre qui pose des questions a telle personne pour savoir comment est sa
vie. C'est un échange humain, le présenter de maniére trés claire pour le client pour qu'aussi lui sachent
a quoi s'attendre voire ne faites pas cette visite ou choisissent de ne pas la faire si ¢a n'intéresse pas et
donc de lui dire “voila ce que vous pouvez attendre et voila ce que vous ne pouvez pas attendre de cette
visite-la, ¢a va pas étre un truc spectaculaire, ¢a va pas étre ceci cela va y avoir éventuellement de
Pinconfort, il va y avoir une part d'incertitude dans le sens ou vu que tout n'est pas scripté je peux pas
vous promettre que vous allez voir telle chose ou telle autre, ¢ca va dépendre de l'activité du village
aujourd'hui, du mood du chef, ¢a dépend de plein de facteurs. Est-ce que vous acceptez ces parametres
? Est-ce que vous acceptez de faire cette visite dans le respect de cette culture ? Est-ce que vous étes
réellement curieux de ¢a ? Oui on y va ; non vous vouliez juste un spectacle dans ce cas on va aller dans
un diner-spectacle avec des professionnels qui font un spectacle”. C'est leur métier, c'est pas la méme
chose qu'une rencontre culturelle et 1a c'est valable si tu veux voir de la danse, tu vas voir des danseurs
tu vas pas voir une communauté dans leur village mais c'est pas la méme offre, c'est tout simplement
différent. Donc ca c'est clair mais pour moi le point clé pour revenir la-dessus - pardon je patle beaucoup
- mais le point clé c'est vraiment de bitir ton offre en association avec ton fournisseur et surtout sur les
questions communautaites, d'écouter ton fournisseur c'est lui qui sait, c'est lui qui sait ce qu'il veut
proposet, qu'il veut offrir, c'est a lui de déterminer ¢a. Toi tu suis ce qu'il a proposé et tu fais le lien avec
ton client, mais pas dans l'autre sens. C'est pas le client qui décide, c'est le fournisseur qui décide.

Voila trés bien et justement avec une expérience un peu plus “authentique”, immersive” est-ce
que toi personnellement ou en général tu as pu observer potentiellement des changements de
comportement des voyageurs apres avoir été en contact avec ces produits ou ces services
touristiques responsables ?

Oui je pense que t'as une bonne prise de conscience. En fait quand les clients sont sensibles a ¢a et que
tu le présentes correctement ils viennent avec une disposition qui est tout a fait différente. C'est a dire si
tu brief ces clients dés le début en disant “attention c'est vraiment une rencontre le respect de cette
culture est tres important et les regles vont étre dictées par cette communauté”, ils viennent avec
beaucoup plus d'humilité. Généralement ils ne viennent pas on s'attendant a un spectacle, a étre assis
comme ¢a sur sa chaise, et du coup il y a quelque chose de beaucoup plus magique qui se crée, pas
toujours parce que c'est aussi... comment dite, le principe de l'authenticité c'est que tu ne sais pas ce qui
va se passer. Quelque fois la magie ne s'opére pas mais ¢a arrive et ¢a fait partie du truc en fait et tu le
préviens qu'il n'y a que part d'un certitude dedans mais tu veux de l'authentique, tu as de l'authentique.
Et c'est ¢a le vrai authentique pour moi, en tout cas pour moi dans mon expérience, en tant que gérant
d'agences de voyage et avec tous les clients que j'ai eu, l'authentique c'est aussi que quelque fois c'est pas
aussi glamour que tu I'avais pensé mais c'est ¢a l'authenticité en fait, c'est la réalité. Mais par contre, quand
il y a une rencontre qui se fait, la c'est extrémement émouvant et d'expérience c'est souvent ces
expériences la dans le voyage qui sont le moment clé, le moment pépite du voyage et on est treés attentif
a ¢a chez Terra. On fait des questionnaires, on demande leur avis sur leur voyage, on fait des appels avec
le client plusieurs fois dans son voyage pour savoir si tout va bien etc pour vraiment étre au plus proche
et savoir si c'est bien passé. On peut aussi interviewer nos prestats aussi pour savoir si c'est bien passé.
Cest important évidemment pour faire évoluer notre offre de savoir ce qui marche bien, ce qui marche
pas. Franchement c'est souvent ces offres, dans des petits coins paumés, dans le plus grand respect du
site ou des gens etc des rencontres humaines tres simples, qui ont le plus touché les voyageurs. Et tres
souvent c'est ¢ca ou les voyageurs vont me dire “ouah le plus beau jour du voyage c'était ¢”a et ¢a c'est
impressionnant a quel point c'est fréquent et c'est ¢a aussi qui nous pousse beaucoup dans cette
dynamique. Parce qu'au-dela de I'aspect éthique on voit que ¢a marche commercialement patlant et c'est
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super de se dire que les deux sont pas en opposition. Tu peux avoir une offre responsable qui fait du
bien 2 tes communautés et en plus tes clients sont contents, bah allons-y en fait ! T?as des clients qui n'y
sont pas sensibles, il y a des clients qui vont se plaindre de tout et il y a des clients qui vont étre contents
que dans leur 5 étoiles, et il y en a. Le but en fait c'est de limiter au plus possible cette patt de clientele et
que ces clients qui n'ont pas des pratiques correctes, ils ne viennent pas nous voir. Et malheureusement
quand ils nous tombent dessus quand méme, on ne cautionne pas ces pratiques la, voir ¢a nous est déja
arrivé d'interrompre, heureusement c'est trés rare, mais d'interrompre des visites quand ils n'agissent pas
cotrectement ou quand ils sont dans irrespect quoi. Ca c'est le réle aussi des guides et des prestats mais
nous on leur donnent l'autorité de dire vous avez le droit d'interrompre une excursion si vous voyez que
de mauvaises pratiques sont mis en place, le client n’est pas roi, et on a le droit de leur dire aussi on ne
va pas vous vendre telle activité, on ne va pas vous accompagner sur telle chose. Et apres ce sera sa
responsabilité qui n'est pas la nbtre, on ne peut pas plus materner les clients jusqu'au bout. Il y a un
moment, c'est des personnes physiquement et légalement majeures, s'ils veulent faire une action a la con
on ne peut rien faire. On a légalement aucun poids pour les en empécher mais par contre nous on va
faire notre possible, on ne peut pas leur donner les moyens de le faire. C'est trés rate, ¢a reste des clients
tres minoritaires et je pense qu'avec notre dynamique ils vont devenir de plus en plus minoritaires. Parce
que l'idée c'est en fait de pas avoir une offre qui s'adresse a des personnes comme ¢a. On est conforté
dans le fait que I'essentiel des clients en fait tombe sous le charme de ce genre d'offre responsable, mais
¢a c'est un travail aussi vraiment d'expertise tetrain ou tu vas prendre en compte ces critéres de
responsabilité et d'éthique et des criteres d'intérét touristique. Parce que t'as aussi des sites qui sont
superbes en termes environnementaux mais qui n'ont aucun intérét touristique bon bah, c'est avoir une
expertise suffisante de ta clientéle pour savoir que tu ne vas pas les envoyer la parce que c'est intéressant
pout personne en fait. C'est choisir une offre qui soit a la fin intéressante pour les clients et a la fois que
les bonnes pratiques pour les écosystémes et les personnes

Mais c'est vrai que 12 je suis actuellement en train de justement faire un peu une analyse des
divers commentaires qu'on a regus, surtout sur les avis Google, et c'est vrai que quand je regarde
en fait par exemple le mot “inoubliable” ou “mémorable” ou “incroyable” enfin voila c'est
généralement vraiment lié par exemple aux cours de cuisine avec des familles tout ¢a donc
effectivement chez Terra Maya j'ai vu qu'il y avait également ce rapport trés important avec les
communautés et que c'était un souvenir qui pour eux était vraiment trés important pour leur
voyage donc oui...

Et cette orientation c'est essentielle parce que évidemment il y a une certaine méfiance tout a fait légitime
a un potentiel client, si moi agent de voyage je lui dis “cette activité est vraiment inoubliable”, j'essaye de
la vendre évidemment que je vais te dire qu'elle est géniale. Mais quand tu as plein d'autres clients, et pas
seulement un mais quinze, vingt et des tonnes de clients qui lui ressemblent qui disent tous la méme
chose, donc pas toi, mais tous disent la méme chose sur cette activité : la il y a un argument beaucoup
plus fort. C'est tres important pour nous d'avoir une transparence dans les avis clients. Donc t'as certains
outils comme avis vérifiés ou les avis Google ou c'est pas toi en fait qui publie ce commentaire la, c'est
le client lui-méme qui prend l'initiative de le faire, et toi en tant qu'agent de voyage tu ne peux rien dire,
¢a c'est super important. Et apres c'est a toi agence de voyage de l'intégrer a ta communication patce
qu'évidemment une fois que ces commentaires existent tu peux en faciliter la visibilité, c'est ce qu'on a
fait sur les sites internet pour donner acces a ces avis clients, créer des pages, faire de la communication
ou tu fais patler tes clients pour que des autres le voient le plus possible. Clest une question de
transparence et aussi c'est la que tu vois I'importance de bien communiquer les sujets RSE. Tu dis pas
seulement pas seulement “cette activité est bénéfique pour une famille marginalisée” tu dis cette activité
est bénéfique mais surtout c'est humainement un moment magique et c'est une activité agréable 2 faire.
Parce qu'il faut se rappeler que les gens ne sont pas dans une logique humanitaire, les gens viennent en
voyage on parle de tourisme, le tourisme est avant tout pour des questions de plaisir, et par ailleurs
d'autres criteres. Il faut savoir les alliés correctement et dire que “votre voyage va étre agréable et en plus
avec un bon impact” mais c'est important de dire les deux et c'est vrai que si tu commences par I'aspect
RSE, c'est un peu le probléeme quelquefois avec la communication RSE qui devient un peu maladroite,
c'est qu'en fait c'est quoi c'est pas le bon moment soit c'est pas le bon ton et c'est surtout qu'on reste des
entreprises dans une logique mercantile du tourisme, a savoir du plaisir, ¢a reste notre coeur de métier.
Ca n'empéche pas d'étre d'avoir des bonnes pratiques, mais il faut les intégrer dans nos activités et dans
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la communication au bon moment, a bon escient, avec les autres arguments qui vont amener la personne
a nous choisir comme entreprise quoi.

Tu m'en as un petit peu parlé aussi tout 2 I'heure de Travelife voila une de mes questions c'était
est ce que tu connais Travelife mais je sais de sources siires que tu es familier de Travelife.

Un peu, mais pas pas en détail car tout simplement patce que quand on a lancé la dynamique Travelife
chez Panamerica, j'ai lancé ¢a dans I'agence quand j'étais encore gérant mais je suis patrti on venait de
commencer la dynamique. Donc c'est pas comme si j'avais accompagné du début a la fin et il y a d'autres
personnes chez Terra qui sont bien plus familier que moi. Je connais mais de loin.

D'accord donc de ce que tu sais un petit peu de Travelife, des labels en général on va dire, selon
toi quel réle ga peut avoir en général pour encourager les entreprises a adopter des pratiques
durables ?

Ecoute c'est un role trés intéressant celui des labels et trés ouvert a débat en général. Parce que tu as
quand méme des labels dans tous les sens et tu as beaucoup de labels qui y font partie ou méme des bons
labels mais des initiatives d'entreprises qui l'utilisent des labels plus pour faire partie de 'effet de mode
ou pour améliorer leur image publique et qu'on pas vraiment une préoccupation du concret derricre.
Travelife est suffisamment exigeant pout l'appliquer de bonne maniére. Un label est censé vérifier le
respect scrupuleux de bonnes pratiques, donc ¢a veut dire que c'est pas gratuit. Tu peux pas obtenir un
label n'importe comment, faut quand méme avoir des bonnes pratiques. Pour moi c'est intéressant
d'avoir un label, ¢a fait partie d'une dynamique de transparence. Evidemment ¢a peut améliorer ton image
mais surtout ¢a fait partie du principe ou tu as envie de garantir avec un garant extérieur, neutre et
impartial que tes pratiques sont bonnes. Apres il faut se méfier aussi que ce ne soit pas ta seule action
patce qu'un label c'est une question informative c'est du reporting, une fois que tu t'es labellisé,
techniquement tu n'as pas touché a ton impact, tu as parlé de ton impact, tu n'y as pas touché, tu n'as
pas amélioré ton impact. Une fois que tu t'es labellisé, tu pollue tout autant que tu polluais avant, il n'y a
pas de changement dans tes pratiques qui se sont faits. La ou Travelife est intéressant c'est qu'au-dela de
la transparence ¢a peut te donner beaucoup d'idées. Beaucoup d'agences commencent par un label parce
qu'elles ne savent pas par quel bout commencer. Travelife est expert du tourisme durable, du coup
Travelife peut étre un point de départ pour te dire a travers toutes les questions qui te posent c'est un
sens critique sut ton offre “ah c’est vrai je n'avais pas pensé mais il y a ce critere-1a qui devrait s'appliquet
sur le tourisme je vais regarder quelles sont les pratiques et je vais voir si je peux les améliorer”. Ca peut
étre, ca peut impulser a te bouger et tout ¢a. Des agences comme Terra sont relativement petites et un
label ne serait pas forcément obligatoire et c'est vrai que c'est trés pertinent pour des grandes entreprises
ou moyennes, des agences tres petites par exemple le label va mettre un point d'honneur a savoir si tu
fais ton tri au buteau quand tu as un total de 1 poubelle parce que tu n'as pas assez de petsonnes pour
avoir une deuxieme poubelle. *rires* Oui c'est important mais je veux dire ¢a reste des pratiques quand
méme trés minoritaires, le label s'en fout parce qu'il a une grille de criteres et peu importe si tu as 10 000
personnes 3 personnes dans I'agence, tu vas devoir cocher toutes les cases, ce qui peut devenir un peu
bureaucratique, un petit peu lourd. Mais c¢a peut te donner des pistes d'action. Pour moi ce qui est
important et c'est ¢a que j'essaie de faire cette année avec tous les gérants de Panamerica, c'est au-dela
de l'aspect purement reporting, de se retrousser les manches, en fait. D'avoir des actions concrétes,
ponctuelles, rapides, effectives et de lancer la démarche de maniere extrémement concrete, parfois de
maniere un petit peu plus bordélique, c'est-a-dire sans forcément refaire tout le processus du label point
par point qui prend du temps, mais se dire, ok, ou est-ce qu'on peut étre impactant 1a tout de suite
maintenant, aujourd'hui, en s'organisant bien et tout, mais ou est-ce qu'on peut avancer concrétement ?
Et comme on est des petites agences, quelquefois, on est trés flexible et ¢a va trés vite parce qu'on n'a
pas non plus des tonnes de presta, on n'a pas non plus des tonnes d'offre, donc en fait changer une offre
par une autre, ¢a peut aller trés trés vite, ¢a peut étre quelque chose de rapide. C'est ¢a qu'on essaye de
faire. Le label, quelquefois, ne te le permet pas, parce qu'en fait, tout le temps que tu passes a cocher des
cases, a remplir des rapports, a créer des charts, c'est utile, mais tu le passes pas a faire des changements
concrets. Les deux peuvent travailler main dans la main. Tu crées une bonne chatte que t'invites a faire
le label. Cette charte va étre un outil trés utile pour évaluer tes prestataires et choisir les bons et écarter
les mauvais. Donc ce n'est pas du temps perdu, mais il faut passer a ce point d'action. Créer la charte en
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soi n'est pas utile. Publier la charte n'est pas suffisant, il faut en faire quelque chose derriére. Le label,
malheureusement, ne va pas jusque 1a, c'est juste de l'information.

D'accord, écoute, moi, c'est patfait. J'ai vraiment toutes les informations qu'il me faut. Juste,
est-ce que toi, tu as quelque chose que tu as envie d'aborder, ou un commentaire ou quelque
chose a rajouter ?

Non. Tu as déja bossé dans des agences réceptives avant Terra Maya ?

Tout a fait. Oui, j'ai fait trois mois dans une agence réceptive a Bali 1'année derniére. Donc
pareil, c'est toujours un peu les mémes enjeux, surtout a Bali avec le tourisme de masse, etc.

Est-ce que c'était XXX, ou est-ce que c'était une autre agence ?

Non, ce n'était pas XXX, c'était XXX. Mais c'est vrai que XXX, j'en ai beaucoup entendu parler,
et j'ai également donné quelques CV.

Oui, c'est str. Jusque la, méme si c'est tres récent, évidemment, t'es arrivé il n'y a pas longtemps, mais
globalement, quel est ton ressenti sur le fonctionnement de Terra maya ? Est-ce que ¢a fonctionne
différemment d'autres agences ou d'autres domaines du tourisme que t'as connus jusque-la » Comment
tu sens que ¢a applique ces principes-la de RSE ?

Comme je dis, j'ai travaillé I'année derniere pendant un stage, mais j'ai également fait un stage
dans une agence émettrice. C'était une toute petite agence ou il n'y avait qu'une seule personne
qui travaillait dedans, mais ¢a reste quand méme une fagon un peu différente de vendre le
voyage, tout simplement parce que ce n'est pas réceptif. Donc en fait, tu vends quelque chose
que potentiellement tu ne connais pas. C'est vrai qu'en étant ici, moi, c'est quelque chose que
j'apprécie énormément, c'est que toute 1'équipe déja, c'est une petite équipe, mais une équipe
suffisamment grande pour avoir des gens qui s'y connaissent mieux dans une destination et une
autre personne qui s'y connait mieux la ou la-bas, etc. Et en fait, moi, je trouve ¢a hyper... Enfin,
je trouve ¢a tres qualitatif, en fait, ce qu'ils vendent, tout simplement parce que c'est pas... C'est
pas du Tulum, c'est pas du Cancun, c'est pas des gratte-ciel. Je trouve que c'est trés important
aujourd'hui d'avoir justement des offres comme ¢a qui ne sont pas uniquement la pour que les
gens viennent et se reposent sur la plage et fassent que ¢a, parce qu'il y en a qui le font. Mais
en fait, ici, j'ai rtemarqué que tout ce qu'est... Tous les voyages proposés par Terra Maya, ily a
quand méme un mélange de plusieurs choses qui font qu'en fait, le voyage est trés complet et
il y a a la fois de la nature, a la fois de la communauté. Et donc franchement, je trouve que c'est
une qualité qui est pour moi trés importante et qui sera, je pense, totalement indispensable dans
les années qui viennent parce qu'on ne peut plus faire du tourisme sans faire gaffe aux impacts,
en fait, c'est plus possible. Donc oui, je pense que, honnétement, c'est vertueux, je trouve. C'est
pas parfait, mais c'est vertueux.

Non, non, ¢a dépend des bonnes dynamiques et en plus, l'avantage des agences réceptives, c'est quand
méme l'expertise terrain. C'est-a-dire, effectivement, c'est ce que tu disais, comparé XXX. Alors, en étant
la ou est ton client, tu peux avoir une meilleure expertise de ton client, ce qui est intéressant aussi, mais
l'agence réceptive, sa force avant tout, c'est l'expertise terrain de bien connaitre ton pays, d'avoir un
attachement aussi a ton pays parce qu'a y vivre, en fait, c'est pas anodin, mais toutes les personnes qui
font partie de I'équipe ont leur vie privée, quotidienne, sut place. Une intégration aussi dans la culture
que tu proposes qui est essentielle, et je pense qui apporte beaucoup de qualité. Et au moment d'améliorer
tes pratiques, c'est essentiel parce que c'est 1 ou tu peux travailler au plus proche de tes fournisseurs, au
plus proche de ton offre, la connaitre en détail, pas juste sur le papier, mais vraiment aller sur place, te
rendre compte de la réalité et du coup proposer une offre tout a fait qualitative. C'est aussi pour ¢a que,
pour moi, la responsabilité premiere des agences Terra, c'est de travailler sur leur offre. Et la clientéle
aussi, d'une certaine facon, mais si tu as une bonne offre, en fait, la clientéle suivra. Ce serait pas
forcément la méme politique si ¢'était une agence de type TO ou une agence en France ou la, peut-étre,
tu mettrais plus la gomme sur la clientéle parce que c'est ¢a que tu maitrises mieux. Je pense que ¢a, c'est
évidemment important et espérons que ce soit le tourisme de demain, je pense, mais en tout cas, Terra
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essaye de travailler, ¢a, c'est sar. Tout 2 fait. C'est chouette de t'intéresser, en tout cas, que ce soit une
bonne expétience pour toi, c'est intéressant.

Tout a fait. Oui, non, mais c'est pour ga. Aprés, je vais essayer d'un peu plus creuser ¢a dans
mes recherches et tout, mais c'est vrai que c'est un trés bon socle et voila, je pense que ¢a reste
trés intéressant et il y a plein de choses a voir, plein de choses 4 améliorer aussi, mais c'est une
trés bonne base et je trouve ga tres intéressant a étudier, en tout cas.

Super. C'est un bon point de départ pout le tourisme de prendre ¢a en compte. Juste un point, ¢a n'a
vraiment pas du tout d'importance et c'est peut-étre juste quelque chose de trés personnel. On patlait du
fait que le mot Authentique était trés galvaudé -

Tout a fait.

- Et perdait un peu de son poids. C'est peut-étre mon c6té profondément athé, mais on utilise beaucoup
le terme vertueux dans le toutrisme responsable. Clest un terme, 4 connotation extrémement julio-
chrétienne, qui peut étre un petit peu... alors je comprends l'idée parce que ¢a vient du sentiment éthique,
mais techniquement ¢a fait référence a la vertue qui est une notion extrémement spirituelle et tres
intéressante du domaine spirituel, mais c'est vrai que je trouve ¢a s'écarte un petit peu de la préoccupation
trés pragmatique des impacts en fait. Tu peux avoir des impacts bénéfiques, des impacts positifs, des
impacts de préservation, tu peux avoir une dimension éthique. C'est vrai que de parler de vertue, je trouve
partout, jusque dans les Chattes Terra Panamerica et tout ¢a, c'est un petit c6té la messe du dimanche,
avoir un tourisme vertueux, tu te dis, c'est quoi vertue ? Je pense que c'est compliqué de trouver les
termes justes, pour patler de RSE. Clest vrai que vertueux, c'est un terme un peu comme authentique,
ou il faut l'utiliser avec parcimonie, parce que...

Sur ¢a, je suis totalement d’accord. C'est vrai que, comme tu dis, je le retrouve beaucoup en ce
moment, je suis a fond dans tout ce qui est ressources académiques, etc. Je pense qu'il y a des
petits mots qui comme ¢a reviennent et quand j'en parle, ¢a revient. Mais tu as totalement raison
et c'est quelque chose que je ferai beaucoup plus attention, surtout dans le cadre de mémoire,
a ne pas utiliser. C'est une petite remarque que je prends en compte a 100%. Effectivement.
C'est un peu comme authentique. On aime 1'utiliser, mais parfois, le sens n'est pas forcément
celui qu'on veut.

Totalement, et en fait, 'un des probléemes du greenwashing, par contre, et gros probléme, surtout si on
reste sur ton sujet de communication avec les clients, c'est aussi le manque d'exactitude et de précision.
En fait, quand tu as des grandes déclarations d'intention, tu en as beaucoup dit et tu n'as rien dit du tout.
Et typiquement, il y a du vocabulaire dont Iertuenx qui se donne tres bien, mais qui en fait ne veut rien
dire. Enfin qui ne veut pas dire grand chose, parce que qu'est-ce que ¢a veut dire Vertueux concrétement,
si tu reviens a I'étymologie du mot, si tu reviens a son sens, ¢a n'a pas grand sens. Tu vois, qu'est-ce que
tu as dit » On essaye d'avoir un toutisme vertueux ou un toutisme méme responsable, responsable et un
peu mieux, parce que la, on patle vraiment de la responsabilité que tu as en tant qu'entreprise sur ton
activité. Il y a quelque chose de concret qui est dit. Vertueux est tres théorique et tres spirituel. Si tu dis,
on a des impacts de part notre activité sur certaines personnes et sur certains lieux et on essaye
d'améliorer ces impacts typiquement en réduisant par exemple la pollution en ayant un meilleur impact
économique en apportant plus de respect culturel et encore respect culturel, on peut considérer que c'est
relativement vague et qu'il faut le spécifier mieux. La on évite le greenwashing quand on est précis, quand
on va vraiment sur des points tres concrets. Quitte a reconnaitre ses propres limites aussi. Tu peux dire,
j'essaye d'avoir un impact bénéfique. En tant qu'entreprise, c'est plutot sain de reconnaitre qu’il y a des
limites. Je pense que c'est un bon moyen notamment pour ton mémoire, c'est de toujouts se poset la
question est-ce que ta phrase est semi vide de sens ou est-ce que c'est une belle intention qui ne cache
tien de concret ou est-ce qu'on est en train de patler quelque chose de concret ? Ce qui a un impact. Le
mot impact est intéressant parce que tu veux te dire qu'il y a un effet concret qui... un impact, c'est quoi
? C'est la pollution émiseC'est le nombre de personnes qui ont piétiné tel écosysteme. Clest telle culture
qui a été visibilisée ou au contraire invisibilisée, c'est ¢ca un impact. C'est tant d'euros qui sont arrivés dans
la poche de telle personne plutot que de telle autre.La c'est du concret. C'est plutot ce sens-la ou je pense
que ¢a peut étre intéressant. Voila, c'était juste une pensée comme ¢a mais parce qu'une plante il nage
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dedans aussi au quotidien comme toi et je pense que c'est important d'y préter attention et c'est des
piéges dans lesquels on tombe trés régulierement patce qu'en fait tout le milieu utilise ces termes-la. Clest
intéressant de revenir a la base.

Tout a fait. C'est comme le tourisme durable ou tout ¢a. Il y a tout des débats dessus. Est-ce
que le tourisme durable existe ? Est-ce que ¢a pourrait exister ? Parce que techniquement le
tourisme n'est pas durable dans ce qu'il est en soi en fait. En tout cas aujourd'hui. Il y a plusieurs
choses comme ¢a qui sont trés intéressantes mais qui peuvent potentiellement te perdre assez
facilement. C'est vrai que 12 en ce moment j'essaye un peu de... Enfin je fais énormément de
recherche sur justement plusieurs choses que je vois parce qu'on peut te dire ok ¢a c'est vert
puis finalement en fait quand tu vas creuser tu vas te rendre compte que ¢a n'est pas... C'est un
peu plus bleu que vert on va dire. Donc c'est...

Clest str et c'est pour c¢a aussi que le cOté vertu est trés binaire. Clest-a-dire la vertu et le péché
globalement. Et... Et c'est trés... soit c'est parfaitement vertueux soit non tu vois. Clest important
d'apporter de la nuance et de dire pat exemple que non pas on va avoit un bon impact mais on va
améliorer nos impacts. C'est beaucoup plus honnéte. Ca veut dire que tu vas potentiellement avoir des
impacts négatifs parce que quel est le meilleur impact c'est celui qui existe pas. Si on voulait vraiment
avoir le tourisme le plus durable, en fait on ferme boutique qu'aujourd’hui, on amene plus personne sur
place et comme ¢a on est str qu'il n'y a pas de tourisme négatif. Ce qui par ailleurs n'est pas forcément
la bonne réponse patce que t'as du tourisme qui aide certaines communautés ou certains sites qui
n'existent, qui ne sont protégés que parce qu'il y a un apport économique de la part du tourisme. T'as
certaines cultures, communautés locales, qui ne sont protégées pas le gouvernement local que parce
qu'elle présente un intérét touristique et que du coup le gouvernement s'est dit bon d'accord on va
capitaliser parce qu'on va pas les laisser tranquille parce qu'il y a un ceil dessus parce que ¢a rapporte des
tunes. Ce qui est valable et ce qui permet de protéger aussi certaines especes animales, certains sites le
tourisme a un réle tres intéressant a jouer la-dessus. L'idée c'est pas forcément d'étre 100% vertueux
patce que ¢a ne correspond pas forcément 2 la réalité, mais c'est de te dire comment tu peux améliorer
ton impact » Comment tu peux passer d'un impact qui peut-étre est négatif ou méme neutre et te dire
comment est-ce qu'on peut faire un peu mieux ? On aura peut-étre des aspects négatifs mais on aura
plus d'aspects positifs. Est-ce que ¢a fait plus de bien que de mal ? Si c'est le cas, c'est du mal peut-étre
essayer de le compenser ou le limiter au maximum mais en attendant on aura quand méme amélioré
notre activité et c'est ¢a aussi ta responsabilité. Tu vois c'est de faire un truc ou ce soit tenable, peut-étre
que t'as certains aspects négatifs mais qui sont acceptables. Ou certes t’as 3 personnes qui vont visiter ce
site, ce serait mieux que ce soit 0 personnes qui le visite mais t'as seulement 3 personnes c'est pas énorme,
un impact acceptable tu vois. Tu peux essayer de jouer la-dessus. Ca c'est important. Et les mots que tu
utilises ¢a apporte énormément de clarté. Quelquefois en fait ¢a créer une espece de brouillard théorique
ou on sait plus trop quoi veut dire quoi, enfin tu vois les termes sont pas tres précis. Je trouve en tout
cas 2 mon niveau qu'une manicere de clarifier a nouveau les choses et de savoir a peu pres ou on va c'est
de nommer les choses claitement quelquefois de manicre trées basique c'est-a-dire sans termes
extrémement techniques nécessairement, mais de réfléchir concretement a de quoi on patle.ok on a telle
activité économique, avec tel prestataire globalement ¢a fait du bien a qui ? Ca rapporte quelque chose
de positif a qui ? Ca fait du mal a qui ? Ca a un effet négatif sur qui ou sur quoi ? Et partir de 1a, de trucs
extrémement concrets et basiques et quand t'es la-dessus sur le trés pragmatique Cest difficile de faire
du bullshit en fait, c'est difficile de faire du greenwashing parce que t'es vraiment sur la base du truc avec
une certaine honnéteté et la tu peux aller que dans la bonne direction a priori. Voila.

Voila je prends tout *rire* c'est aussi pour ¢a que j'ai fait cette entretien c'est pour avoir ton
expertise et tes conseils donc 1a en tout cas, je peux le dire avec pleine confiance : je pense que
cette entretien va beaucoup m'aider dans mon mémoire. Tout simplement parce que tu as tu as
parlé de choses que j'avais remarquées de fagon théorique et en fait tu m'as donné plus un
intérét pratique on va dire donc c'est toujours trés trés positif pour moi et pour ma propre
compréhension de ce concept qui est quand méme un peu énorme et qui des fois ne veut rien
dire et tout dite en méme temps. Donc 12 c'est bien.

Clest top je suis content que ¢a t'a aidé n'hésite pas de toute facon a me solliciter. J'imagine que tu
travailles... je ne sais pas comment vous organisez en interne mais je sais que éventuellement tu aides
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charlotte sur certains points de RSE. Justement on va essayer de lancer des actions un peu plus concrétes
avec elle pour Terra Maya donc je suis sur qu'elle te sollicitera et ¢a peut étre intéressant que tu lui
propose ton aide et tes suggestions l'action aussi parce que plus de personnes mettre la main a la patte
en fait mieux ¢a avance c'est chouette toi ¢a te fera aussi au-dela de l'aspect intéressant pour ton mémoite
d'avoir des actions concrétes et des dynamiques concretes sur lesquelles t'auras travaillé a faire valoir c'est
un apprentissage génial mais en plus méme en termes de satisfaction personnelle c'est super agréable en
fait de sentir qu'on a fait une différence méme petite

C'est siir ! Merci beaucoup pour ton temps et tes réponses.

Pas de probleme ! A bient6t Lison.

Annexe D : Retranscription de I’entretien C

Alors, je te refais juste un petit rappel trés rapide sur mon mémoire. Moi, je veux travailler sur
la RSE et sur comment ¢a peut étre un outil pour potentiellement créer des circuits, des produits
ou des services touristiques plus respectueux, mais également plus impactant et plus
transformateurs pour les voyageurs. Donc, ma premiére question, tout simplement, est-ce que
tu peux te présenter ?

Oui, je suis XXX XXX, la gérante adjointe de Terra Maya. Ca fait trois ans, plus de trois ans que je suis
chez Terra Maya. Je suis francaise. Ca fait 5 ans que j'habite au Mexique et j'ai toujours travaillé dans le
tourisme.

Ok. Alors, comment est-ce que tu définirais toi avec tes propres mots, la rse ou...
Bullshit. *rire* Je ne sais pas.
Tu peux te dire ce que tu veux.

La rse, c'est un nouveau truc, j'ai l'impression que c'est a la mode surtout. Finalement, ¢a reprend un
peu... C’est assez large, mais je pense que ¢a reprend a peu pres la RH. Et le nouveau truc qui s'ajoute,
c'est la responsabilité environnementale qui avant n'existait pas vraiment. Je dirais que c'est surtout ¢a
finalement. Ouais. Ouais, je dirais que c'est un peu ¢a. Apres, quand c'est bien fait, c'est quelque chose
qui est super bénéfique et qui est bien. Ouais, responsabilité sociale et environnementale. C'est tres clair,
quoi.

Et donc, dans le contexte de 1'entreprise, de 1'agence Terra Maya, comment est-ce qu'elle est
appliquée ? Si elle est appliquée ?

Comment est-ce qu'elle est appliquée ? Elle a vraiment été appliquée et, finalement, elle a vraiment été
créée depuis qu'on essaye d'avoir la certification Travelife. Avant ¢a, il n'y avait rien, genre rien. Et depuis
¢a, on a du coup, en fait, en fonction des criteres, etc. “Ah ouais, en fait, on a un contrat a écrire.” Parce
qu'ici on est au Mexique et tout se fait a la cool, vachement, et voila. Et du coup, en fait, tout ¢a, ¢a nous
a permis de se rendre compte de choses, méme s'il y avait déja pas mal de trucs qu'on faisait déja. On
travaillait avec les communautés, avec les... les coopératives, etc. On faisait déja... Je ne sais pas si on
faisait déja d'un point de vue social pour vraiment aider les locaux, ou si on faisait déja, patce qu'on fait
les activités que eux proposaient, sortaient plus des sentiers battus et de 'ordinaire. Et que... on ne voulait
pas passer par un intermédiaire non plus, etc. On passait directement avec les coopératives. Je sais
qu'avant moi, il y avait des gens,chez Tetra Maya, qui étaient aussi trés intéressés, investis par rapport
aux communautés, etc. Il y avait déja une petite patte, une petite trace, avant.

LG : Ce n'était pas forcément considéré comme de la rse, mais c'était...
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Bah finalement sans le savoir c'était déja un peu ca.
Et donc, ¢a a été quoi les étapes majeures dans la mise en place de cette RSE ?

Les étapes majeures, ¢a a déja été d'en patler. En fait, ¢ca a commencé comme je le répete encore une
fois, mais par rapport a la certification de Travelife, il n'y avait rien, on n'avait jamais évoqué la RSE. Et
puis 13, ca a commencé avec ¢a, et une des étapes importantes, c'est de faire une réunion avec I'équipe et
de dire, “ok, ben, nous on travaille la-dessus, on va mettre ¢a en place, on va mettre ¢a en place, ¢a
consiste en ¢a, etc”’. C'était la premiére grosse étape. La deuxiéme, finalement, c'est moi avec les stagiaires
qui étaient la a un moment pour travailler la-dessus, mettre en place des trucs pour faire au fur et a
mesure dans l'agence patce que la participation des autres est trés, trés limitée.

Donc 14, tu me patrles de Travelife, du label. Donc, en fait, c'est quoi qui a vraiment motivé cette
recherche du label ? Parce qu'avant, comme tu me dis qu'il n'y avait pas de RSE, pourquoi est-
ce que d'un seul coup, vous vous étes dit, ben, on va faire un label RSE ?

Parce que Evaneos nous I'a demandé. En fait, 'Evaneos nous I'a demandé parce que eux, ils sont plus
avancés que nous dans cette idée. Enfin, leur idée, c'est de regrouper des agences locales qui travaillent
avec les communautés, etc. Donc ¢a a un peu de sens aussi et c'est une grosse boite donc je pense que...
Et en fait, Evaneos nous l'a payé. Il nous a offert le label. Et en fait, s'il n'y avait pas... La, il y a quelques
mois, le mois dernier, le mec d'Evaneos nous a appelé, il nous a dit, vous allez baisser de niveau et tout
machin parce qu'on n'avait pas encore eu la pattie partner, tu vois. La, maintenant, on 1'a eu, on va
remontet et on va pouvoit avoir plus de ventes, donc faire plus de ventes. C'est marketing.

Oui.

Eux, ils ont une bonne conscience parce que, du coup, les agences qui travaillent avec eux, elles sont
certifiées. Eux, ils sont bien. Et du coup, ils ont une bonne image. Et nous, il est obligé de le faire parce
que sinon on a moins de ventes. C'est un peu... La carotte.

C'est plus marketing que vraiment, on va dire, un souci de durabilité.

Je pense, aptes, vu le nombre de critéres Travelife et le temps que ¢a a ptis, etc., je me dis, c'est quand
méme pas tout le monde qui va réussir a 'avoir. Ca demande vraiment de l'investissement.

Oui. Puis un peu de compétence aussi, quand méme, en minimum. Et donc, est-ce que, s'il y
en a eu, quelles étaient les difficultés qui ont été rencontrées dans 1'intégration de la rse dans
I'agence ?

Je dirais qu'il n'y en a pas eu beaucoup. Parce qu'on avait déja une bonne conscience et que l'agence était
quand méme déja bien. On avait... en termes de... si on part sur la partie sociale, dans l'agence, on a le
congé, les heutes qu'on fait on les rattrape, etc. Il n'y avait pas trop de trucs a recadrer, finalement, tu
vois. Et apres, ce sont des petits trucs, genre, on va mettre des cendriers par-ci, par-la, mettre des
aérateurs d'eau pat-ci, pat-la. Enfin, au sein de l'agence elle-méme, pas trop. La, ca va étre vraiment de
voir les prestataires avec qui on travaille plus, ou pas, etc. Voila. Le plus dur et qui l'est encore, c'est que
les gens s'investissent plus, ou ¢a les intéresse un peu plus, mais en méme temps, si je me mets a leur
place, ils ont leur vie, et que ce n'est pas un truc qui les attire.

Quand tu patrles des gens, tu parles de...

De I'équipe. C'est comme si je patle a quelqu'un qui aime pas le chocolat, et je dois convaincre de manger
du chocolat, tu vois.

Oui. Ca peut étre compliqué.

Dong, ¢a, ouais, prendre un peu ¢a au sérieux, tu vois. En haut, la, le gérant et tout, quand il me demandait
tous les deux mois si j'allais avoir la certif, c'était patce que Evanecos detriere ils étaient comme ¢a, tu
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vois. Parce que j'avais pas comptis, moi, jusqu'a temps que je dise, je veux étre aux réunions avec
Evaneos, patce que c'est moi qui ai Evaneos. Et 13, je me suis dit, ah, j'avais comptis.

Ok, et au niveau, 13, je parle plus du tourisme en général, selon toi, quels sont les principaux
enjeux dans le tourisme ? Donc, par exemple, les enjeux les plus urgent a traiter, a prendre en
compte.

Déja, c'est tous les parcs et les animaux, pour moi, les animaux enfermés. Les étres vivants enfermés,
exploités, enfin, c'est le plus urgent et important. Et aptes, aprés, c'est tout ce qui est le traitement des
caux, l'utilisation des énergies, parce que la plupart des hotels, enfin, ici, enfin, tu sais, il n'y a pas de
traitement, il n'y a pas de traitement des eaux, c’est trés limité, etc. Tout se barre dans la tertre, tout se
barre dans les cenotes, tous, avant de se retrouver dans la mer. Donc, enfin, c'est un cercle vicieux. Et
les hotels, ¢a pousse pattout, comme des champignons. Du coup, je pense que c'est vraiment les deux,
pour moi, les deux gros enjeux. Apres évidemment, travailler avec les communautés, les développer, etc.
Mais finalement, elles, elles ont besoin de ¢a maintenant, parce que la péninsule vit du tourisme. S'il y
avait d'autres choses a faire, elles pourraient faire autre chose aussi les communautés. C'est juste que le
capitalisme et tout, pour que le travail et les personnes restent dans la communauté, on met le tourisme.
Sinon, il n'y aurait plus beaucoup de villages et des gens partiraient tous en ville pour bosser en fait. On
a trois gros enjeux, les animaux en captivité, les traitements des eaux et les communautés.

Et ces communautés-1a, ou tu dis que s'il n'y avait pas le tourisme, ils partiraient en ville, mais
est-ce que tu penses que le tourisme, ¢a peut étre c'est... Evidemment, il y a toujours un peu de
positif et de négatif. Et donc, pour toi, qu'est-ce qui est le positif, qu'est-ce qui est le négatif
concernant cet enjeu-la ? Cette problématique. Par rapport aux communautés.

Actuellement, le tourisme leur permet d'avoir des revenus réguliers. Je ne sais pas comment ¢a se passe
en période basse, en période haute, comment ils gérent leurs revenus, s' ils sont dispersés sur l'année ou
si vraiment il y a 2-3 mois dans l'année ils sont en gros down. Apres, les communautés, les vraies
communautés, elles sont fortes. Tu vois, c'est des gens qui cultivent leurs propres trucs qui n'ont pas
besoin d'aller au supermarché pour acheter de la bouffe. Les vraies communautés, elles sont assez
autosuffisantes dans un sens. Ca leur apporte de la visibilité, du coup ¢a leur permet de pouvoir plus se
défendre et se battre quand il y a des problémes avec des gens qui veulent acheter des terrains. Mais en
méme temps il y a des risques de folklorisation, tu vois les gens ils viennent comme si ¢'était un peu le
200, enfin c'est un peu spécial tu vois. La limite elle est vraiment...du coup tout le monde est un peu
géné tu vois. Autant eux, autant les touristes ils sentent que c'est un peu bizarre, t'es gené. Je pense que
le tourisme aide a ce que, pout l'instant, les gens restent encore dans les villages. Il y a beaucoup aussi de
communautés ou d'associations qui mettent en valeur les femmes. Par exemple, a Santa Elena, les filles
qui gerent les abeilles meloponaises, c'est que des femmes. Il y a eu un gros programme du
gouvernement il y a deux ans, trois ans. Vraiment, ils ont impulsé les femmes a s'occuper des abeilles
méloponaises. Et du coup avoir leurs propres revenus et a étre un peu plus indépendantes. Ici, a
l'ancienne, les femmes sont enfermées a la maison, elles ne travaillent pas, elles dépendent des maris. Et
s'il n'y a plus de maris, elles sont super...Elles sont vulnérables. Economiquement parlant surtout. C'est
un truc qui aide pas mal en vrai.

Ok. Tu m'as un petit peu parlé, justement, de tout ¢a. Les enjeux, les défis du Mexique. Mais
est-ce que tu peux me patler des atouts vraiment majeurs de ce pays-la ? Quelles sont les
richesses? Qu'est-ce qu'il faut protéger ou non ou qu'il faut mettre en avant ou non ?

Ce qu'il faut protéger au Mexique. Leur tradition. Les gens, ils viennent au Mexique pour tout ¢a. Pour
les danses, pour les couleurs, pour les cérémonies, pour les fétes. Clest ¢a que j'aime au Mexique. Clest
ce que je trouvais pas ou que je n'ai pas cherché quand j'étais en France. Tu vois ce genre de truc. En
France, tu vois quand des gens qui s'habillent encote en habit traditionnel ? Ici, tu vois des couleurs
partout. Moi, c'est ¢a que j'aime ici. C'est ce qu'il faut préserver. La gastronomie, elle est incroyable. Dans
chaque état, il y a des trucs différents qu'il faut absolument manger. Et ils le valorisent, ils sont fiers. Les
Mexicains sont fiers d'étre mexicains. Tu vois, au Mexique, on est fiers de tenir le drapeau mexicain. En
France, tu mets un drapeau frangais a ta porte, on va dire que tu es raciste. *rire* Tu vois, c'est un truc
de fou. Donc ca, il faut préserver. 1l faut préserver la nature au Mexique. Il y a tellement de foréts. On
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avait vu, je crois, c'est entre 10 et 12 % de la biodiversité, de la faune et flore mondiale qui est au Mexique.
C'est énorme. Le Mexique, c'est plus petit que le Brésil. Le Mexique, c'est plus petit que les Etats-Unis.
Clest plus petit que pas mal de pays, méme si c'est plus grand que d'autres. C'est beaucoup. Toutes les
communautés indigénes, toutes les langues. Et le risque avec trop de... Toutisme ou trop d'étrangers qui
viennent... Tourisme, peut-étre pas. Mais les étrangers qui viennent vivre au Mexique, ils font changer
¢a. Ils installent une sorte de globalisation dans les styles de restos, dans les styles de bouffe, dans les
styles de café. Il n'y en avait pas comme ¢a avant. C'est fait pas partie de la culture. Genre le café au lait,
le bubble tea, je sais pas. C'est pas du tout... Les cafés, en général, c'est pareil. C'est super gringo. Il font
du café au Mexique. Mais tu bois du café, il est noir. Dans ta tasse, il n'y a pas tout les lattes et le chai.
Tout ¢a, ¢a, ¢a change. Les nouveaux hotels qu'on construit. C'est des trucs super cartés, super beiges,
supet sans... Sans couleur, en fait. Alors que... C'estla couleut, c'est... alors qu'au Mexique c'est la couleut.
J'ai répondu a la question ? J'ai I'impression de dévier.

En fait, c'est un peu pour ¢a le semi-directif. Tu vas ou tu veux en fait. Tu as la question et
apres, tu te balades. Tu te balades dans la réponse.

C'est ca. Et tous les animaux aussi. Les oiseaux, les insectes. On est dans une ville, on est dans une ville
de plus d'un million d'habitants. Tu regardes tout autour de toi, tu vois des arbres, méme si on se plaint
qu'il y en ait moins, tu vois des arbres patrtout et des oiseaux partout. Des insectes.

C'est vrai. C'est vrai que c’est assez riche par rapport a ¢a. Je suis d'accord.
Tu vois des Sarikaya, tu vois des Tolok, les Iguanes, tu vois des... Enfin...

Ily a de la vie, quoi.

Iy a de la vie.

Et donc du coup, selon toi, en quoi la RSE ou la protection de 1'environnement, la protection
des sociétés, etc., peut étre particuliérement importante pour les entreprises touristiques a
I'heure d'aujourd'hui ?

Elle est importante car elle va peut-étre pouvoir aiguiller les hételiers pour qu'ils fassent attention a leur
consommation ou 4 trouver des solutions pour que leurs déchets et leurs conso soient moins
impactantes. Plus on va étre d'entreprises a avoir cette vision-la et a dire a nos prestataires, plus un jour
ils vont dire, “putain, ¢a fait déja cing personnes qui nous disent non, non, non, on voit les ventes qui diminuent’ patce
que toutes ces entreprises-la, finalement, elles travaillent avec cet hotel-la qui fait ces efforts, du coup, ¢a
prend du temps, ¢a va prendre beaucoup de temps, surtout ici, mais c'est possible, je pense, c'est
possible. Et ensuite, pour la partie, travailler avec les communautés et les coopératives, je pense que ¢a,
¢a permet a ce qu'elles, si on essaie d'éviter la folklorisation, ¢a leur permet de faire continuer leurs
traditions, en fait. Parce que c'est ce que les gens viennent voir, les gens viennent voir qu'est-ce qu'ils
cuisinent, c'est quoi la nourriture locale, comment ils viennent chercher leurs légumes, comment ils
cultivent, leurs habits traditionnels, les danses, les activités, et du coup, le fait que elles, dans les
communautés, elles continuent, elles le montrent chaque jour et du coup, elles vont l'apprendre a leur
fille, a leur fils pour que ¢a continue pour qu'ils reprennent le relais du tourisme, mais du coup, ¢a va...les
traditions vont continuer. En espérant qu'elles soient réelles et, tu vois, mais je pense que ¢a, c'est super
important. Et l'idée de vraiment ne pas vendre les endroits qui ont des animaux qui sont exploités, etc.,
c'est pareil méme si ¢a va étre encore plus long, mais il y a plein d'asso aussi, qui sont super focus la-
dessus, peut-étre faire au fur et a mesure aussi, ¢a va disparaitre, tu vois. Ouais, mais je pense que c'est
vraiment une question de temps. Et au Mexique encore plus. Si on est que les entreprises étrangeres a
faire ce genre de truc ¢a va pas faire grand chose, on va pas avoir beaucoup d'impact

Et est-ce que tu penses que les clients sont suffisamment informés sur leur impact
environnemental et social quand ils viennent ici au cours de leur voyage ?

Non. Non, bah ils n'auront jamais autant d'informations que moi, par exemple. C'est difficile de les
informer. Nous on les informe dans le document d'infos pratiques, on a mis des petits trucs et tout
machin, mais on ne va pas commencer a leur faire un pavé sur la folklorisation des communautés, ou....
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J'essaye d'éduquer moi quand on me le demande, comme par exemple Xcatret nous on propose pas parce
qu'il y a des animaux en activité et que c'est pas cool, ¢a fait pas partie de nos valeurs. Plusieurs fois, je
vois des gens qui me disent, “ab oui bah non, si c'est comme ¢a alors non”. Et la derniére fois, il y a cet hotel
qui a été construit par 'armée en plein milieu de la réserve de Calakmul, et 13, non. Moi, je ne suis pas...
Un jour, je suis site qu'on va le vendre. Mais moi je refuse. Et du coup, j'ai le client, je lui fait la
proposition avec un autre hotel, qui est assez chet et qui est proche de la réserve mais il n'est pas aussi
proche que cet hotel. Et il me dit, “owais, m0i j'ai vu cet hitel sur Booking et tout, il est beancoup plus proche, vons
en pensez quoi 2 Et je lui dit que c'est un hotel qui est tenu par des militaires. C'est un projet tres
controversé. Moi, je... Nous, on ne le vend pas parce qu'on n'est pas d'accord. Il m“a dit, “ok, vous pouvez
retirer ['botel que vous avait proposé sur le devis. Je le réserverai de mon coté, méme si j'ai compris que ce n'était pas le
meillenr”. Voila, on ne peut pas les forcer. L'idée c’est de...Pas d'éduquer de ce que... On n'est pas des
parents, mais de donner des infos, d'expliquer les contextes. Mais si tu commences la-dedans, tu envoies
un bouquin, quoi.

Ouais.

Ils sont pas précisément la-dedans. C'est beaucoup et puis l'idée, c'est pas de les dégotter avant qu'ils
arrivent, tu vois. Mais je pense qu'il y en a beaucoup qui se rendent, qui doivent se rendre compte. Déja,
quand ils nous disent, oh 13, il y a la Riviera Maya c'est hortible, il y a que des constructions, il y a des
hotels et tout, mais je ne sais pas. C'était pas le cas il y a 20 ans, peut-étre. Du coup, on les informe,
apres... Je suis pas sire qu'on puisse faire plus et je ne suis pas sure qu'au-dessus ils veulent faire plus.

Au-dessus, tu parles des destinations ? Ah de la direction. D'accord.
Cela pourrait ternir I'image de la destination et nous porter préjudice.

D'accord. De dire, par exemple, voila, qu'ici vous avez cet impact négatif, cet impact négatif...
Mais est-ce que ce ne serait pas possible, justement, aussi de leur dire s' ils ont des impacts
positifs ?

Ah, si. Enfin... Bah oui, ils peuvent en avoir. Leur impact positif, il est dans... On va commencer a
pouvoir faire comme ¢a en mettant dans les documents que les clients participent a Lirios del Mar (une
association). Ils ont un impact la-dessus. Hier j'avais rendez vous et en fait c'est un peu compliqué avec
l'argent mais du coup on a trouvé une solution. Pour le moment elles ont besoin de matos, des clous,
des gants, imprimer des cartes, des trucs...Ca on peut le faire nous. Donc ¢a va étre notre participation.
Nous on participe a la moitié et l'autre moitié c'est tous les voyageurs qui ont donné 10€ dans leur
réservation. Donc ¢a a un impact positif pour la reforestation des dunes et de la cote. Ensuite quand ils
vont dans une communauté, ils ont aussi un impact positif. Quand ils font un tour en bateau avec une
coopérative c'est aussi un impact positif. Ils ont un impact moins négatif quand ils logent dans un hotel
qui recycle son eau et qui a de l'électricité propre etc. Apres ils auront toujours un impact négatif car ils
prennent l'avion pour traverser l'atlantique. Mais en étant sut place c'est un peu limité.

Et concernant Terra maya, est-ce qu'elle réussit a impliquer directement les clients dans la
démarche durable ?

Directement ? Non. Tu penses a quoi ?

Par exemple, est-ce qu'il y a des options d'expérience ou d'activité écologique ou solidaire qui
sont proposées et que les clients peuvent choisir ou non ? Ou peuvent demander ?

Par exemple, planter un arbre ? Construire une école ? Non, non.

Ok. Est-ce que tu penses que la demande des voyageurs pour les pratiques durables dans le
tourisme est un petit peu en hausse ? Ou c'est pas quelque chose que tu as remarqué ?

Je dirais qu'il y a plus d'attraits, on nous demande plus de rencontrer les gens. Ils veulent rencontrer les
gens, ils veulent rencontrer les locaux. De plus en plus. En trois ans de plus en plus. Par contre on m'a
jamais dit “ moi je veusc dormir dans un hitel qui recycle bien son eau et qui utilise des panneanx solaires” On nous
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dit souvent que “e ne veusc pas dormir dans un resorf’. Je pense qu'il y a quand méme derriere une petite idée
que c'est un gros bazar et ¢a doit polluer énormément. Mais c'est d'abord, en premier lieu, je ne veux pas
étre avec 10 000 personnes dans 1'hotel, surtout ¢a

Tu penses qu'en fait, pour eux, c'est plus, on va dire, ils ont plus dans la téte leur confort et leur
qualité d'expérience avant leur impact...

Bah ouais, malheureusement, parce qu'un voyage, comme ¢a, ¢a coute cher, en fait. Du coup, je peux
me mettre a leur place. En général, ce sont des familles, ils ont des gamins, ils travaillent toute 'année,
tout le machin. Quand ils vont faire leurs vacances, ils ne vont pas encore étre en train de se stresser a
se dire, “ok, bon, est-ce gue mon hotel, il recycle son ean ? Est-ce que la, les déchets vont étre bien ?” Est-ce que, enfin,
je ne pense pas et je comprends qu'il ne le fasse pas... C'est impossible, tu vois. Franchement, les vraies
personnes qui pensent vraiment comme ¢a, elles ne viennent pas au Mexique. Elles restent en France,
un voyage en France. Elles vont en France ou elles ne prennent pas un vol pour traverser la pratique.
Les vraies personnes, avec une vraie, vraie conscience, elles ne vont pas jusqu'ici.

Donc tu penses que... que ¢a va pas étre les voyageurs qui vont faire ces demandes-la et qui
vont vraiment s'intéresser a la durabilité de leut... leur produit ou leur setvice touristique. Mais

est-ce que, justement, c'est a Terra Maya de prendre ¢a en compte pour ensuite leur proposer
?

Je pense que c'est notre responsabilité. Oui, de proposet. Tu vois, apres, les voyageurs qui passent par
Evanéos, ils ont peut-étre une conscience un peu plus développée parce que Evanéos, c'est comme, c'est
vraiment ¢a. C'est vraiment... 13, il communique a fond sur la RSE, sur une responsabilité sociale,
environnementale. Je pense que ceux qui passent par Evanéos ils ont peut-étre une petite idée parce que
1a,1a com d'Evanéos elle est immanquable et elle est axée dessus. Et la ou on a vraiment tres peu d'impact
c'est quand on passe par une agence en Europe, qu'ils passent par nous. Patce que si l'agence, elle a pas
cette vision et tout, elle ne va pas leur expliquer (aux clients). Alors qu'apres, les clients qui passent en
direct, on a la main pour leur dire que ¢a nous... On le fait avec les agences, les agences on leur dit qu'on
ne veut pas faire Xcaret et tout. Mais je pense que c'est a nous de le faire. C'est a nous de proposer des
trucs avec des impacts moindres.

LG : Donc, de quelle maniere cette RSE, cette recherche, on va dire de durabilité dans le
tourisme, elle peut aider a créer des expériences qui sont plus authentiques et immersives pour
les voyageurs ? Et par authentique, je veux dire quelque chose qui se rapporte vraiment a la
vraie vie des locaux, par exemple, a quelque chose qui n'est pas forcément falsifié. Parce que ce
mot, il est un petit peu marketing. Est-ce que tu penses que cette RSE peut aider justement a
créer ces expériences-la un peu plus vraies ?

Oui. On le fait déja, tu vois, avec Gladys (activité de cuisine avec les locaux), avec Koshmaya, etc. Mais
apres, du coup, je me dis, sile RSE et tout, c'est vraiment a la mode, et que toutes les agences veulent s'y
mettre, ils ne sont pas ronds, ils vont tous essayer du coup de faire des trucs authentiques. Et 1a, ¢a va
devenir de plus en plus difficile de voir ou est l'authenticité, ou est le truc caché, ou est le... Dong, je
trouve que c'est a double tranchant quand méme. Parce que tu vois, par exemple, le truc qu'on fait avec,
par exemple, Gladys, au début, elle a essayé des trucs qui marchaient, et 1a, c'est un carton, tu vois.Et 1a,
¢a cartonne, tu vois, est-ce que du coup ¢a perd son authenticité ou pas? Le tour qu'on fait avec
Adjouborna, Batokayak, en fait au début, il n'y avait que nous qui 'avons proposé, c'était une exclusivité
terra maya. Et puis bah, ils se sont rendus compte que c'était cool, que ¢a marchait, et puis du coup,
évidemment, et finalement maintenant beaucoup de gens le font. Et au début du coup, il n'y avait que
une personne, et maintenant, quand tu y vas, peut-étre il y a des jours ou tu peux te retrouver avec dix
autres personnes dans ton truc, alors que, a la base, c'est un truc authentique et exclusif. Enfin, c'est
comme tout, on a un truc qui est bien, il fait parler de lui, puis apres ¢a devient un peu moins authentique,
un peu moins exclusif.

Et est-ce que d aprés vous, tetra maya c'est un peu différent vu que vous n'étes pas forcément
en contact direct avec les clients, vu que vous étes sur place, mais est-ce que vous avez observé
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un changement dans le comportement des clients concernant le comportement avant et apres
le voyage, par exemple, est-ce que vous avez des retours clients qui vous ont informés, qu'ils
avaient appris des choses, qu'ils avaient changé un petit peu leur fagon de faire, leur fagon de
penser ?

Ca, c'est difficile, hein. En général, on a des retouts ou ils disent, cet hotel 12 ou, cet hotel 1 non, 'activité
cool, etc. En général, ils mettent en valeur quand méme les guides, les guides qui sont, en général, ils
sont top et ils donnent vraiment des informations importantes sur le Mexique, en général, parce que je
pense que ¢a les aide a mieux comprendre la situation du pays, etc., avec un guide local. En général, on
a de trés bons retours sur Gladys, quand ils passent du temps dans la famille qui cuisine, etc., ils
apprécient. Ca vraiment des choses qu'ils apprécient, en tout cas la clientéle francaise, parce qu'on est
assez culture, etc., donc je pense que ¢a fonctionne bien avec la clientele européenne. Mais c'est difficile
d'avoir ce contact. Tu vois, on n'a pas d'appel aprés avec, on ne le voit pas en personne. Mo, je sais que
ma meére quand elle est venue la premiere fois, elle m'a dit “quand je suis rentrée, je woyais les choses
différemment”, parce que c'était important pour elle de voir comment les gens vivent ici, c'est différent de
la France, tu vois. Je pense que ¢a fait cet effet-1a un peu chez les gens, mais tu as une vie, tu retournes
vite a ta routine, et peut étre que tu oublies, tu vois. Mais nous, on n'a pas ce contact privilégié avec les
gens. Et je ne pense pas que quand ils rentrent et qu'ils sont passés par exemple par une agence de
voyage, je ne suis pas non plus stire que l'agence de voyage pose ce gente de questions, gente, “est-ce gue
¢a a changé quelque chose en vous 2 Enfin, est-ce que ¢a vous a impacté ?”’, mais tu vois.

LG : Mais ce que tu penses que par exemple, s'ils voyagent avec Terra Maya et qu'ils ont des
activités, des hétels, des choses comme ¢a un peu plus respectueux de l'environnement, des
communautés, etc., est-ce que tu penses que ¢a peut potentiellement les motiver pour
rechercher aprés leur voyage des expériences similaires ?

S'ils ont vécu une trés bonne expérience dans ce style de voyage-la, ici, je pense que c'est ce qu'ils peuvent
rechercher. Parce qu'en général, quand on a des appels clients, avec les clients, ils nous disent, “ab ben
moi, nous, on a voyagé l'année derniére, je ne sais pas, a Bali, et on a fait ¢a, alors ¢a, on a bien aimé, par contre, ¢a, on
n'a pas aimé du ton?’. Nous, on s'inspire de ces informations-la. Cette semaine j'ai eu un appel et elle m'a
dit qu”’on avait un chanffeur avec nous, et on avait des activités, des trues a faire tous les jours, done c'était assez; rempl,
et finalement, on n'avait ancune jonrnée libre, on ne faisait pas ce que l'on vonlaif’. Et ok, dans ce cas la on part sur
un autre tout, et nous, dans l'autre tour, on n'a pas tous les jours des trucs a faire, et nous on a respecté.
Enfin, je ne sais pas, c'était quoi la questionr*rire*

LG ? Est-ce que le fait de voyager de maniere un peu plus durable, on va dire, on peut les
motiver, a rechercher ¢a pour le futur ?

Oui. Oui bien sur je pense. Tout de suite, je pense que, la, mon exemple, il n'était pas par rapport a la
partie durable, mais en tout cas, les gens parlent de leurs expériences précédentes, pour organiser leur
nouveau voyage, donc c'est ¢a un truc qu'ils ont aimé, si les hotels sont respectueus, ils le montrent, et
qu'ils passent un bon moment la-bas, etc., ils peuvent les chercher, s'ils ont kiffé les activités dans les
communautés, etc., ils vont surement chercher la chose dans les autres pays, je pense, ouais.

Ok. Et dong, 1a, on va reparler un petit peu de travelife. Donc, selon toi, quel réle joue travelife
ou les labels similaires pour encourager les entreprises a adopter des pratiques durables et ¢a
sur le long terme, s'ils le font ?

Ils jouent un role tres important. Parce qu'il y a tellement de criteres qu'a un moment donné t’es obligé
de faire des changements. C'est obligé. Et 1, pour la certification, on va étre obligé de faire un audit de
tous nos prestataires, de nos fournisseurs, et de, a un moment, de communiquer les informations sur ce
qu'on fait et qu'on aimerait qu'ils soient. Et, ouais, je pense que l'impact des labels est important. Patce
qu'en fait, si tu n'as pas de label, tu n'as pas de cadre ou quoi. Tu ne sais pas, y a beaucoup de choses, il
y a plus de 100 criteres. Donc, si tu n'as pas de label, tu n'as pas de cadre, tu ne sais pas par quoi
commencet, et tout machin. Et le label t'aide justement, tu sais, tu demandes, tu apprends des choses
parce que tu as des classes, tu as cours, et tout machin. Et je pense que c'est...je pense que l'impact est
trés important.
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LG : Et tu penses que les clients, les voyageurs, ils s'y intétessent a ¢a ou pas ?
Je ne suis pas stre.
T'es pas stire ?

Je ne suis pas stre. Apres, je pense que ¢a leur fait le méme effet que nous, quand on est sur un site
internet, et qu'on voit le logo d'un label. Tu te dis “ab ouais, ils ont une petite conscience guand méme”. C'est un
petit truc comme ¢a, mais est-ce que c'est ce qu'ils vont rechercher en premier ? Je ne suis pas sure.

On va dire que c'est un point positif.

Clest un point positif. Je pense qu'il faut communiquet, parce que sinon ¢a ne se sait pas et ¢a se voit
pas. 1l faut communiquer, expliquer aussi.

Ok. Ecoute, au niveau de mes questions, c'est bon. Ok. Est-ce que toi, tu as quelque chose a
rajouter, ou quelque chose dont tu as envie de parler ?

Non je crois que c'est bon !

LG : Merci beaucoup pour le temps que tu m'as accordé.

Annexe E : Retranscription de l’entretien D

Merci pour ce petit rendez-vous. Alors, moi c'est Lison. Je suis a Terra Maya depuis mars. Et
j'y teste jusqu'a aotit. Et comme je suis en master, je suis censée faire mon mémoire. Donc moi,
j'ai choisi de le faire sur la RSE et sur comment est-ce que ¢a peut potentiellement servir a faire
des voyages plus immersifs et plus transformateurs. L'année derniére, j'avais travaillé sur le
voyage en tant qu'outil de développement identitaire des jeunes. Donc, comment est-ce qu'on
peut grandir a travers le voyage ? Voila, donc c'est un peu la continuation de ¢a.

Tu cherches une approche un petit peu plus globale.
Oui, c'est ga.

Tu pourras récupérer ce que t'as fait en tout cas. Il y a une prolongation. Comment est-ce qu'on peut
avoir un impact positif en recherchant le développement durable ? Il y a plusieurs groupes de labels qui
essayent de mettre en avant cet aspect la.

Oui. Apres, c'est trés subjectif. C'est un truc trés subjectif. On ne peut pas vraiment dire, oui,
j'lai grandi grice au voyage, mais on peut faire des suppositions en disant que, oui,
effectivement, j'ai appris des choses, j'ai rencontré de nouvelles personnes, etc.

Méme moi, dans l'idée, c'est vrai que j'avais travaillé sur la capacité des voyages a muer et 2 entrainer des
changements de comportement. Et c'était quelque chose qui était intéressant, c'était notamment
dans...le concept dans lequel on se basait c'était la communication engageante et la capacité de certaines
destinations a mettre en place des stratégies de communication engageante qui vont permettre du fait du
changement d'habitude, du contexte. Les personnes sont dans des conditions qui sont plus susceptibles
d' essayer des comportements qu'elles n'auraient pas adopté dans les conditions de leur vie quotidienne.
Et du coup, 1l y a eu une possibilité de maintenir certains comportements une fois retournés dans le
quotidien. C'est une chose que j'avais abordé dans mon mémoire.
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Moi, je trouve que c'est quand méme assez li¢ a ce que je vais faire. Donc effectivement, ¢a peut
étre trés intéressant, ¢a aussi. Aprés, moi, je suis plus dans la RSE, mais ¢a se rejoint.

Mais qu'est-ce qui t'intéresserait par rapport a ¢a ? Est-ce que tu as des questions ?

Oui, en fait, c'est un entretien qui est semi-directif. En gros, j'ai des questions, mais aprés, toi,
tu peux te balader dans ces questions, on va dire. Voila, tu peux dire ce que tu veux.

Et tu es en quel Master d'ailleurs

Moi, je suis en tourisme et développement a I'ISTHIA. Je sais pas si tu connais.

Ah oui c'est le foyer de recrutement de Terra.

Eux, ils sont plus ESTHUA. Moi, c'est I'ISTHIA.

Ah, pardon, j'ai confondu. *tires* Excuse moi, pout le coup il y en a beaucoup. C'est dans quelle ville ?

C'est a Toulouse. Moi, je suis sur le... Je suis a Foix, donc c'est un campus délocalisé, mais c'est
I'université de Toulouse. Non, ici, eux, ils sont plus... Ils sont plus tout ce qui est Angers. *rires*

Clest ¢a. Je m'en souviens. Donc, allons-y pour le semi-directif.
Allons-y. Juste premiére question, trés simple. Est-ce que tu peux te présenter?

Bien, ouais carrément... XXX, j'ai quand méme pas mal d'expérience dans le tourisme. Et initialement,
ma porte d'entrée dans le tourisme a été dans l'institutionnel. J'ai travaillé en premier temps pour l'agence
de Développement Toutistique du Var, de Toulon dans le Sud. Clest un territoire qui est pat nature
touristique. Enfin voila, j'ai toujours bossé, j'ai aussi bossé tres jeuné dans la restauration, c'est-a-dire,
voila. Le tourisme, on va dire dans le Sud, on vit un peu avec. Et naturellement, je me suis orienté vers
ce secteur. Apres, par conviction, c'est vrai que j'ai toujours cherché a promouvoir, a travailler pour du
tourisme que j'apprécie, qui a de I'importance dans notre société. Et c'est pour ¢a que, grice a mes
expériences aussi j'ai réussi a m'orienter vers le tourisme durable. Actuellement, pour reprendre un peu
le fil. Donc apzes, le premier contrat dans le tourisme du Var, j'ai été dans le comité régional du tourisme.
Donc, 1a on est sur de la gouvernance touristique, il y a d'un coté assez politique, je pense, qui ne m'allait
pas forcément. Et j'ai pu apprendre pas mal de choses au niveau de la structuration du modele touristique
francais, c'est vrai, quand méme, des infrastructures intéressantes. Et tu me dis si je dois patler plus fort,
je sais pas.

Non, ne t’inquiétes pas, c'est juste qu'il y a la clim, donc je I'ai éteint parce que ¢a fait des bruits
parasites chez moi. Mais pas de soucis.

Voila. C'était un remplacement congé maternité, c'était un CDD, donc c'est vrai qu'en termes de stabilité,
j'avais pas forcément, c'est pas forcément les contrats les plus stables, mais ¢a m'avait fait une premicre
expérience dans ce secteur-la. Ensuite, j'avais, grice 2 un contrat, en fait, une opportunité ou il y avait
des conventions de stage. C'est comme ¢a que je suis rentré a Terra. J'avais obtenu un programme
particulier a la Région Sud, qui a un peu des modéles similaires en France. En gros, j'étais subventionné
pour trouver un stage a I'étranger dans une entreprise qui correspondait 2 mon projet professionnel.
J'avais une compensation en plus de la compensation de stage que je pouvais négocier. Et ¢ca m'a permis
de postuler sur d'autres structures ou j'avais pas forcément l'expérience dans un premier temps. Mais
ayant déja voyagé au Costa Rica, c'est ce qui permit de convaincre Terra Caribea. Je suis resté un peu
plus de 2 ans. En fait, quand j'ai intégré Terra Caribea, c'est que j'étais en stage assez du coup, otienté
sur la logistique avec la perspective de faire du commercial et aussi chargé de projet avec notamment
l'objectif c'est d'obtenir le label Travelife, que je connaissais du coup notamment par mon mastet. Aptes
c'est vrai que je connaissais plus d'autres labels liés a la situation, au contexte francais. Et c'est vrai que
les agences réceptives dans le modele classique francais sont pas trés représentées, mais j'ai découvert
cette opportunité avec ce programme, c'est un secteur assez... C'est un milieu qui m'a intéressé. Donc
en intégrant Terra j'ai fait mes preuves et on a réussi a obtenir le label travelife, le niveau 2 on I'a obtenu
en 2023 et quand je suis parti en juin 2024 on était quasiment... Le dossier était prét, c'est la personne
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qui m'a remplacé qui a pu faire l'affiliation. Et de ce que je sais, ils l'ont pas encore obtenue mais il y a
toutes les conditions qui peuvent étre réunies pour l'avoir en 2025. En paralléle du coup j'avais eu...ca
c'était un peu fin 2023 début 2024, il y a le groupe Terra qui est en fait qui m'a recruté et qui m'a proposé
un autre contrat en plus pour accompagner apres les autres agences de Terra Panamerica. Entre-temps
il y a eu la cession entre les groupes, une restructuration, enfin tu connais. Et ¢a je 'ai maintenant fait, ce
contrat-la, je l'assurais sur l'année 2024 et on a pu mettre en place certains processus pour essayer de
chapoter la labellisation de 1’ensemble du groupe, du coup chacun a avancé a son rythme mais c'est ce
qui m'a permis en fait de faire une premiere expérience et d'évaluer la possibilité d'avoir une activité a
mon compte en tant que consultant en fait pour des labels. Et depuis j'ai réussi a obtenir en fait le statut
d'auditeur pour le label travelife. Maintenant je travaille aussi je suis recruté par... c'est des prestations
que je peux faire ou je suis payé directement par travelife. Je dois notamment superviser les rapports,
c'est vraiment de la relecture, pour améliorer les rapportts et ¢a c'est c'est une des missions que j'assute
en ce moment. Méme si j'avoue avec le poste que j'ai, j'étais un peu obligé, donc voila pas obligé, enfin
d'avoir un niveau de vie suffisant, j'ai d accepter un autre poste. La je viens d'emménager a Grenade il
y a deux semaines, pour commencer un nouveau contrat en tant que concepteur voyage. Et l'agence en
soi, le groupe dans lequel je suis rentré, c'est le groupe XXX qui lui pour le coup est labellisé BCORP,
label RSE qui en terme de notoriété je pense plus puissant que travelife, enfin un peu plus généraliste.
Mais c'était intéressant pour moi de voir en fait, de faire le comparatif entre I'image d'une agence qui
s'affiche comme voila, qui affiche le label, qui affiche le process et dans les faits ben comment ¢a se
traduit. Je t'avoue que j'ai été un peu surpris, je vais pas forcément revenir sur mon expérience, c'est que
le début, je suis encore dans la découverte. Mais oui j'étais un peu surptis sur certaines choses, il y a un
décalage entre ce qui peut étre affiché et comment les choses peuvent se passer en interne. C'est propre
aussi a ces secteurs 1a on va dire, ou je pense qu'il y a beaucoup de volonté des acteurs a proposer ou du
moins a s'afficher comme des acteurs de ce type de tourisme. Mais en effet il y a beaucoup de difficultés
ne serait-ce qu'au niveau logistique et au niveau de la charge de travail. C'est souvent des métiers ou...
moi par rapport, je juge vraiment le milieu des DMC dans ce métier et je me suis fait rapidement la
réflexion que dans le milieu il y a énormément de turnover et en fait ¢a je pense ¢a complexifie certaines
certaines stratégies. Du moment ol on se projette sur des projets comme ¢a qui peuvent se réaliser a
moyen terme, comme sur plusieurs années, c'est le manque de stabilité sur les ressources humaines qui
peut créer des difficultés et du coup c'est vrai que je pense que tous les acteurs du bureau ont pas
forcément le temps et les moyens pour agir sur ce type de stratégie. Et méme en fait comme oui je pense
que c'est difficile d'avoir...de maintenir un certain niveau d'exigence qui impose en fait un tourisme
durable parce que des fois on est vite rattrapés par la réalité économique et aussi je pense que la c'est tres
dur d'anticiper les flux, les demandes, la charge de travail qui varie d'une année a l'autre et je ne sais que
c'est vrai que par rapport d'un truc dans l'agé en ce moment je trouve qu' il y a certaines difficultés qui
peuvent étre rencontrées. Maintenant je pense que c'est propre en fait a chaque structure et par rapport
a mon expérience personnelle j'essaie d'avoir une vision la plus globale possible poutr pouvoir affiner
mon expertise et arriver a accompagner quand j'aurai plus de temps et juste j'aurai fixé un peu ma
situation je vais me consacrer d'avantage a ca. Essayer d'accompagner ceux qui patfois, on n'a pas les
moyens en interne d'assurer, d'aboutir sur un projet mais il y a la place pour aider des intervenants
extérieurs parce que si c'est des réalités, en interne c'est souvent difficile de tout gérer. Notamment la
RSE qui touche un spectre tres large de problématiques. Du coup je comprends que quand on est dans
le jus, quand on est contraints par toutes les exigences de ce milieu-1a on a pas forcément la vision et le
recul nécessaire pour mener les stratégies RSE.

Ok, parfait. Donc toi devant la tu viens me patler beaucoup de RSE, juste pour toi est-ce que tu
peux me donner une définition de la RSE ?

Concretement on est sur la responsabilité sociale et environnementale, on a touché deux aspects qui sont
complémentaires. L'aspect environnemental c'est tout ce qui est pratiques et les procédures qui peuvent
étre mises en place qui peuvent étre mises en place pout améliorer ou du moins diminuer l'impact de
l'activité économique sur un plan environnemental. Ca va toucher a la fois la gestion interne de l'agence,
qu'on va patler, ¢a devrait étre certain au niveau des consommables, notamment on patle beaucoup de
sobriété de l'énergie par exemple, la réalité pour des DMC c'est que concrétement eux ce qu’ils peuvent
gérer rapport a I'impact si on peut dire un niveau énergétique. Clest tout leur écosystéme digital, qui est
souvent peu ptis en compte d'ailleurs, qui est au niveau du label travelife c'est pas forcément quelque
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chose qui est assez en valeur et c'est important parce que si on fait un petit peu énergétique des agences
c'est souvent ce qui pése le plus. Les serveurs, tout l'appareillage et l'informatique et ¢a c'est quelque
chose qui releve de l'aspect environnemental mais qui peut apres aller plus loin. Notamment un autre
aspect pour la dimension environnementale de la RSE par rappott au secteur des DMC parce qu'il releve
la relation avec les fournisseurs donc la on rentre sur un aspect ou on va essayer d'avoir une influence.
D ailleurs souvent c'est ¢a l'atgument un peu des labels en tout cas qui se dirigent vers les DMC c'est
que la position en fait intermédiaire des DMC, et de maniére générale les agences de voyage, fait qu'on
peut avoir une certaine influence a plus d'un niveau, a la fois sur les prestataires, sur les clients et donc
d'essayer d'améliorer ou du moins d'influencer leurs comportements, les fournisseurs ou les clients, pour
diminuer leur impact sur le plan environnemental. Aprés la dimension sociale donc voila pareil, ¢a
s'applique a différents spectres. On pourra avoir cette gestion interne plus sur la réalité des conditions
de travail, de la gestion en fait de certaines problématiques qui doivent étre plus contemporaines, 1'égalité
des chances, la lutte contre la discrimination, 1'équilibre entre les gentes, entre les confessions enfin cette
idée de mettre en place les...Pour moi la RSE sociale c'est d'abord la volonté de mettre en place les
meilleures conditions pour que les salariés, les parties prenantes du moins, puissent effectuer leur travail
dans des conditions on va dire bénéfiques, sur le plan personnel et a la fois sur le temps sociétal. Je pense
que le réle du travail dans la société n'est pas a démontrer. Une entreprise qui se veut RSE doit permettre
a ses salariés d'étre les plus épanouis possible. Je pense que c'est ce qu'il y a...c'est un peu la finalité. C'est
une bonne stratégie RSE.

Et donc toi, ton travail c'est beaucoup plus d'accompagner les entreprises justement dans
'attribution de labels, mais donc dans la RSE en général est-ce que tu as remarqué des
obstacles, des difficultés particuliéres pour atteindre ces objectifs la ?

Clest vrai j'avais un peu abordé ces points-la dans la présentation et ouiil y a des contraintes et j'ai abordé
le turn over. Clest méme peut-étre le manque de ressources interne en fait, la nécessité d'avoir un
intermédiaire qui ait dans sa fiche de poste ces missions la qui soient attribuées, qui soit quelqu'un qui
soit reconnu au niveau de son administration comme au niveau de ses collégues, c'est quelqu'un qui
chapeaute ce type de projet c'est important. Parce qu'il faut que ¢a...il y a un nombre de reconnaissances
en fait qui est nécessaire pour pouvoir avancer sur les pratiques de la boite, c'est pas quelqu'un qui n'a
pas les responsabilités en interne en fait, a appliquer et a amener ces changements ¢a va étre tres difficile.
Par exemple, si on prend le cas d'un stagiaire, si on a un stagiaire c'est quelqu'un qui n'a pas forcément
les responsabilités pour faire appliquer ces changements, et donc on est souvent bloqués en fait quand
on va attribuer ce réle-1a a un stagiaire qui va rester sur une période assez courte. Clest souvent...Ca
illustre un peu certaines problématiques. Maintenant une autre contrainte qui peut étre qui peut étre
assez assez forte notamment pour un DMC c'est ce que j'ai dit c'est le manque de temps et la difficulté
en fait a avoir une certaine capacité... quand je patlais de prendre de recul, mais c'est aussi en fait, c'est
un secteur ou on est souvent dans une perpétuelle avancée, c’est tres difficile de...je pense que c'est
propre a énormément de boites de ce secteur, pas forcément que le tourisme, mais c'est trés difficile de
faire une pause. En fait de dire on va prendre... méme simplement de se dire on va prendre une semaine,
on va mettre a plat toutes nos pratiques, on va essayer de remettre en cause qui peut étre remis en cause,
aborder les choses de maniere collective et c'est le genre de chose, c'est le genre de situation qui sont tres
difficiles 2 mettre en place de par un certain turnover, d ‘une pression un peu continuelle au du travail,
entre les demandes, la réception des clients... Méme si certaines destinations par exemple pourraient
avoir des temporalités saisonnieres, il va y avoir une saison haute et une saison basse saisonniere et du
coup on va privilégier des moments un peu plus calmes, flexibles dans l'année pour essayer de faire
avancer sut un plan stratégique. C'est clairement une stratégie de recherche de développement en fait et
le service en fait R&D n'est pas quelque chose de naturel dans le DMC, c'est quelque chose d'assez
exceptionnel. Je pense que certains grands groupes arrivent a dédier des personnels a ce type de...a ce
besoin et la capacité du coup a porter plus, a faire évoluer les choses de maniére plus coordonnée entre
toutes les agences d'un méme groupe. Mais c'est vrai qu'une petite agence on va avoir souvent le gérant
qui chapeaute les postes et la R&D est bien bien loin d'étre la priorité sur certains groupes, sut certaines
agences. Donc c'est une difficulté importante. Apres la contrainte financiére rentre en jeu patrceque du
coup si il y avait de l'argent tout ¢a ¢a poutrait compenser justement par ressources extérieures, faire
appel a des prestataires, des intervenants et ¢a pourrait compenser un certain manque de ressources en
interne mais voila ce sont souvent des setvices qui sont assez chers et une petite agence n'a pas forcément
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de moyens de se payer les services d'un prestataire externe et du coup c'est une contrainte. Aprés c'est
souvent le netf de la guerre mais c'est aussi ce qu'il peut amener a des agences a faire le choix d'investir
et notamment la l'investissement et le choix qu'a fait Evaneos depuis deux ans, d'imposer petit a petit et
rentrer dans une stratégie progressive pour mener a terme alors toutes ces agences qui appartiennent a
la plateforme qui ont pour objectif de les labelliser. C'est le type de décision qui peut faire avancer les
choses du moins forcer un peu la main, c'est peut-étre pas le bon terme mais c'est un peu ce qui peut
étre ressenti aussi. Etil y a des agences actuellement qui n'ont pas la fibre ou d'instinct qui n'auraient pas
ptis cette décision et du fait de 'importance de ce que représente Evaneos au modéle économique, ils
ont été obligés de s'orienter sur cette stratégie. Et du coup ¢a questionne un peu le fond, si c’est pas fait
pat conviction est-ce que ¢a va avoir les mémes résultats que si c'était pas par défaut...Evaneos pourra
y répondre peut-étre dans quelques années parce qu'on est qu'au début et qu'on a pas forcément les
retours. Il faut un début a tout. Et puis le sujet de toute fagon aprés c'est aussi la connaissance et la
renommeée en fait de ces concepts-la. Et plus ¢a deviendra un sujet qui fait consensus ou ¢a sera simple
du fait que d'autres acteurs seront sur ce type d'engagement et ¢a deviendra quelque chose de normal en
fait. Du moins sur certaines pratiques internes c'est souvent ¢a en fait c'est le consommateur qui va
imposer un peu, qui a la capacité d'imposer ses directives en ce sens souvent on adapte son offre au
consommateur et dans ce cas la je pense quil y a des difficultés qui peuvent étre dépassées, le fait d'arriver
a sensibiliser un maximum, que ce soit des sujets qui sont le plus banalisés possibles et a terme ¢a va
permettre...c¢a va entrainer un décloisonnement.

Justement en parlant des clients parce que tu as dit que tu faisais aussi de 1a conception voyage,
tu as quand méme un petit passé dans le contact avec les clients pour créer des circuits. Est-ce
que selon toi les clients sont quand méme informés, ou en tout cas suffisamment informés, sur
leur impact environnementaux et sociaux au cours de leur voyage

Comme je disais, c'est un sujet qui est de plus en plus mis en avant. Mais aprés a la demande du client
c'est...ca devient pas commun mais c'est des choses qui peuvent étre abordées de plus en plus, ne serait-
ce que pour un appel de découverte par exemple. Et puis ¢ca dépend de la sensibilité du client et de la
nature de l'agence avec laquelle il passe. Par exemple je prends l'agence pour laquelle je travaille qui a
quand méme cette image de I'agence orientée tourisme durable, tourisme d'aventure, les activités de plein
air de maniére générale, en fait les clients vont étre sensibles a ces choses-la, ils ont choisi ce groupe la
par rapport a ¢a. Du coup je pense que ¢a va, c’est difficile davoir une vision générique, mais il y a
toujours une possibilité de faire plus parce que il y a notamment des outils qui pourraient étre banalisés
pour essayer de mettre en valeur notamment les impacts, en tout cas ce qu'on représente limpact
principal, mais au final c'est le transport. Et la-dessus, le sujet de l'avion est quand méme un sujet qui est
largement abordé, peut-étre parfois de maniére un peu consensuelle. Je pense a cette histoire des 5 vols,
voila ce quota de 5 vols par vie c'est des choses qui ont pu étre médiatisés, pas forcément pour les bonnes
raisons, mais ¢ca démontre bien que c'est un sujet qui est quand méme largement mis en avant. Au-dela
de ¢a, je pense que c'est sir que maintenant il faut voir les impacts d'autres aspects qui sont peut-étre
moins abordés, je pense par exemple aux activités qui font appel a la motorisation, ¢a rentre par rapport
au transport, ce sont les choses qui sont les plus impactantes. Et sur le transport je pense que certaines
activités, certaines personnes n’ont pas forcément l'idée de l'impact que ¢a peut représenter, l'activité
trés balnéaire comme le jet ski, ce genre de choses, ce qui est ATV, on se dit juste “bon bah voila ¢a
consomme, des combustibles”, ¢ca consomme du pétrol, c'est ¢a la principale pollution, c'est pas que ¢a,
c'est le bruit, les traces, le passage, c'est qu'on rentre dans des espaces naturels souvent voila. La maniére
de visiter des espaces naturels avec le moins d'impacts possibles, c'est sans motorisation, en ayant
l'attitude la plus modérée possible et c'est patfois pas forcément en accord avec l'attitude qu'on peut
prendre en vacances. D'un c6té ¢a qui est intéressant, on a cette capacité de changer de comportement
lorsqu'on est en vacances, pour le mieux et patfois pour le pite. On peut abandonner certains
comportements qu'on applique normalement, des choses comme la consommation d'eau, faire attention
al'eau qu'on peut consommer quand on est chez soi patce qu'on paye la facture, mais bon je suis a I'hotel
je peux me faire plaisir. C'est les comportements qui peuvent entret en contradiction avec les convictions
de certains clients. A la question “est-ce qu'ils sont suffisamment sensibilisés”, je pense que ca dépend
des profils et qu'il y a des gens qui sont experts sans le vouloir et qui pensent qu'ils sont formés et
finalement par leur attitude on se rend compte que non. Et puis il y a des gens aussi, c'est pas un sujet
qui les impacte patce que ¢a reste encore un sujet qu'il faut développet. Et je pense au tourisme, je pense
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vraiment que c'est 'écologie, méme si ¢a fait hyper longtemps qu'on en patle, on est loin d'avoir
convaincu tout le monde, et ¢a reste un sujet tres clivant.

Etla, on a parlé un petit peu avant, en disant que les gens, ils ont un intérét assez... En gros que
selon les agences et selon les clients, I'intérét pour la durabilité de leur voyage est assez différent.
Mais est-ce que dans un ensemble, tu penses que la demande pour les pratiques durables est
un petit peu en hausse, ou c'est pas du tout quelque chose que tu as remarqué ?

Oui, dans tous les cas les statistiques montrent bien que...il y a une étude récente de booking qui a
démontré cela et on voit bien la communication de la fagon dont se positionnent des acteurs importants
de ce milieu la. Et ¢a devient un sujet qui est incontournable. Donc a terme, ¢a va populariser certains
sujets et certaines approches, je pense qu'on tend vers la médiatisation envers un maximum de touristes,
on peut dite, et tout le monde en fait, tout humain n'est pas toutiste, si on prend des catégoties précises
de gens, de voyageurs, en soit, bien, et si on prend les clients types d'agences réceptives, on a des
catégories sociales qui sont souvent assez élevées. Le fait de passer par une agence de voyages ¢a a un
certain cout, donc on est forcément sur une typologie de personnes qui ont une certaine éducation,
certains revenus, un certain niveau de vie, et souvent ¢a va avec la connaissance de ce sujet-la. Quand
on parle de la typologie de touristes qui ne sont pas forcément passées par ces canaux-1a, et bien, je pense
qu'ily a un contraste, en termes de sensibilisation, entre les différentes typologies de toutistes. Et 'origine
de ces touristes parce que forcément c'est lié aussi a l'origine des touristes, et ¢a c'est, on se rapproche
de la problématique ou on est plus sur le sujet de société, et si on patle du tourisme durable, c'est vrai
que si on fait le paralléle avec l'écologie, et c'est un peu la méme problématique.Ca dépend beaucoup de
la culture, du niveau social, de la sensibilité des gens et de la capacité a s'informer par eux-méme.

De quelle maniere est-ce que la RSE pourrait aider a créer des expériences qui sont plus... Alors
je vais le mettre entre guillemet “authentique” et immersive pour les voyageurs ? Je mets entre
parenthéeses le mot authentique parce que comme on sait, c'est un mot qui est quand méme
assez marketing, on peut potentiellement perdre un peu la nature méme du mot, qui quand
méme rameéne a... En général, c'est vraiment chercher quelque chose qui est vrai. Par exemple,
quand on voyage, c'est rencontrer des locaux dans un contexte qui n'est pas falsifié. En gros,
est-ce que la RSE pourrait aider a justement créer ces expériences-la au plus prées de la vérité de
la destination ?

Clest un sujet qui est assez problématique. Je pense que la RSE, notamment, les labels, le tourisme
durable, c'est un sujet qui rentre dans le champ, c'est-a-dire d"application de ces labels-1a, et ¢a cristallise
sur (???) de la folklotisation. Et je pense que c'est un sujet qui est extrémement problématique, patce
qu'on n'a pas vraiment de criteres pour définir a quel stade on est authentiques et a quel stade on est
dans la folklorisation. Souvent, c'est 1a ou est la difficulté, j'ai envie de dite, 2 partit du moment ou on
met en tourisme un territoire, le ver est dans le fruit. C'est-a-dire qu'il y a des dérives qui vont émerger.
Et le principe méme de la destination touristique, c'est d'essayer d'étre le plus attractif d'aussi. Etre
attractif, c'est-a-dire répondre a certains codes, sans forcément entrer dans le marketing, et a la fois,
répondre a certaines attentes, qui sont de plus en plus mondialisées. On tend a quelque chose qui est de
plus en plus lisse. Et on le voit bien, en fait, qu'on prend maintenant l'image type des stations balnéaires,
bah qu'elles soient au Mexique, qu'elles soient en Espagne, qu'elles soient en Thailande, qu'elles soient
en Australie, elles ont des criteres assez ressemblants. Et la recherche de ce type de public qui va dans
ces stations, souvent, c'est, voila, XXX(?r? audio non clair). Par rapport a la facon dont ils positionnent
les destinations qui vous devraient étre authentiques, il faut prendre en compte ces éléments-la. Et du
coup, comment étre attractif, si on ne répond pas a ces attentes qui sont vraiment plus mondialisées,
c'est difficile. Certaines destinations vont arriver justement a faire que ce particularisme qu'ils arrivent a
mettre en valeur, et qui, tout en mettant en valeur aussi la stratégie pour les préserver, pour les maintenir
plus authentiques possible, vont faire en sorte que cette communication soit un facteur d'attraction et va
faire, en fait, la valeur ajoutée de la destination. Mais, j"ai pas forcément d'exemple comme ca. Enfin, si
je pense au Pays Basque, tu vois, on va bien identifier les critéres, la culture, il y a une volonté trés... de
par le coté... Parce que... Dans la volonté de mettre en valeur le particularisme de cette région qui est
préservée, on arrive, plus ou moins, et ¢a devient un peu la chose qu'on a envie de voir dans le tourisme.
Ca s'applique a d'autres endroits. Mais 2 c6té de ¢a, est-ce que c'est propte pour le développement
durable, est-ce que c'est propre vraiment a l'identité culturelle qui est liée presque a un peu politique. Tu
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vois, je ne sais pas. Je pense, pat contre, a tout ce qui est lié au tourisme, culturelle, tribal. Je pense que
c'est le bon terme, mais en rapport avec les populations, qui sont plus sensibles, et souvent qui sont assez
isolées, ils n'ont pas forcément ce recul 1a sur ce type de difficulté. Ca va étre tres difficile d'anticiper, en
fait, les dérives qui vont arriver. A partir du moment ou les régions qui étaient isolées, qui avaient réussi
a maintenir toutes leurs traditions vont s'ouvrir au tourisme. Et 1a, il y a forcément des dérives. Apres le
toutisme durable va permettre d'anticiper. Et le plus important, c'est justement quand on a la possibilité
de se projeter et d'imaginer des choses, d'anticiper justement ces problématiques-la, et d'accompagner
ces nouveaux acteurs du tourisme, la, on peut mettre en place des garde-fous, qui vont permettre
justement d'éviter certaines dérives. Et 12, le tourisme durable a certaines réponses mais on se rend bien
compte que ce n'est pas vraiment suffisant. Comme je dis, le plus important, c'est l'attractivité, c'est étre
attractif, il faut arriver a répondre aux attentes d'un maximum, mais 1a, on est plus sur une logique
mondialisée et on va lisser un peu les particularités.

Parfait. Tres bien. Et donc tout a I'heure, tu as un peu mentionné le fait qu'il peut y avoir des
changements de comportement que ce soit positif ou négatif pendant le voyage. Est-ce que tu
penses quand méme qu'aprés leur voyage, les voyageurs peuvent justement avoir un
changement de comportement ou de valeur, on va dire, qui a été entrainé par un voyage plus
durable, en tout cas qui se veut plus durable ?

Je pense que j'en suis convaincu. C'est un peu ce qui fait la différence entre le tourisme et le voyage. C'est
que le tourisme, on est vraiment sur quelque chose ou on est plus dans le confort, dans la détente, c'est
un acte qui est plus lié aux vacances et qui va étre plus en opposition avec le travail. Alors que le voyage,
d'une certaine manicre, on est dans une recherche, va se positionner différemment. Et j'ai I'impression,
pout moi c'est un peu mon idée, mais que c'est le terme qui illustre bien ce positionnement et cet effet
que poutrrait avoir le voyage, a l'inverse d'un séjour touristique. Mais, je pense que le tourisme durable
permet de favoriser un maximum ces comportements, c'est un peu l'idée, je sais pas si t'as... j'ai vu d'un
podcast récemment, une personne d'un groupe DMC disait que pour elle, dans 10 ans ce secteur-la
n'existera plus, parce que les gens seront plus a méme de gérer...méme les gens qui n'ont pas envie de
le faire, auront des outils qui le feront a leur place, donc ce sera plus des agences de voyages, pour des
agences comme les DMC qui existeront sont ceux qui arriveront a vendre vraiment une valeur ajoutée,
un sens a leur produits touristiques, a ajouter quelque chose qui va avoir une spécificité, quelque chose
en rapport avec la gastronomie, orientée sur la pratique d'un sport... Et en fait, ces ¢éléments-la, tres
spécifiques, vont permettre, en fait, de cibler certains comportements et de mettre en avant des objectifs
particuliers, on va dire, a un séjour, et qui peuvent amener un changement émotionnel plus forte et qui
permettra ensuite d'avoir un grand impact sur la personne qui vit ces expériences-la. Les expériences
dans le tourisme, vont devenir de plus en plus importantes et la capacité, en fait d'un acteur du tourisme
a faire des expériences qui laissent une trace dans la vie de son voyageur et qui a un impact, qui a une
charge émotionnelle importante, ¢a va étre 1a, en fait, la clé pour un séjour réussi et du coup, pour réussir
a avoir une influence sur la vie d'un voyageur. Je pense que méme... Clest I'anecdote classique, et ¢a a
toujours été ¢a, a l'origine le tourisme, c'est vrai, c'est ce coté, voyage initiatique du grand tour ou le
passage a I'age adulte, mais c'est carrément un peu le fondement du voyage. Voila, moi, je pense que c'est
pareil pour tout le monde. Mais je pensais a un voyage pour arréter de fumer par exemple. Par exemple,
c'est une possibilité, c'est-a-dire qu’il y a des agences qui proposent déja un petit peu de choses, et tu
vois, par exemple, quelque chose que tu n'arrives pas a gérer et a faire dans ton quotidien, patce que tu
es toujours dans tes habitudes et ancré dans un cycle, tu dois avoir des comportements qui sont
quasiment liés en fait 4 ta situation, le fait de changer de contexte, de te mettre dans un autre tas d'esprit,
et d'avoir la possibilité d'avoir une expérience qui a été pensée pour atriver a ce nouveau comportement,
¢a pourrait étre un facteur de changement. Et sur des sujets comme ¢a, je pense qu'il y a une piste
d'inspiration donc du coup sur des pratiques un peu plus simples comme le fait par exemple de manger
moins bien. Le fait de vivre, par exemple, je ne sais pas, deux semaines dans une culture qui n'a pas du
tout orientée sur des habitudes alimentaires aussi carnivores, qu’on pourrait avoir sur certaines sociétés
occidentales, va te permettre de prendre conscience que oui, c'est possible, je peux étre en parfaite santé
en mangeant bien moins de viande, et je prends autant de plaisir 2 manger. Ah, ouais je me suis régalé
pendant deux semaines, tu as toute la gastronomie de cette culture qui mettait en valeur bien plus que la
cuisine qu’on peut avoir et derricre, tu te dis, “vas-y je rentre chez, moi done je vais essayer de refaire les recettes que
J'ai apprises” et je pense que c'est possible. C'est ma conviction et c'est difficile de dite oui ou non. Mais
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d'une maniére générale par rapport a mon expétrience et aux gens aussi qui voyagent en sont convaincus
[partie inaudible]..

Ok, écoute, ca me va parfaitement tout ¢a. Et moi personnellement, au niveau de mes questions,
c'est bon. parce que tu as vraiment tout mentionné, quoi. Donc aprés, si toi, tu as, je sais pas,
si tu as envie de rajouter quelque chose ou il y a une, comment dire, ou quelque chose ou tu as
vraiment envie de partager tu peux également.

Metci d'avoir pensé a moi et de m' avoir permis de partager ma vision des choses. Aptés je suis au tout
début de ma carriere et j'ai pleins de choses a apprendre. J'ai une frustration aussi de travailler dans ce
secteut-1a, parce que c'est un milieu qui souffre d'un certain contraste. On a tendance a résumetr ¢a a un
métier passion. Bon, la passion, parfois, peut, peut souffrir de certaines réalités, notamment financieres,
et c'est vrai que, moi, bon la, je suis quelqu'un qui, qui a choisi cette voie, et puis, voila, je suis quelqu'un
qui essaye de donner le meilleur de soi pour avancer vers ses idéaux. Il y a beaucoup de défis a relever.
Et jlespére que la nouvelle génération de voyageurs sera plus consciente, et va pouvoir avancer sur ce
sujet, parce qu'on est sur une réalité ou si ¢ est pas I'ensemble des parties prenantes qui commence 2 aller
dans cette direction, bah, ¢a ne bougera pas. Parce que, parce que la réalité économique fait que, bah, si
les plus gros acteurs se disent “on ne va rien changer car les gens ne veulent pas de changements”, ¢a ne changera
pas. On reste sur cette idée-la, donc, quand méme, la balle est dans le camp des consommateurs, des
nouveaux consommateurs, de la nouvelle génération

Impeccable, trés bien. Bah, moi, je vais décortiquer tout ¢a apreés, et je vais I'analyser. Mais en
tout cas, merci beaucoup, pour ce temps-la.

Metci a toi.

Annexe F : Retranscription de I’entretien E

Bonjour, je me présente je m'appelle Lison et je travaille sur mon mémoire. Mon mémoire va
étre sur la RSE et en quoi ¢a peut étre un petit pour créer des voyages plus impactant et
transformateurs pour les voyageurs.

Super. Ok. Et dong, la, tu as déja un peu questionné XXX. Tu as déja un peu avancé ou... t'en es ou ?

Oui. J'ai fait un entretien avec XXX. J'ai fait un entretien avec XXX. J'ai fait un entretien avec
XXX et XXX. Donc 13, il manque, enfin, je vais le faire avec toi. Ensuite, je vais le faire avec
I'accompagnatrice, XXX si je ne dis pas de bétises, 'accompagnatrice Travel Life.

Clest génial. C'est patfait. Alors dis-moi tout.
Déja une question trés simple. Est-ce que tu peux te présenter ?
Bien str. Alors, du coup, juste mon poste ou tu as besoin de plus de détails ?

C'est toi qui vois. C'est vraiment... Tu me donnes ce que tu veux donner et puis aprés, moi, je
me... J'analyserai tout ¢a, quoi.

Ok. Et bah, écoute, si tu veux, moi, ¢a fait... Maintenant, ¢a fait 10 ans que je travaille dans le tourisme.
Donc, avant, j'étais basée en Asie du Sud-Est. Et c'est 1a ou j'ai fait les premiéres armes dans le secteur
du réceptif. Et puis, avec la pandémie, je suis rentrée en France. Et donc, depuis la pandémie, je suis
plutét basée en Amérique du Sud. Et donc, j'ai commencé chez Terra il y a quasi deux ans maintenant,
au poste d'orchestra. Donc, orchestra, je pense que maintenant que tu l'as un petit peu comptis, a
I'époque pour Terra Panamerica, c'était une tribu en interne. Donc, mon rdle, c'était vraiment de...
Comment dire ¢a ? C'est une coordination générale pour une entité qui n'était pas une marque. Donc,
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on était plus sur de la relance d'activité, on était vraiment plus sur du développement. Et puis, depuis
2024, c'est plutdt coordinatrice générale dans le sens ou 1a, on développe une vraie marque qui n'existait
pas, en fait, avant I'année derniere. Donc, voila, mon téle a un petit peu changé. Donc, je suis donc
cootdinatrice générale. Et moi, mon 1dle, c'est de patler 2 tout le monde, des fondateurs au gérants, au
concepteur en voyage, au logisticiens, au stagiaires. Toutes les personnes qui vont m'aider, en fait, a
m'assister dans certains projets. Donc, certaines personnes sont la pour la communication, donc d'autres
la rse d'autres la RH, d'autres les séminaires et ainsi de suite et ainsi de suite.

Ok. Et est-ce que tu peux me patler un petit peu de Terra Panamerica ? Qu'est-ce que c'est en
général ?

Et du coup, Terra Panamerica, je ne sais pas si je te fais tout 'historique ou pas. Je vais t'en patler depuis
2024. Terra Panamerica, c'est donc un réseau de six agences de réceptifs qui opérent depuis 1'Alaska
jusqu'a la Colombie. Le positionnement, c'est donc de faire des voyages sur mesure pour le marché
francophone, principalement, mais je pense que tu l'as vu, en fait, on a quand méme certaines plateformes
ou certains marchés qui peuvent étre anglophones. Je ne sais pas si t'as besoin de plus de détails. En fait,
a part ¢a.

C'est trés bien. Ca me va. Et est-ce que tu pourrais me définir un petit peu le RSE, selon toi
avec tes mots ?

Alors, la RSE est bien écoute, pour moi... Ca va étre l'ensemble des... Alors, c'est 1a ou il n'y a aucun
mot. L'ensemble des...qui permet de prendre en compte I'environnement et le c6té sociétal dans I'action
de l'entreprise. Dans notre cas, ¢a va étre une entreprise. Et donc, ¢a va concerner a la fois nos pratiques
en interne. Dans nos pratiques internes, on va avoir plusieurs... plusieurs champs d'action, que ce soit en
fait la transparence, la gouvernance, tout ce qui est RH, tout ce qui est la condition du travail, bien sur.
Ensuite, on va avoir... Enfin, je me patle de... Mais voila, en fait, c'est pout moi, c'est vraiment restructurer
notre activité pour qu'elle respecte des standards environnementaux et sociétaux. Et ¢a, c'est... Voila, en
prenant en compte tout ce qui est le cercle interne, le cercle de nos prestas et le cercle de nos clients.
Voila, a peu pres.

OK. Et donc, dans le contexte de... de Terra Panamerica dans ton travail, est-ce qu'il y a une
application de la RSE?

Dans mon travail, hormis développer et m'assurer que tout le monde passe a la transition sur les 2
prochaines années, on va dire que ¢a, c'est la partie la plus RSE de mon travail. Apres, bien évidemment,
mon travail, ¢a reste de porter ces valeurs-la et cette transition aupres des autres équipes. Donc que ¢a
soit dans ma maniere de présenter l'entreprise au moment du recrutement, au moment de I'onboarding,
et de m'assurer que les personnes qui nous rejoignent soient alignées sur les mémes valeurs. Dans tout
ce qui est production, mine de rien, on travaille une collection annuelle, et c'est aussi mon travail de
prendre un petit peu ce qui s'écoute et de, en fait, de parler de nos destinations en train de commercial a
nos clients. Donc, je suis obligée de m'assurer que notre production respecte bien nos engagements. Et
puis, je suis quand méme tres concernée par tout ce qui est RH. Donc, en fait, tout ce qui est application
des conditions de travail locales, amélioration des conditions de travail, transparence, mise en place de
reéglements intérieurs, ¢a concerne... Clest vraiment, pour le coup, une grosse partie de notre travail.

Et 1a, c'est une question un petit peu plus générale, on va dire. Donc, selon toi, quels sont
vraiment les principaux enjeux du tourisme aujourd'hui?

Ecoute, moi, je pense qu'en 2025, le probléme du tourisme, maintenant, c'est que c'est que tout le monde
part en voyage, en fait. Comment c'est devenu quasi un droit, en fait, 2 partir du moment ou tu travailles.
Je te dis ¢a parce que tu es jeune, mais en fait, il y a méme encore 15, 20 ans, les gens ne partaient pas
aussi souvent. Ca restait des grands voyages un peu exceptionnels. Les gens étaient toujours un peu
soufflés quand tu leur disais “voila je suis partie au Pérou, je suis partie au Mexique”, ¢'était quand méme
ponctuel. Maintenant, tu as des gens qui font des grands voyages une fois voir plus par an. Et donc,
malheureusement, avec cette accessibilité et cette facilité, il y a plusieurs conséquences. La premiere, c'est
str que le tourisme a ses bons effets, impacts sur les destinations. Ca fait partie du PIB de beaucoup de
pays. C'est un gros facteur de développement, d'enrichissement en fait de certaines populations. Mais
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malheureusement, le tourisme favorise également la pollution du sol, la pollution des écosystemes.
L'aérien n'en patlons pas puisque c'est l'un des plus gros pourcentages d'impact de pollution dans le
monde. Et puis, par ailleurs, avec le tourisme, viennent d'autres dérives. Ca veut dire construction de
I'hotel dans des lieux protégés ou méme sans prendre en compte la destruction d'habitats. Ca veut dire
plus de transportt, plus de déchets partout et souvent tres mal gérés. Donc forcément, nous, quand on
fait voyager des personnes, on doit prendre en compte l'impact en fait, que ces voyageurs ont sur la
destination. Je ne sais pas si je téponds a ta question. Donc nous, les enjeux, c'est-a-dire que si on veut
que notre secteur soit pérenne, c'est-a-dire que dans 5, 10, 20, 50 ans, les voyageurs puissent toujours
découvrir des destinations qui sont magnifiques avec des réserves naturelles qui ne sont pas
complétement polluées avec des rivieres qui ne sont pas pleines de plastique ou méme des foréts avec
des animaux. C'est un peu notre devoit de commencer dés maintenant. On n'aurait méme pu commencer
avant, de nous assurer que dans nos productions, on choisisse les bons partenaires pour nous assurer
qu'en fait les voyageurs qui vont venir dans la destination ont un impact le moins négatif possible.

Tout a fait. Et donc justement en quoi est-ce que la RSE est importante pour ces entreprises-1a,
pour ces entreprises touristiques et pour le secteur en général ?

Parce qu'en fait, si tu veux, tu as pas mal de réceptifs qui vont vraiment juste se concentrer sur le gain
c'est-a-dire augmenter leur nombre de voyageurs et vendre du classique. Et le classique, tu t'en fous. En
fait, tu peux prendre les groupes de 2, 3, 10, 20, 30, 50 en fait, tu vas juste leur faire faire, voila, des bus,
des arréts dans des lieux classiques. Tu ne vas pas t'occuper en fait de savoir si finalement ce voyage ou
les répercussions financiéres vont étre diffusées sur plusieurs communautés, sur plusieurs personnes, sur
l'ensemble du territoire. Toi, tu veux juste t'assurer qu' il y a un lit, un chauffeur. Donc ¢a, il y a beaucoup
de réceptifs qui n'en ont rien a faire. Et ta question, c'était est-ce que la RSE est importante pour les
entreprises touristiques ? Ah oui. Oui, bien sur. En fait, c'est vraiment pour le coup. La pandémie l'a
quand méme montrée et t'arrétes l'activité humaine et notamment l'aérien, ou méme juste l'activité
humaine. La nature recommence a revenir, les animaux recommence a repeupler les foréts et tout ce
qu'on a pu voir. Je pense que c'était vraiment l'exemple parfait pour dire 1a, c'est nous, la cause en fait
vraiment de la destruction de ce qu'on aime. Et donc le tourisme, comme on est la raison, en tout cas
l'outil du tourisme qui permet aux gens de voyager et de découvrir ces belles destinations qu'on adore,
c'est notre responsabilité en fait que l'impact qu'on produit sur la destination soit le moins négatif
possible. Mais c'est vraiment une vraie responsabilité en tant qu'agent de voyage. Je pense qu'en 2025 il
n'y a plus une seule agence qui peut dire “ah bah non, rien a faire. Moi en fait je suis en voyage et je ne
me pose pas la question de si j'bosse avec des compagnies qui sont détenues par des locaux ou bien par
des étrangers ou bien si en produisant 100 kilos de basuras je ne suis pas en train de détruire, en tout cas
je ne suis pas en train de participer a la pollution”. Bien str que c'est ultra important maintenant et je
pense que I'Europe est extrémement conscientisée on entend beaucoup dans les médias maintenant déja
un nombre de voyages par vie, je veux dire qu'il y a de vol paris toi et moi on a déja bousillé notre quota
dans une vie tu vois. Donc on a un public qui est de plus en plus conscientisé, qui fait aussi beaucoup
d'effort dans sa vie personnelle on a beaucoup de gens qui recyclent depuis maintenant 20 ans, je pense
que avant 25 ans le recyclage a envahi nos maison, c'est des gestes qu'on a tous les jours. En France on
est encouragé a plus utiliser les transports en tout cas privés, tout le monde essaye de faire un effort
quand c'est possible pour aller au boulot en vélo, en bus, en transport. Donc pourquoi est-ce que les
voyageurs n'auraient pas les mémes attentes pour leurs voyages en fait qui sont leurs moments de détente,
leurs moments personnels ? Quand c'est un moment donné forcément tes valeurs elles sont animées
dans tout ce que tu consommes et dans tout ce que tu fais. Et si un moment donné les gens se disent
ben oui mais si je vais a l'autre bout du monde, je fous en l'air un pays ou je participe a ¢a, forcément ils
vont plus voyager, enfin voila on se fout une balle ici dans le pied de notre secteur. Nous on n'est pas
basé en France, le tourisme en Europe il va continuer a se développer patrce que les gens sont en train
de passer au voyage en train, au voyage beaucoup plus proche et ¢a c'est génial aussi. Nous a 1’etranger
on a forcément l'aérien donc forcément on doit faire un gros travail sur l'impact. Et on est dans des pays
qui n'ont pas le méme niveau de conscientisation, le méme niveau de développement en fait sur tout ce
qu'il y est gestion des déchets, gestion de l'eau, gestion de 1'énergie, conscientisation des gens... donc
forcément l'entreprise et le privé doivent aider en fait autant que possible et participer a cette prise de
conscience, a cette éducation et ce role de garant un petit peu. Beaucoup plus que certains gouvernements
qui ne peuvent pas le faire ou le public. Enfin je veux dire a I'école je doute, moi en tout cas au Pérou,
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j'y patle d'aller recycler faire le tri entre plastique, vert et goutte il n'y a pas de poubelle, de toute fagon tu
peux le faire a I'école mais chez toi...Enfin c'est...

Ca rejoint un peu ma prochaine question, est-ce que tu penses que les clients, donc les
voyageurs de Terra Panamerica, de toutes les agences, sont suffisamment informés sur leur
impact environnementaux et sociaux au cours de leur voyage ?

Mot je vais faire juste deux trucs, moi je vais parler du voyageur en général et on peut patler du voyageur
Terra apres. Le voyageur en général a I'heure actuelle il n'est pas forcément demandeur, il n'est pas
forcément, il n'est pas forcément tres exigeant sur le niveau de responsabilité de son voyage ou l'impact
de son voyage je pense que tout consommateur va se limiter a regarder si tu as un site web qui dit c'est
décarboné ou zéro impact il va dire ok c'est bon c'est marqueté comme ¢a je vais le croite embétement
et ¢ca ira trés bien. Donc il y a ce truc si tu le dis bah écoute le voyageur il va se contenter de ¢a, il ne va
pas aller chercher beaucoup plus loin et je pense que trés peu de gens méme nous tu vois c'est quand
méme assez récent donc on s'est demandés “bab oui mais en fait c'est quoi vraiment un voyagenr et ¢'est quoi notre
impact c'est quoi en fait d'envoyer des gens dans un hitel sur une ile oit il n'y a pas de gestion de tes chaines et bon les
poubelles” tout ces petites choses la en fait qui font que si nous déja on n'avait pas ¢a en téte je doute que
le consommateur final, le voyageur final il imagine méme ce que c'est, I'impact de son voyage. Maintenant
on a aussi vu donc sur plusieurs salons tu rencontres des agences ou des tour-opérateurs qui ont déja fait
des travaux de grosses productions trés RSE donc vraiment des voyages a impact réduit qui fait tres
attention ou tu les emmeénes et eux vont te dire ¢a n'a pas trop marché c'est vraiment des produits qu'on
donne tres peu et finalement le public il n'est peut-étre pas tres pret a faire beaucoups d'efforts en fait.
Clest a dire a pas aller dans des zones incontournables qui sont souvent sur fréquentés parce que voila le
voyageur il veut avoir sa photo instagram il veut voir son truc. Et tu en as d'autres, et ¢a c'est dans le
réseau Terra, mais on a quand méme des voyageurs qui nous demandent que les hotels ont fait tous les
hébergements ou les activités fassent parti ou en tout cas versent des fonds a des associations tu vois ou
répondent a telles critéres donc c'est vraiment des consommations différentes. Mais c'est assez é¢tonnant
le marché francais bien que ultra conscientisé c'est pas un marché qui va te demander ou qui va avoir
beaucoup d'exigence en fait sur les véhicules, sur le niveau de gestion des déchets des hotels. Donc chez
Terra en termes de RSE je pense que nos devis ne les mettent pas du tout en valeur, je pense que selon
les agences il y a déja des agences qui ont quand méme pas mal travaillé sur leurs critéres de sélection sur
leur sélection, leur catalogue de partenaires on n'a pas a 'heure actuelle un outil qui nous permet vraiment
de le mettre en valeur ou alors il faudrait vraiment changer plein de choses dans la description de toogo,
je pense pas qu'on 'ai encore fait, je pense pas qu'on le fera tout de suite mais ¢a des choses qu'on fait.
Je pense que dans nos descriptifs on met rarement en fait en valeur le c6té peut-étre certains choix de
description, pourquoi on pense que c'est positif. Maintenant si tu regardes dans certaines agences tu vas
avoir des discours commerciaux qui sont vraiment beaucoup plus précis sur certaines choses. Par
exemple en Colombie ils veulent plus vendre certains lieux qui sont sur-fréquentés et donc dans leurs
discours commerciaux il y a vraiment le justifier en disant voila en fait la Colombie est une destination
touristique nous on vous recommande pas d aller sur ces lieux que vous souhaitez voir parce que non
seulement la biodiversité n'y est plus, y'a trop de monde, y’a trop d'humains donc en fait les animaux
ont fuit. Les sols sont déja sur-fatiguées, sur-sollicités, sur-polluées et puis en plus c'est pas du tout
plaisant en tant qu'expérience. En fait ¢a va vraiment varier d'une agence a l'autre, de son niveau
d'avancement dans sa transition mais pas que, il y a aussi la réalité du pays. On va avoir certaines
destinations qui me permettent en fait d'avoir des choses qui sont tres variées et d'autres beaucoup
moins. Tu vois par exemple au Canada elles ont quand méme une sacrée belle approche, et tu peux
regarder leur production, de mettre en avant de la mobilité douce, des transports en commun, de mettre
en avant des trek de 3 jours que ce soit du kayak, de la marche, du vélo en fait c'est assez intéressant. Et
si tu regardes le site de Terra Canada tu te rends compte rien qu'en regardant la prod que tu t'adresses a
une agence qui fait trés attention a ses choix et a sa production et au type de voyage qu'elles veulent
diffuser. Voila maintenant aprés je pense que méme dans nos communications réseaux sociaux on
mangque un petit peu de... Terra caribea a beaucoup fait parce que Terra Caribea avait leur Linkedln, je
pense que le fait que Tiffany elle a vraiment la main dedans, elle est vraiment capable je pense de diffuser
un petit peu toutes les actions qu'elle fait de faire des posts, de communiquet. Pout Terra Pana c'est un
peu plus compliqué parce que comme tout le monde était un petit peu a des niveaux différents tu ne
peux pas vraiment dire les actions qu'on a mises en place pour réduire le plastique, sachant qu'il y en a
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une sur six qu'il 1'a fait, ¢a serait du greenwashing. Donc pour moi, juste ici comme on était sur une
premiére étape d'audit dans la plupart des agences, parce que c'est un peu ¢a travelife en niveau 1, et que
t'as pas l'action concréte franchement c'est un peu compliqué de parler de ce qu'on en va dire de ce que
l'on met en place comme communication. Donc on a un peu communiqué sur les donations solidaires
on I'a fait une fois mais si c'est un truc long terme on ne va pas en patler tous les deux mois et tu vois le
poste par exemple voyager sans plastique celui-ci on 1'a pas encore fait. Et ¢a c'est des choses que je
pense qu'on devrait faire mais quel exemple concret je mets ? Qui parmi toutes les agences tetra utilise
des goutdes, distribue des gourdes, a trouvé un systéme qui matche ? De mettre un gros bidon d'eau
parce ¢a marche pas partout quand on est en autotour ¢a marche pas. Enfin tu vois c'est assez
complexe. Donc la je pense que je t'ai parlé niveau consommateur qui est exigeant de consommateur
communication externe et puis dans nos newsletters on met quand méme toujours un engagement
responsable donc c'est aussi la maniere d'en patler a notre public B2B ouais je suis en train de réfléchir
en méme temps... la les sites ouais les sites sur la plupart des sites maintenant vous avez une page nos
engagements maintenant, qui je sais pas si beaucoup de gens prennent le temps de lire les engagements
mais en tout cas quand je te disais ¢a reste quand méme un truc ils se disent” o& /a boite elle est gnand méme
en train de faire un travail la dessus” ils vont pas aller chercher beaucoup plus loin sur ce que tu fais
concrétement enfin je trouve moi.

Je suis un peu d'accord je te rejoins la dessus. Donc 13, de quelle manié¢re est-ce que la RSE
peut aider a créer des expériences plus immersives pour le voyage et plus entre guillemets
authentiques ?

Alors je ne pense pas que ¢a soit... ah ok, donc comment te dire ¢a ? Je pense pas que ¢a soit la RSE qui
va nous aider... comment te dire ¢a c'est un peu compliqué parce que vous avez tous des trucs tellement
différents.... ok en fait c'est juste que je suis...

Mais si c'est pas le cas non plus si tu penses que c'est pas c'est pas la solution...

Je pense que c'est le cas mais c'est juste que je... ok, enfin faut que j'atrive... ok donc pourquoi la RSE
va nous aider a avoir des expériences plus immersives ? Parce que forcément pour moi la base de cette
transition ¢a va étre la mise en place de criteres de sélection et la mise en place d'un catalogue qui respecte
ces criteres qui sont a la fois a avoir un confort machin mais en plus prend en compte les critéres qu'on
a mis en place que ¢a soit donc condition travail, gestion de I'énergie, des déchets, tous les critéres en fait
que Marius a sélectionné. Et donc forcément si tu respectes ces critéres 1a tu vas travailler avec des hotels
qui sont et bien détenus a la propriété de personnes locales, pas de grandes chaines donc tu t'assures
d'étre 1a quand méme a un retour de...en tout cas une aide financiere des retombées financieres locales.
Si tu t'assures que tous les employés ont des contrats, sont déclarés, tu t'assures aussi que tu fais travailler
des personnes qui vont avoir acces a des droits sociaux donc forcément ¢a a un impact positif sur les
personnes que tu touches. Si on parle de gestion des déchets forcément si tu te questionnes un moment
donné que le super joli petit écolodge sur la plage il est trop beau mais qu'en fait I'eau des chiottes ¢a va
direct dans I'eau et que ¢a pollue le village d'en dessous ben 1a au moins tu te dis tu vas aller prendre
l'écolodge qui prend ses poubelles et fait son tri peut-étre va pas aller briler son plastique dans la nature
etc. Forcément ¢a va impacter, ¢a va avoir un effet positif sur la communauté. Deuxiéme chose sur les
activités : si tu te poses la question, et la on attaque plusieurs trucs, ¢a peut étre le respect de la biodiversité
¢a peut étre plein de choses mais forcément en fait si tu te poses les bonnes questions tu vas avoir des
retombées positives a la fois sur les entreprencurs, sur leurs équipes, donc tu vas toucher en fait pas une
famille mais en fait beaucoup de personnes sur un seul et méme voyage et la rse va également nous aider
en termes de diffusion des voyageurs sur les destinations puisque notre objectif ¢a n'est plus de vendre
que du classique et des sites incontournables mais finalement c’est d aller vendre ces belles pépites qui
sont un peu plus inaccessibles et qui nécessitent un peu plus d'effort de la part du voyageur du coup
d'aller dans des endroits plus reculés, mais du coup on va en fait permettre de diffuser un petit peu la
présence humaine et pas la concentrer sur 3 sites sur un grand pays. Et puis par ailleurs comme ce sont
des sites qui sont plus reculés tu diffuses aussi les retombées financiéres sur plusieurs communautés au
lieu d'une seule et puis généralement ¢a c'est une expérience que j'ai pu voir, a I'heure actuelle les
prestataires avec qui on travaille, moi la je rentre de Colombie je suis assez impressionnée, c'est des
personnes qui ont vu des modeles de tourisme en fait dans des lieux extrémement touristiques qui ont
été tres malsain et qui ont eu des impacts négatifs sur la région et qui donc en fait prennent des lecons
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de ces mauvaises gestions de flux touristiques et qui du coup essaient en fait de réfléchir a un nouveau
modele et donc c'est intéressant parce que du coup en tant qu'agence si tu choisis de travailler avec eux,
parce qu'on est quand méme dans cette phase-la, on est en train de rouvrir nos catalogues de prestat, tu
fais partie de ce modele la aussi. C'est a dire que tu viens en fait participer a te dire “guels modéles de tourisme
positifs est-ce que tu penx mettre en place on que tu penx les aider a mettre en place pour éviter en fait la version enfin un
petit peu manvaise qui s'est développée entre les années 2020 guoi” c'est pas tres clair ce que je dis la sur la forme
mais je pense que t'as compris. Par l'ailleurs juste un truc parce que je trouve que c'est quand méme
intéressant de se dire qu'il y a quand méme, et c'est pour ca que d'ailleurs je suis en train d'hésiter sur
cette réponse, c'est que t'as des pays comme la Colombie tu vois ou les prestataires qu'on a déja et on
n'a pas attendu d'avoir une transition pour les avoir déja ou les choisir, c'est vraiment des petites familles
des petits producteurs donc : est-ce que c'est vraiment la RSE qui va nous aider ? C'est 12 ou je voulais
juste te dire ¢a, c'est que dans certains pays il y a quand méme déja des prestataires assez incroyables ou
ces rencontres humaines, donc tu ressens vraiment l'histoite de la personne, elle va te partler de pourquoi
sa famille s’est installée la, comment ¢a se fait que c'est un artisanat, une culture qui s'est transmis de
génération en génération et donc c'est pour ¢a que je mettrai le tu vois je te dis pas dans la RSE la
transition qu'on a rentrée elle va tout sangler parce qu'il y a déja des pays qui ont des belles choses en
place. C'est pour ¢a que tout a I'heure j'hésite un peu. Clest plus immersif parce que tu vas sortir des
grandes villes forcément tu vas t'éloigner des sites qui sont surfléquentés et qui sont plus du tout naturels.
Tu vas aller dans des familles, tu vas aller dans des petits villages et forcément du coup le contact est
beaucoup plus direct, il est beaucoup plus chaleureux. Je vais prendre encore une fois l'exemple de la
Colombie parce que tu vas dans des endroits et les gens ils sont trop contents de t'avoir en fait et ¢a c'est
le signe qu'ils regoivent pas a la chaine tu vois des touristes parce qu’ils sont encore dans le truc de
“Waouh mais ¢a fait trop plaisir de parler de mot, de déconvrir la personne qui vient chez moi”, tu vois cet échange la
il est précieux voila et apres il y a plein d'autres exemples, il y a plein d'autres exemples. C'est compliqué
patce que vous en fait au Mexique c'est un petit peu différent, c'est un petit peu différent je pense sur
certaines expériences j'ai connu un petit peu moins que les autres mais je pense que c'est un petit peu
différent sur peut-étre les certains prestats je sais pas, tu peux me corriger si je me trompe mais est-ce
que vous avez beaucoup de rencontres comme ¢a ou vous allez chez un petit producteur et il te raconte
I’histoire de sa famille?

Alors oui, d'ailleurs ¢a marche assez bien c'est des activités qui sont assez mémorables pour les
voyageurs, c'est par exemple...il y a Gladys, c'est une dame avec qui les voyageurs peuvent faire
des cours de cuisine de la cuisine traditionnelle mexicaine donc en fait les clients vont venir
chez elle ils vont vraiment cuisiner ensemble ils vont parler il y a aussi ¢a c'est vraiment I'activité
pour moi qui est un peu phare. Aprés c'est vrai qu'il y en a pas énormément mais celles qu'on
a en tout cas elle fonctionnent bien.

Gladys, le truc c'est que Gladys c'est quoi, c'est Oaxaca non ?
C'est dans le Yucatan.

Yucatan, ok super, imagine que la production en Colombie c'est que des Gladys t'as des Gladys partout
ouais c'est ¢a mais vraiment c'est pour ¢a que je te dis que c'est assez cool parce que, et c'est pas qu'une
seule famille, en fait c'est assez cool parce que les cristals de la Colombie t'en a un paquet qui se sont
déja posé la question de la diffusion des retombées financieres sut l'ensemble des communautés. Ce
qu'on ne retrouve pas partout, je suis vraiment impressionnée en fait par ce pays. Il y a pas mal de gens
qui vont dire, moi dans mon tour, tu ne vas pas non seulement voir une famille, mais tu vas avoir deux,
trois, comme ¢a je m'assure qu'en fait tout le monde dans le village a une retombée parce qu'en plus
aptres je vais faire une rotation, tu vois, sur d'autres gens. Et donc comme ¢a, au lieu d'avoir trois
personnes, il y en a 60. Tu vas passer vraiment, c'est vraiment assez impressionnant. Il n'y a pas qu'une
seule fille qui a du café, tu vois, on a une par région, une par ville, et ils vont juste la choisir en fonction
de l'age des enfants, l'accessibilité, 'dge des patents, si t'as 60 ans, tu ne fais pas une marche de deux
heures et demi en compte, quoi. Mais c'est pour ¢a que, ouais, c'est ¢ca. Non, et puis tu vois, apres, la
RSE ¢a va etre un travail assez long. Vous n'avez pas tous les mémes problématiques. Vous avez peu de
vols internes, par exemple, vous faites beaucoup d'autotours. Donc vous, votre problématique, ¢a va étre
quasi... Je ne sais pas si vous pourriez pas avoir une flotte électrique, quoi, ou en tout cas, et encore, a
voir est-ce que l'électrique c¢’est vraiment génial si tu fais des batteries avec du lithium ou n'est-ce pas
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comme ¢a, j'en sais rien moi, je ne suis pas sire qu'ils ne sont pas recyclables ou pas réutilisables. Donc
bon. Mais la Colombie, tu vois, ¢a va étre plutot de diminuer le nombre de vols domestiques. Ca
s'intéresse, enfin apres, il faut qu'on se fixe des objectifs qui sont réalistes, on arrive en fait a diminuer,
diminuer un petit peu et chaque année, au final, un jour, on arrivera a faire des produits qui sont de plus
en plus respectueux. Ca, c'est intéressant aussi de se dire qu'on y va petit a petit, quoi. Bref, j"ai un peu
changer de sujet.

Non, mais c'est... Je ne connais pas du tout la Colombie, moi, mais c'est vrai que c'est tres
intéressant ce que tu me dis, ¢a me donne envie d'y aller, quoi.

Ah non, mais faut y aller | Ah non, mais oui, mais ils ont... Ils ont... Avant de partir, je te dis d'aller en
Colombie ! *rires*

Je mets ¢a sur la liste. Bon, malheureusement, je pense qu'avant de partit, ca va étre plus
compliqué. *rires*

Non, et puis tu vois, il y en a d'autres... Vous n'avez pas tous les mémes niveaux de développement, c'est
assez intéressant parce que Terra Caribea est vachement en avance. Et c'est une destination et c'est une
agence qui a trés peu de rencontres communautaires, finalement. Donc ¢a, c'est aussi vachement
intéressant de se dire que la communauté, c'est pas que... Enfin, de 'immersion, c'est... La RSE, ¢a ne va
pas ¢tre que de 'immersion communautaire. Oui, tu dois t'assurer quand méme, c'est quand méme le
meilleur moyen pour t'assurer qu'il y ait des retombées financieres sur différentes communautés et pas
juste sur les hotels et les parcs, mais c'est assez intéressant. Et a l'inverse, Nicaragua, qui est sans doute
la destination la moins développée des 6 qu'on a, des 9 qu'on a, c'est probablement une des destinations
les plus RSE a ce point. D'accord, ok. Parce que t'as que des rencontres avec des locaux, donc ce n'est
pas des rangers. Quand tu vois dans un parc dans une réserve naturelle, tu payes aussi des locaux qui
sont pécheurs et a la fois guide, qui sont de toutes petites agences locales. Enfin, c'est vraiment
intéressant. C'est vraiment tres intéressant. T'as pas mal d'hotels qui sont en cours de travelife, c'est assez
marrant. C'est assez marrant.

Et ga, c'est une question qui va &tre un peu plus subjective. Est-ce que toi, ou on va dire, tes
collegues de travail, ont observé un changement dans le comportement des clients pendant ou
apres les voyages, en fait ?

Oh, c'est compliqué, comme question. Alors, moi, je ne suis jamais en contact avec les clients directs.
Donc j'aurais... Je ne sais pas, je crois pas pouvoir répondre par rapport a notre clientele directe qui
voyage, parce que je ne suis pas en contact avec eux. Clest compliqué, parce que ¢a serait faire une
généralité, en fait. Je pense qu'il y a des personnes qui sont touchées par leurs rencontres. Maintenant,
est-ce qu'il y a un impact sur...

Par exemple, si c'est un voyage qui est trés, comment dire, responsable, qui se veut responsable,
est-ce que ¢a peut potentiellement pousser les voyageurs a faire plus gaffe aux lumieres, c'est
tout béte, mais ou alors a leur consommation d'eau aprés ? Ou est-ce que tu penses que c'est
plus... On va dire, c'est des comportements de passage, et apres, ca revient.

Le truc, c'est que souvent, nos voyageurs, ils sont quand méme déja assez conscientisés, tu vois. Je sais
pas, tu vois, j'imagine que tu fais attention quand tu vas de chez toi, tu éteins la lumiére, c'est pas un
voyage, tu vois, c'est ¢a le truc. Je trouve que dans un voyage, c'est seulement les activités que tu vas
faire, le guide est bon, le prestat ou le guide local arrive a expliquer la démarche de dire en fait, nous, on
a monté cette association, ce truc de touristique, patrce qu'on voulait vous faire visiter notre région, notre
village, on ne sait rien, de telle maniere, selon telle critere pour nous permettre d'atteindre cet objectif de
développement, a ce moment-la, oui, je pense que tu peux avoir un impact sur quelqu'un, parce que tu
lui expliques en fait ta démarche, voila. Les Européens, ils sont intéressés, en fait, ils veulent comprendre
pourquoi, qu'est-ce que tu fais vraiment. Maintenant, est-ce que tout le monde le fait ? Je suis pas stre,
est-ce que quand tu rentres, tu te dis, je vais appliquer ¢a, je vais demander ¢a dans tous mes futurs
voyages, c'est une trés bonne question. C'est une tres bonne question. Cest une treés bonne question,
moi, je suis plus en contact avec les clients B2B, les clients B2B sont plus en plus nombreux a nous
demander des justifications sur leur certification, donc je pense que c'est important pour eux, c'est-a-dire
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que le secteur bouge un petit peu, c'est-a-dite que les agences de voyages nous demandent de justifier de
certaines pratiques, donc ¢a c'est plutot tres bien. Dans la plupatt des cas, ils nous disent, oui, on a des
clients qui sont intéressés, mais c'est jamais une grosse demande. Je ne suis pas capable de répondre a la
question en fait, sans faire une généralité qui n'est pas réaliste, qui est basée sur quelque chose de concret.

Oui, mais c'est que c'est quelque chose de trés compliqué, je 1'ai posé aux autres intervenants,
et ils ont tous eu un petit peu de problémes a me répondre, parce que tout simplement, ce n'est
pas quelque chose qui est quantifiable, en fait. A part s'il y a vraiment une discussion avec le
voyageur, c'est difficilement quantifiable.

Mais... C'est ¢a. Apres, je crois que Terra Caribea qui arrivait a... Normalement, il s'en avait. Alors, tant
que Christo avait mis en place, et je ne sais pas si c'est encore le cas maintenant chez Terra qui arrivait
a... Il y a eu un formulaire de satisfaction des critéres RSE, donc du c6té, en fait, responsable du voyage.
Je n'ai pas eu les résultats, ¢a serait peut-étre intéressant de voir s'il a vraiment été envoyé ou utilisé ce
formulaire, mais encore une fois, ¢a rajoute de l'évaluation de services, ¢a dit pas vraiment si les gens
vont dire, oui, je vais changer ma vie et je vais prendre ¢a en cours dans mon futur voyage.

Moi, personnellement, 1a, je viens de faire un questionnaire également pour mon mémoire, ot
il y a justement cette question, “est-ce que vous avez remarqué des changements dans vos
comportements, aprés avoir fait un voyage”. Et c'est vrai que j'ai des réponses quand méme, on
va dire, a 70% voire plus, qui répondent que oui, effectivement. Donc apres, le probléme avec
ces questionnaires n'est pas toujours extrémement fiable parce qu'en fait, les gens peuvent dire
ce qu'ils veulent. Ca reste de la donnée, c'est des données a prendre avec des pincettes, mais
c'est pour ¢a aussi que je demande aussi aux professionnels, ¢a me permet d'avoir plusieurs
points de vue et plusieurs visions de la chose. Mais voila.

Moi, j'avoue quand méme, c'est intéressant. Non, mais ¢a pose une question, de dire, qu'est-ce qui fait
que toi, dans ta vie, en fait, tu sais des choses, quoi, en fait, c'est que le voyage, mais pourquoi pas le
voyage ? Tu fais des rencontres et tu te rends compte aussi de la réalité d'autres pays, donc c'est forcément
que ¢a impacte sur toi.

L'année derniére, j'ai dit mon mémoire, justement, sur le voyage en tant qu'outil de
développement identitaire pour les jeunes. Donc, j'ai étudié un peu l'identité, qu'est-ce qui crée
l'identité d'une personne et qu'est-ce qui I'a fait se développer. Et en fait, ma thése principal,
c'est dés que le voyage, qu'expérience en dehors de ta zone de confort, en dehors de ton petit
quotidien, ¢a te pousse un petit peu dans tes retranchements, tu fais des rencontres et en fait,
¢a t'impacte dans ta vision du monde, etc. Donc, c'est pour ¢a que je vais relier un petit peu
avec la RSE, pour savoir si la RSE peut amplifier cette chose-la.

Oui, mais parce que chaque petit truc qui permet d'avoir juste un comportement un tout petit peu
meilleur sur un truc, sur l'autre aspect de sa vie, c'est positif. Comme tu dis, c'est juste que c'est plus
difficile a quantifier. ]'imagine que dans les réponses, oui. Ca prouve juste, qu'il y a du monde qui va de,
en fait, se dite, quand j'ai choisi un autre hétel, en France, en Europe, pour ca, j'ai regardé un petit peu
sa maniere de gérer, je sais pas, ou peut-étre que j'ai pas mis l'air conditionné, parce que je me suis rendu
compte que...c'est intéressant. Ou peut-étre qu'il voyage en train, parce qu'ils se rendent compte qu'en
fait, c'était plus facile. Oui, mais c'est vrai, t"as raison.

Je ne sais pas si j'ai raison, mais en tout cas, je vais travailler dessus et on vetra aprés. *rires* Je
trouve que c'est quand méme quelque chose d'intéressant, a creuset. La, on va parler un petit
peu de travelife. Je sais de sources siires que Terra Panamerica et les agences Terra sont
impliquées dans la labellisation. Est-ce que tu peux me patrler un petit peu de ¢a ? Qu'est-ce qui

a donné envie a Terra de commencer cette labellisation ? A quoi ¢a sert ? Quels sont les objectifs
?

Alorts, si tu veux...En 2023, en septembre 2023, on a fait un séminaire. C'était la premiere fois que toutes
les équipes Terra Panam se réunissaient, je pense depuis trés longtemps, parce que j'avais ouie dire a
I'époque que le dernier séminaire remontait 2 2019, donc ¢a faisait quand méme 4 ans. Et donc
forcément, séminaire, ¢a veut dire que c'est le moment ol on va avoir des sujets qui sont vraiment trés
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reliés a notre activité du quotidien, mais c'est du Toogo, c'est nos outils, comment fidéliser notre public,
mais ¢a peut étre aussi des thématiques plus générales. La derniere fois, c'était le Storytelling, c'est des
choses juste, on va s'alimenter, on va en parler. Et puis I'année derniére, du coup en 2023, c'est le moment
ou on s'est rendus compte, apres quelques échanges, en tout cas, certains gérants, certains formateurs se
sont dit qu'il n'y a pas I'impression que les équipes en ont tout a fait conscience, en fait, de I'impact du
tourisme. En fait, on trouvait qu'il y avait une sorte d'écart entre ces gens qui étaient ultra-conscientisés
et ce qu'on vendait et le discours qu'on entendait, en fait. Et les réponses qu'on pouvait nous donner
quand on disait, mais est-ce que tu sais que je ne sais pas l'aérien c'est plus impactant a ce que tu sais que
a force de recommander ¢a et ¢a, en fait, tu as un impact. Et en fait, on était trés étonnés par certaines
réponses. Et donc, on s'est dit, on va patler d'environnement, en fait, pour notre séminaire, mais on ne
va pas faire une conférence, on va écouter ce que tout le monde en pense, parce qu'en fait, nous-mémes,
on n'était pas des pros, tu vois. Donc, on s'est dit, on va juste amener le sujet, on avait commencé, on a
commencé cet atelier-1a avec 10-15 minutes de présentation qui ont été trés rapides ol on est, en fait,
juste reposés. Clest quoi l'impact de l'aérien dans le poutrcentage de pollution mondiale, tu vois, par
rapport a d'autres secteurs. Quelles sont les grandes figures de 1'écologie en ce moment et que dit-on du
voyage » Et donc, c'était le moment ou on avait les politiques qui patlaient de quatre voyages par an.
Donc, c'était quand méme normal, de la part de nos collaborateurs, on aurait da nous dire, oui, je connais,
ce qui n'était pas le cas, tu vois. Donc, on avait commencé par 10-15 minutes comme ¢a, puis ensuite,
on avait réparti tout le monde en petit groupe en disant, tiens, on va écouter, tu vois. Et en fait, c'était
assez ¢tonnant. Donc, dans chaque petit groupe, il y avait des gens qui étaient pas du tout intéressés.
D'autres tres intéressés, un peu frustrés, que Terra n'en patle pas, ou en tout cas, n'a pas mis des moyens
pour justement se questionner la-dessus. Et puis, d'autres personnes qui étaient, voila, tres intéressées.
Donc, voila, et donc, en fait, on a sorti, on est sorti de ce séminaire, en disait bon, 1'idée et la vision
globale, peu importe ton intérét et ta conscientisation machin, c'est que tout le monde disait, ben, oui,
maintenant, en poste pandémie en 2023, on ne veut plus travailler pour une boite, en fait, qui n'est pas
engagée et qui n'est pas alignée avec nos valeurs personnelles. Alors, engagée ou pas, que tu sois dans ta
vie en train de recycler machin, tout le monde avait le méme discours. Et c'était exactement ce qu'on
voulait entendre. En fait, on voulait exactement ¢a, mais on voulait étre sir que tout le monde était
derriere nous aussi, parce que tu fais pas une transition si t'as 90% de la boite qui dit, “ben non, nous on
s'en fout”, attention, c'est plus compliqué. Donc voila, donc en fait, l'idée c'était, ¢a, tout le monde disait,
on voulait travailler pour une boite qui a des valeurs et on a envie de travailler dans un point de tourisme,
en tout cas, on dirigeait vers un tourisme qui aurait moins d'impact possible. Et donc, en fait, a ce
moment-la, on disait, ok, c'est super, c'est une belle idée, ¢a. Mais on la met comment en ceuvre ? Et a
I'époque, il y avait déja Terra Caribea qui était engagée dans sa certification de travelife, parce qu ' au
Costa Rica, il y a déja beaucoup plus, en fait, de conscientisation dans le secteur du tourisme. 1l y a
beaucoup plus d'acces, il y a beaucoup plus de formations. Et Evancos avait déja lancé son systeme de
parrainage. Et donc, Terra Caribea, s'était déja lancé dans la dématrche, en disant, bien sy, il faut qu'on
le fasse. Et donc, on en discutait entre gérants et fondateurs. Et on se dit, tiens, comment on va le mettre
en place ? Et c'est ce qu'ils font qu'aucun d'entre nous n'avait, en fait, vraiment de connaissance, a part
XX. Mais en fait, moi, a I'époque, je ne savais pas, les autres formateurs ne savaient pas forcément. Et
ben oui, ils disaient, c'est quand méme compliqué de le faire sans guide. Et Terra Catibea, XX nous dit,
mais écoutez, nous, on est en train de passer de travelife. Clest plutdt pas mal si on veut commencer
quelque part, parce qu'il y a tellement de criteres a répondre, que ¢a va nous servir de guide a la base
pour faire cet audit. Et d'autres de toute facon, une fois qu'on a fait l'audit, t'as déja quand méme des
bonnes bases pour identifier tes problématiques. Et au moins un plan d'action sur un an ou deux, que tu
puisses mettre en ceuvre, tu vois, pour avancer dans la bonne direction. Et 13, on s'est dit, oui, ok,
poutquoi pas, si c'est vraiment pas du greenwashing, elle nous a dit, “non, mais vraiment pas. En fait, ¢a
touche plusienrs cercles. Ca va vraiment vous guestionner sur ce gu'est-ce vous faites, je sais pas, en fait, dans vos bureanx,
est-ce que vous utilisex du papier, an nivean gouvernance, enfin, dans le contrat travail, etc. ? Est-ce que vous avez, bien
tout le monde en plan il'y a. .. FEst-ce qu'on a vraiment des conditions de travail qui sont optimales pour nos employés 2 Et
ensuite, ¢a va toucher vos antres cercles, done vos fournissenrs qui sont un peu les cercles, des cercles les plus importants et
ensuite avec les clients”. Donc tu vois, elle nous parle de ¢a, puis on dit, ok, on va checker. Et c'est comme
¢a, en fait, tu vois, on est juste allé vérifier avec Travelife, ils nous ont fait une petite formation. Et puis
ensuite, on s'est dit bon, on y va. On ne va pas le faire en mode Terra Panam le fait, et ensuite dit, yolo,
yolo, nous, les six, on est Travelife, parce que ¢a serait du greenwashing. On a juste dit, bon, chaque
agence va le faire, et comme ¢a, ¢a sera réel, parce que chaque agence va se questionner par rapport a ce
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qu'il a sur les prestas, et tout ¢a. Je te dis ¢a patce que moi, j'ai bossé pour un réceptif, ou c'est le groupe
qui a passé Travelife. Ce ne sont pas les agences. Et donc, en fait, on n'a jamais appliqué dans notre
travail au quotidien, ce que Travelife demandait. Donc c'est aussi une des limites de Travelife. C'est que,
ouli, ils font des inspections et tout ¢a, mais je ne sais pas ce qu'ils inspectent. Donc apreés, ¢a on en était
conscients, mais encore une fois, on I'a pas vu comme un truc en se disant, Travelife, c'est la clé de tout.
On s'est dit, Travelife, c'est un début. Et de toute facon, il faut commencer quelque patt. Il faut un guide
et c'est tres bien. Donc en fait, on a commencé en début 2024 et a I'époque, encore une fois, pas de
connaissance en interne. XX, il était gérant. Il avait autre chose 2 faire que de faire assistant pour tout le
monde. XX, ben pareil. Et donc, en fait, XX, qui était la personne dédiée, il était quoi, 80% sur le
commercial et 20% Travelife, si je ne me trompe pas a I'époque, on lui propose en fait de faire des heures
sup pour assister les agences. Parce que, du coup, il était déja un peu passé par le coté chiant de
Travelife. C'est la mise en place, la compréhension écrite des questions. Et de toute facon, si tu doutes,
toi, t'es un peu face a ton ordi, tu dis, mais c'est quoi cette question, tu vois ? Donc lui, a I'époque, il avait
déja fait valider son truc, son premier TraveLife partner. Donc, en fait, il avait un peu plus une édition
globale de dire, ah ouais, si tu réponds a ce critére-1a, tu devrais aussi anticiper le niveau 2, parce que, en
fait, ils sont un peu relos et ils te demandent, ah non, je te dis de quoi, non, c'est... Est-ce qu'il avait déja
posé le dossier ? Non, il n'avait pas déja posé le dossier. 11 n'avait pas posé le dossier. Mais voila, il était
en cours. 11 était en cours. Et donc, voila, il nous a aidés pour la premiere année. Et I'objectif, en fait,
c'était de mettre... Pour Terra Panamerica, en fait, c'était d'avoir des documents qui puissent aider
l'entiereté des agences. Donc, c'était comme des directions et des documents génériques, tu vois, globaux,
et ensuite, que chaque agence doit appliquer, formuler, en fait, pour qu'elle colle a sa réalité. Si vraiment,
moi, je fais un formulaire de critere, de sélection RSE, j'ai fait un truc, un template que chacun peut juste
prendre, parce que ¢a va lui faire gagner du temps. Mais ensuite, c'est quand méme a cette personne
d'aller se dire, tiens, mais moi, je vais reprendre les criteres du Mexique si je suis au Nicaragua, ¢a n'a pas
de sens.Voila.

Oui, c'est un guide de base, mais aprés, il y a du taf derriere, mais au moins, ¢a donne un bon
modéle.

Oui, tout 2 fait, c'est ¢a. Et puis, Travelife, c'est vraiment pas du tout la fin de notre objectif final. Nous,
l'objectif, c'est d'avoir bien str la certification, patce que je pense que c'est quand méme intéressant de
dire qu'on a une certification, parce que c'est un gros travail, quand méme. C'est énorme, c'est un gros,
gros travail. Je pense que comme toute certification, et celle-ci, elle est quand méme plutét bien. Meme
si je viens de la critique il y a 2 secondes *rires* des paradoxes. Ca démontre quand méme un certain
niveau d'engagement. Donc, je suis assez pro la-dessus, et on pourra se dire que dans le futur, on fera
des certifications de plus en plus exigeantes, tu vois. Moi, je ne connais pas Bicorne, mais si Bicorne nous
dit, ben non, mais chez nous, c'est 300 ctitéres. Et d'un tour mignon, allons-y gaiement, parce que ¢a va
nous obliger a aller plus profondément en fait dans notre vision, et dans notre développement. Donc,
poutquoi pas. Mais 'objectif a long terme, c'est ¢a, c'est vraiment de se dire, certification pas certification,
qu'on avance dans cet objectif. Dans 'objectif de se dire, un tourisme responsable et un vrai changement
dans nos criteres, sur nos productions en particulier.

Et tu penses que ca, les labels, c'est un truc qui touche les voyageurs ou c'est beaucoup plus
interne ?

Ah non, je pense que c'est un truc qui touche les voyageurs. C'est comme toi, je sais pas si t'achétes du
café. Moi, je regarde si c'est du café bio a...Clest quoi, le café bio, les petits commercants ? Le café blanc,
c'est bon, c'est bon. Mais moi, je sais pas, je me dis, ben voila, forcément, si tu es une cop qui fait pattie
de ce truc-la, c'est que normalement t'as quand méme plus de chance de filer de l'argent aux bonnes
personnes que si tu vas chez carte d'or, tu vois. Donc moi, je trouve que c'est important et encore une
fois, en fait, au consommateur d'aller travelife, c'est le niveau d'exigence, en fait, qu il attend. Il ne va pas
tien faire, mais moi, pour moi, c'est des broutilles, ce truc-1a, et moi le plus important, c'est du BCorp.
Ou c'est une certification locale, parce que je m'assure que ce soit des standards, en fait, locaux. Mais je
pense que ¢a aide, en tout cas, en termes pour le consommateut, de dire que les valeurs de l'entreprise
avec laquelle il part sont un peu plus alignées avec les siennes. Aprés, je ne dis pas que tout le monde va
aller le checker, mais
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C'est un plus.

Clest un plus. Oui, c'est str. Non, de toute facon, moi-1a, j'ai patlé, ¢a, c'est le client direct. Le client B2B,
a un moment donné, il va nous demander, il nous le demande déja, pas tous, mais certains nous
demandent déja, avez-vous des certifications? Ca leur permet de se dire, ils sont comme nous, on fait
tous les mémes certifications. Ils savent trés bien les étapes par lesquelles on passe et si tu le passes, c'est
qu'a prioti, on a répondu correctement a un certain truc. Voila.

Ok, écoute, au niveau de mes questions, c'est tout le monde. Donc aptés, si tu as envie de
rajouter quelque chose ou de... de rajouter quelque chose, tu peux. Mais en tout cas, moi, je suis
ravie de cet entretien.

D'accord. Non, je sais pas que ¢a, c'est vachement intéressant parce que je pense que ¢a passe dans plein
de choses. Le fait que vous, jeune, actif, en début de carriére dans le toutisme, ¢a soit, t'es pas la premiére,
j'ai eu plusieurs stagiaires qui ont posé avant. Je trouve que c'est supet parce que ¢a démontre aussi qu'on
va, au niveau du secteur global, faire quelque chose de plus en plus positif parce que toi, forcément, peu
importe la boite, l'agence, le... bah, laquelle tu vas te ditiger plus tard. Tu vas potrter tout ¢a. Donc je
trouve que c'est génial. Et donc ¢a veut dire, forcément, qu'en termes de consommation, ta génération
et méme, on va dire, la génération d'avant, elle va étre de plus en plus demandeuse de ¢a. Nous, pourquoi
aussi, on peut voyager des personnes qui ont 40 ans, 70 ans, 65 ans, mais je ne dis pas qu'ils ne sont pas
conscientisés. Mais ils le sont moins que toi, tu vois. Forcément, quoi. Moi, ma grand-mere elle tri et
c'est pas... Enfin, voila, elle va pas aller se poser la question du calcul de carbone. Donc... Ouais. Mais
voila, si on a une population plus jeune et des voyageurs plus jeunes, forcément, ¢a va venir avec. Et ¢a
serait chouette, hein. Ca serait vraiment chouette. Moi, je suis vraiment trés contente. Je ne sais pas si
toi, comment tu le vis, toi, de te dire que, voila, tu poses moins dans une boite qui se pose des questions
qui ne font pas tout parfaitement. On peut pas dire que tu m'en passes tout parfaitement, mais au moins
qu'ils se disent, d'accord, vas-y, on va essayer de le faire, si on va essayer de le faire sincerement, je trouve
que c'est assez chouette, quoi.

Tout a fait, ouais. Non, mais ¢a, c'est ce que j'ai dit la derniére fois, c'était... Enfin, ¢a se voit
quand méme qu'il y a des efforts qui sont faits et ¢a se transmet... Ouais, ¢a se transmet assez
clairement, on va dire, je trouve. Et méme si ces agences ne sont pas énormes, je trouve que
c'est mieux, parce que les démarches et le changement des pratiques vont étre un petit peu plus,
on va dire, claires et faisables a leur échelle. Mais en fait, c'est de toute fagon, on ne peut plus
faire de voyage qui n'est pas durable. Enfin, méme si, techniquement, moi, le tourisme durable,
j'ai un peu de mal avec ¢a, parce que, bah voila, c'est... C'est un mot, une notion qui est tres
importante et qu'on utilise tous. Mais comme tu 1'as dit tout a 1'heure, dans tous les cas, I'impact
du tourisme, il n'est pas négligeable. Donc, on peut juste le... comment dire, le diminuer et
essayer de faire les choses bien. Et je trouve que, ouais, c'est ce que Tetra Panam essaye de
faire et je trouve ¢a cool. Et moi, je suis trés contente. Je trouve que c'est une trés bonne
expérience d'étre ici. Et voila, je pense que c'est bien parti.

Et toi du coup, tu m“as pas la mission RSE dan ton stage ? Ou si ?

Oui, j"ai des missions RSE. Oui, en fait, avec XX et moi, toutes les deux, on aide la responsable
RSE.

Et du coup, toi, qui, justement, a cette vision de ce quoi que tu aimerais que notre secteur tente vers,
alors, la question, la syntaxe de merde. *rires* Et a 'heure actuelle, quand tu vois ce Terra Maya, la réalité,
patce que c'est pas évident, déja, de se dire bon, bah ok, on comprend, oui, les véhicules. Est-ce que tu
peux vraiment trouver une flotte de véhicule, ensuite, question d'électrique, bon, pas bon. Les prestas,
les hotels, quand tu vois un petit peu ou ils en sont, qu'est-ce que tu en penses?

Ben moi, je pense que pas déja, c'est loin d'étre fini, hein. Enfin, tout le monde le sait, XX est
la premicre a le dire. Il y a quand méme des défis dans cette destination qui ne sont pas
négligeables concernant la RSE. Donc comme tu 1'as dit, par exemple, les véhicules ici, c'est
pas... Terra Maya, ils ne les choisissent pas parce que c'est des véhicules “verts”, on va dire.
C'est assez compliqué, tu ne peux pas vraiment faire de vélos ici. Les bus, c'est faisable, mais
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c'est pas forcément trés pratique. Et pour les voyageurs, ce n'est pas quelque chose qu’ils
recherchent totalement. Donc il y a des choses qui sont pour moi trés bien. Par exemple, le fait
qu'avec justement le catalogue, on est en train de créer, on va dire, un catalogue des
fournisseurs. Le fait qu'il y a des critéres a la fois des RSE, mais c'est des critéres de base, et
qu'il y ait une envie de proposer en premier lieu des hétels, des activités, etc. plus respectueuses,
je trouve que c'est un super pas en avant. Et pareil, le fait qu'il y ait de plus en plus d'activités
qui se font dans les communautés, tout ¢a. Je trouve que c'est positif, c'est pas fini, mais c'est
un bon début. Il y a une envie, en tout cas, XX est quand méme trés moteur dedans. Si elle
n'était pas la, je ne sais pas si ¢a irait aussi vite. Mais aujourd'hui, je trouve que ¢a va arriver
assez vite, on va dire, pas entiérement, mais ¢a va arriver. Et aprés, il faut vraiment se rendre
compte que c'est pas tout rose ici, tu peux pas non plus, les poubelles par exemple. Ca me rend
folle en tant que frangaise, ou il y a des poubelles absolument partout dans la rue. Ici, tu peux
pas, ici, il faut que tu prennes un sac pour mettre ton papier, et ensuite, dés que tu rentres chez
toi, tu mets dans la poubelle. Donc ¢a, c'est des petits trucs qui ne... c'est pas Terra Maya qui
vont pouvoir changer ¢a. Mais a leur échelle, ils vont faire des petites choses, ils vont aider des
personnes locales. Enfin, voila, pareil aussi, le partenariat avec Lirios del Mar. Tout ¢a, c'est des
petites choses qui sont plus ou moins, et qui servent a leur échelle.

Tout 2 fait. Je suis assez d'accord en fait. C'est claitement... il faut juste se dire qu'est-ce que tu fais toi, a
ta petite échelle, en fait, ¢a revient a des petits axes individuels. En fait, c'est exactement ¢a comment tu
fais pour réduite un tout petit peu de basura. Bah ouais, mais bon, si t'as moins de bouteilles de plastique
qui sont données dans les véhicules, ¢a va peut-étre une tonne a la fin de I'année, j'invente complétement.
Mais une tonne, si c'est une tonne, c'est comme énorme quoi, que tu sois, donnant juste une petite
bouteille. Alors maintenant, comment sont faits ces petites bouteilles-1a ? C'est encore une question. Et
ou elles sont faites et par qui ? C'est une boucle sans fin. Apres, c'est sur que dans chaque agence, et ¢a,
ca serait intéressant. Et tu peux, je ne sais pas si tu l'abordes d'un ou si tu I'abordes avec quelqu'un d'autre,
mais c'est la relation entre effectivement la RSE, donc l'engagement et en méme temps la limite de ta
stratégie de business en fait, de développement. Tu vois, le client, il n'est pas encore tout a fait prét a
aller vers des voyages 100% responsables. Ca fait chier d'aller dormir dans un hoétel, il n'y a pas la clim.
Ca les emmerde d'aller regarder, d'aller faire des activités plus simples, plus tranquilles. Mais ouais, faire
du sport, prendre les transports en commun, ¢a fait chier. Ca c'est ce que tu fais tous les jours. Donc, si
tu commences a avoir une production qui fait que ¢a, tu es obligé, enfin, tu perds forcément une partie
de ta clientele. Est-ce que tu es prét a mettre l'aiguille ? Ou est-ce que tu mets ton cutseur ? Ca, c'est
vachement intéressant comme question. C'est vachement intéressant. Nous, pour l'instant, la réponse
c'est, et alors, je ne patle pas du Mexique, mais on va dire que c'est la réponse générale. Et apres, les
agences font des cas particuliers. Clest de dite qu'on ne promet plus d'activités polluantes. Voila,
normalement, il n'y a plus d'hydravion, il n'y a plus de scooter des neiges. Il n'y a pas de scooter des mers,
de jet ski, de trucs comme ¢a. Et, encore une fois, sur les saisons hautes, on ne recommande plus certains
sites. Maintenant, si ton client insiste, bien sir qu'on ne le dit pas non. Donc, tu es un peu toujours dans
ce paradoxe de dire...

Ah, c'est complexe, c'est nuancé. Mais je trouve que ce n'est pas si mal, finalement, de faire ¢a.
Méme si, évidemment, il y en a qui vont pouvoir faire du jet ski. Mais au moins, le fait de ne pas
le mettre en avant, ¢a ne va pas donner des idées. Si le voyageut, il arrive et il veut absolument
le faire, il va le faire, avec toi ou sans toi. Mais si, par exemple, il peut faire du jet ski un jour,
mais comme il voyage avec toi, avec ton agence, et que cette agence va lui proposer a un super
hétel bien et écoresponsable, on va dire que ¢a diminue un peu plus son impact, que si il avait
fait du jet ski, et en plus, qu'il était parti dans un hétel énorme et ultra polluant. Donc, voila, a
petite échelle, mais c'est toujours ¢a. Ouais, c'est toujours ¢a.

Ouais, c'est fou. Clest fou. Donc apzes, c'est un vaste sujet. Apres, tu vois, je pense que t'as vu a quel
point ton équipe aime le Mexique. C'est 'amour pour la destination, c'est I'amour pour les gens qui vivent
dans les destinations. Ca, tu peux étre stre que toutes les agences disent ¢a. Et généralement, dans la
plupart des réceptifs, c'est aussi le cas. Donc, il y a quand méme cet engagement assez naturel. Elle va
dire, bon, la, on va faire ce qu’on peut pour pouvoir avancer. Moi, je trouve ¢a un truc les plus beaux de
notre secteut. C'est toujours des gens quand méme assez bienveillants et passionnés par les gens qui les
entourent. C'est tout ¢a, magnifique
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Je suis d'accord. Moi, j'ai aussi travaillé dans une agence Havas Voyages. Donc, c'est pas du
tout, c'est une agence de voyage, mais ce n'est pas du tout le méme rapport au voyage. Parce
qu'en fait, tu vends des choses que toi-méme, tu ne connais pas. Et je trouve que ¢a fait... C'est
mon deuxiéme stage en réceptifs. Et honnétement, moi, j'y suis attachée au réceptif. Je trouve
¢a vraiment... C'est une fagon hyper cool de voyager et de vendre le voyage.

Donc, oui. Je pense que ta génération, c'est ¢a qui sera intéressant. C'est que vous ayez certaines... C'est
pas des engagements, mais certaines attentes envers vos employeurs. Et obligez les réceptifs qui ne
bougent pas. Comme nous, au fait, les fournisseurs qui ne veulent pas bouger, tu ne vas pas... La, tu leur
dis quand méme, non, mais nous, on a envie de travailler avec des gens qui vont, qui sont un peu alignés,
qui peuvent travailler dans la méme direction. Mais vous, je pense que ¢a va étre vachement votre
génération de dire, bah non, je suis désolée. En fait, moi, le voyage a la chaine comme ca, c'est non. Et
¢a va faire forcément bouger les derniers gaulois qui ne veulent plus... Tu vois, qui sont ancrés dans leur
bus. Le bus, c'est tres bien. Mais pas le bus ou tu montes et tu descends et tu prends ta photo de 3
minutes et en fait, la thune, elle est entre la compagnie de transpott, I'hotel et le guide et les marchands
de souvenirs. Mais voila. Ecoute, ravie, moi, je suis vraiment intéressée. J'avais déja demandé comment
ca... Elle était au Canada de m'envoyer sa these. C'est une thése que tu fais ?

Moi c'est un mémoire.

Ah c'est un mémoire. Moi, je serais tres intéressée de le lire, franchement. En faisant des recherches, en
écrivant ton mémoire, c'est peut-étre de voir des choses qu'on ne voit plus en fait. Ou tu peux aussi nous
mettre face a nos réalités. Ca, ¢a ne serait pas vraiment intéressant, tu vois. Parce que... Enfin, tu vois,
comme on est, on est aussi un peu la téte dans le guidon. C'est normal. On essaie d'avancer, mais... ¢ca
serait intéressant.

En tout cas merci beaucoup pour ton temps et tes réponses !

Metci 2 toi.

Annexe G : Retranscription de ’entretien F

Voila, donc je me suis un petit peu présentée juste avant. Maintenant, est-ce que tu peux te
présenter a ton tour ?

D'accord. Ecoute, donc, mon nom est XXX XXX, je suis dans le tourisme depuis pas loin de 40 ans.
Dongc, j'ose a peine le dire. *rires* En faisant le calcul, je pense que c'est pas loin d'étre ¢a, pas loin.
Dongc, j'ai commencé vraiment moi sur le terrain. J'ai commencé dans des villages de vacances bien
connues qui s'appellent le Club Med. J'étais organisatrice et j'avoue que ¢a a été assez formateur comme
expérience parce que ¢a m'a mis dans le bain, dans le bain de ce que c'est que de travailler dans un milieu
multiculturel. Comment se comportent les gens quand ils sont en vacances ? Quelles sont leurs attentes
? Quels sont leurs réves ?» Comment s'adapter 4 ¢a sur le terrain ? Dong, j'ai eu la chance d'étre au
département des excursions. Donc, ¢a m'a permis de sortir un petit peu de la cage dorée. Parce qu'une
fois qu'on est 1a, bien, c'est sit qu'on pourrait trés bien passer six mois sans sortir et qu'on soit en
Polynésie justement ou qu'on soit au Maroc, on sait pas, c'est une plage, c'est une plage et puis ¢a s'arréte
la. Et généralement, comme on travaille quand méme pas mal, on n'a pas le loisir de rester plus
longtemps. Et j'étais tres contente de pouvoir étre aux excursions parce que ¢a m'a permis de connaitre
le terrain, de I'expliquer, de... voila, d'étre accompagnatrice sur place, de m'occuper d'un groupe, de savoir
comment le gérer, de reconfirmer les prestations, de les vendre aussi, parce que j'étais au petit bureau
des excursions. Donc, on était aussi en accompagnement mais en vente d'excursions sur place, locales.
Si les gens faisaient des citcuits, ils étaient déja réservés a l'avance. Donc, on n'avait pas 2 faire ¢a, mais
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par contre, on les accompagnait. Donc, c'est chouette, mais en méme temps, c'est un petit saut dans le
vide aussi patce que c'est des destinations qu'on ne connait pas. Et tout de suite, on est... on est censé
étre natifs du coin et connalitre tous les détails. Donc, non, non, bon, il y avait des guides locaux dans les
villes importantes, Marrakech, etc. Mais moi, entre les trajets, il fallait quand méme se documenter. Donc,
c'était tres bien, ¢'était une ouverture sur le monde intéressante. Ensuite, je trouvais qu'il était intéressant
aussi de patticiper 2 la conception des circuits patce qu'elles pouvaient se dire, “mais tiens, pourguoi on ne
passerait pas par la, plutdt que parce que ¢a a l'air d'étre plus intéressant”. Et c'est tout naturellement que je me
suis tourné vers le réceptif. Et en partant du club, j'ai fait une formation en marketing touristique, qui
était une formation professionnelle, qui était un peu un trait d'union entre mon expétrience
professionnelle puis la formation que j'avais eue qui était tout a fait en commerce, donc, ¢a n'avait pas
grand chose a voir avec le tourisme. Et j'ai pu partir aux Etats-Unis pour me lancer dans le réceptif, basé
a New York. Et ensuite, je suis partie au Canada, basé a Montréal, ou j'ai passé les trente dernieres années
de ma vie. Et je suis revenue en France il y a a peu prés deux ans. Pendant ces expériences, je travaillais
y >
pour plusieurs réceptifs, donc il y avait des clienteles différentes, que ce soit incentive, plutot comité
d'entreprise, groupe associatif, mais aussi individuel, qui était quelquefois dans le luxe, quelquefois moins.
3 3 Bl bl
Donc ¢a pouvait étre des étudiants, ¢a pouvait étre du tourisme religieux, ¢a pouvait étre toute sorte.
b 5
Clest bien, parce que ¢a apprend un petit peu a satisfaire et puis a savoir les besoins de chacun des
segments de clienteles différents. Et puis surtout, connaitre la destination. Donc en faisant des repérages,
j'ai participé a des salons aussi de représentation de ces DMC dans lesquels je travaillais. C'est un petit
peu, j'ai toujours travaillé dans des petites structures, donc on fait un peu tout. Voila. Clest tres
formateur. Ensuite, je me suis... La derniére agence avec laquelle j'ai collaboré était trés orientée vers le
tourisme durable et comme j'ai eu l'occasion de faire un certificat en coopération internationale parce
que c'est un milieu qui me plaisait beaucoup, mais je voyais pas du tout le lien avec le tourisme jusqu'a
ce que je fasse un cours en développement durable et qui tout d'un coup a allumé les lumieres, en me
disant “oui, je peusc continuer a travailler dans le tonrisme mais en donnant un antre sens a ce que je fais et en faisant en
sorte qu'il y ait plus de retombées économiques sur les populations locales, les aider a se développer dans ce sens-la qui est le
moins d'impact sur l'environnemen?’. Donc je me suis tournée vers Passion Terre qui, elles, embauchaient
justement pour développer le département réceptif et j'ai monté des circuits au Québec qui étaient
vraiment avec l'axe central de développement durable. Donc la pandémie est arrivée et ¢a a réorienté un
petit peu la vocation de I'agence parce qu'on nous a demandé tout d'un coup de faire des formations en
tourisme durable parce qu'on était identifiés comme tels mais personne savait vraiment ce que c'était et
on a changé notre vocation et on est devenues formatrice en tourisme durable et on a fait de
l'accompagnement maintenant de nos confréres, de nos anciens confréres agences qui voulaient
s'engager dans cette voie la et on nous a demandé a cette occasion-la de faire une étude comparative sur
les certifications applicables en tourisme en développement durable bien entendu. Et on a fait donc cette
étude comparative pour découvrir que Travelife, la certification Travelife était une certification qu'on
recommandait 2 plein d'égards parce que c'est une certification qui est abordable en termes de cots, qui
s'adapte autant aux petites structures qu'aux plus grandes, qui a I'avantage de pouvoir avoir acces pas
juste 4 une plateforme mais 4 un coach qui est la pour guider un peu sur les outils, puis réaligner sur les
exigences de cette certification-la guider, un peu pas a pas. Et on a passé avec ma collegue, et on continue
a collaborer encore toutes les deux, les accréditations pour étre coach et auditrice pour cette
certification. Donc on continue a faire ¢a et on continue aussi a accompagner des agences qui veulent
implémenter une gestion durable de leurs activités avec, a la clé ou pas, l'obtention de la certification
travelife voila

D'accord, c'est trés complet.

En tout cas c'est le parcours donc c'est plein de surprises quelquefois parce que ¢a ameéne dans des
endroits que l'on ne soupconnait pas. Mais finalement la vie professionnelle et la vie tout coutt est faite
comme ¢a et je pense qu'on est tous a un moment donné en quéte de sens par rapport a ce qu'on fait
tous les jours dans notre quotidien. Ca me parait assez évident qu'a un moment donné c'est super de
proposer des vacances et que ¢a colle aux besoins et savoir que les gens sont satisfaits, c'est sir que c'est
un bond immense quand les gens reviennent contents mais que ¢a en plus ¢a ait un sens par rapport a la
préservation de tout, du respect de 'humain de la planéte c¢'était encore plus évident pout moi voila.

Et justement 13 tu m'as parlé un petit peu du développement durable. Est-ce que tu pourrais
me donner ta définition de la RSE ?
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Oh, alors moi j'ai découvert le terme RSE quand je suis arrivée en France il y a deux ans je ne connaissais
pas ce terme. Pour moi développement durable c'était vraiment le terme qui enveloppait toutes les
facettes de notre travail de notre... autant dans la gestion interne avec tout ce qui est implémentation de
la gestion durable a l'intérieur de l'entreprise, comment on sensibilise nos collaborateurs, comment on
les implique dans la démarche mais aussi en gestion interne, comment on le fait pour faire attention a
notre consommation d'énergie a la pollution, 2 la consommation en eau, notre production de déchets
dans notre quotidien, de travail...Et puis avant de le demander a nos fournisseurs c'est important aussi
de se regarder le nombril et de dire ¢a on le fait bien, ¢a on le fait pas bien et ensuite de véhiculer ce
message-la au niveau de nos collaborateurs a destination donc... Ou tout simplement nos collaborateurs
hétels, transports, restaurants de poser les bons gestes par rapport aux criteres de ressources humaines,
de droits humains fondamentaux, de gestion des ressources, d'impact des activités sur la destination, etc.
Donc c'est str qu'avoir une définition de la RSE, j'ai I'impression que c'est plus a I'intérieur de l'entreprise.
Je l'ai en tout cas interprété comme ¢a, et qui était une définition RSE plutdt de gestion interne et qui
peut-étre est faussée, c'est peut-étre pas la bonne définition que finalement le développement durable a
l'intérieur d'une entreprise c'est aussi faire attention aux impacts non seulement qu'on a a l'interne mais
aux impacts de nos activités a 1’externe donc ¢a implique aussi toutes les relations qu'on a avec nos
fournisseurs et également nos clients. Donc une définition de la RSE... oui c'est ¢a, c'est prendre en
compte les impacts de nos activités a court, moyen, long terme et que ce soit a l'interne ou a I'extréme
de tous les dommages collatéraux entre guillemets qui peuvent étre créés par notre activité
professionnelle.

Et justement en parlant de ces impacts, est-ce que tu pourrais me parler, pour toi, quels sont
vraiment les enjeux majeurs aujourd'hui du secteur du tourisme ?

L'enjeu majeur je pense que c'est la ou il y a le plus d'impact, je dirais que c'est le transport. Sauf que s'il
n'y a pas de transport, il n'y a plus de toutiste, il n'y a plus d'industrie touristique donc il n'y a plus, je ne
sais plus combien c'est rendu du produit intérieur brut mondial mais c'est quand méme assez conséquent,
donc ¢a veut dire que des gens méme dans des destinations qui sont moins nanties ¢a les prive de tout
ce plan d'économie la. Moi je dirais que l'enjeu c'est aussi le paradoxe de notre industrie touristique, c'est
le transport. Alors je ne crois pas forcément au carburant vert pour les avions mais je crois que on a
notre part a faire par rapport a la sensibilisation, par rapport a honnétement depuis que je suis arrivée en
Europe j'ai été absolument effarée par le systeme, le cout de l'avion. Quand on est en Amérique du Nord,
¢a coute pratiquement aussi cher d'aller aux iles de la Madeleine quand on habite 2 Montréal que d'aller
en France, donc le cott de I'aérien il n'y a pas de lowcost, ¢a n'existe pas trop donc la de voir qu'on peut
faire un aller-retour de Batcelone pour 30 euros, les bras m'en tombent. Donc c'est clair qu'il y a du
chemin a faire a ce niveau-la et je ne crois pas que le débat de te dire que c'est uniquement. .. Pourtant il
y a des chiffres a 'appui, mais bon j ai du mal a croire que c'est le 1% de gens les plus tiches qui polluent
le plus. Moi je connais des jeunes qui ne se privent pas de prendre l'avion pour le week-end, pour aller
passet, et je les comprends si ¢a cotte 30 euros je ne vois pas pourquoi je m'en priverait donc je crois
qu'il y a des... pour répondre a la question je pense que les enjeux majeurs ¢a va étre encore le transpott
dans nos domaines donc ¢a veut dire aussi, nous en tant qu'industrie touristique de refuser de
commercialiser des week-ends de faire en sorte que les gens peuvent voyager a l'intérieur de la destination
moins loin, de pas faire 10 capitales en 10 jours. On a dans cet enjeu-la, 'avion restera l'avion, 'avion est
notre carte a jouer. Essayer de proposer, justement ¢a peut étre refuser aussi de proposer des séjours qui
suivant la destination font moins de 10 jours, de refuser, de proposer tant d'escales en temps de jour,
etc. C’est la fagon dont on congoit aussi nos voyages qui peut étre, qui peut étre aussi une sensibilisation,
non seulement des gens, mais aussi moins impactant par rapport aux émissions de gaz a effet de serre.

Et justement cette RSE dont on a parlé tout d'ailleurs comment est-ce qu'elle pourrait
concrétement avec des pratiques plus “pratiques” on va dire et moins théoriques pourrait
justement aider un petit peu a minimiser ou a contréler ses impacts négatifs ?

Ben je pense que quand on voit un petit peu ce qui peut étre fait au niveau des impacts négatifs sur place,
il y a plein de gestes en fin de compte qui peuvent étre faits. Souvent les gestes qu'on fait chez soi,
quelquefois on les fait pas au bureau donc je pense qu'en patlant tout simplement d'avoir un code de
conduite de l'employé, en disant voila 1a t'es un temps ordinateur a la fin de chaque session de chaque
journée de travail...Il y a des messages concrets et déja ce qui peut étre posé et appliqué a l'intérieur de
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l'entreprise. Tu viens on te file une boite a lunch et tu arrétes de prendre des trucs en plastique pour les
jeter dans la poubelle, enfin je veux dire il y a des choses. On peut faire une semaine sans déchets, on
peut faire plein de choses a l'intérieur de l'entreprise pour sensibiliser sur les bons gestes a adopter, donc
soit on les avait déja a la maison et on les fait pas au bureau soit au contraire on les apprend au bureau
et on les transporte chez soi, ce qui est encore un coup double. Donc c'est trés bien. Apres ¢a c'est toute
la gestion je dirais interne. Il y a des formations des sensibilisations qui sont aussi importantes a faire au
niveau des employés parce que je pense que la RSE elle peut étre véhiculée dans son quotidien de travail,
en disant voila a partir de maintenant comme je te le disais on ne proposera plus de voyages, méme si au
niveau du chiffre d'affaires c'est toujours pareil c'est 2 nuancer en fonction de comment on se trouve et
comment est la santé financiere de l'entreprise, mais en faisant des choix quelques fois de refus par
rapport a des durées de séjour, par rapport a des escales, essayer de promouvoir les voyages en train, ¢a
dépend encore du contexte dans lequel on est, proposer des visites guidées a pied, proposer moi je parle
pour la destination que je connaissais, du secteur de la motoneige, il y a peut-étre des alternatives a la
motoneige qu'on peut proposer. La RSE, dans notre quotidien de travail on a un pouvoir d'agir, chacun
au niveau du conseil des clients en voyage. Et puis présenter aussi la RSE pas comme une contrainte pas
comme quelque chose “ob mon dieu je suis en vacances an secours il va falloir que je dorme dans la paille puis que
J'utilise des toilettes seches” c'est pas ¢a forcément donc ¢a, ¢a fait pas réver. Donc c'est 2 nous en tant que
conseiller en voyage, en tant que fabricant en voyage de rendre peut-étre un petit peu plus glamour tout
simplement, en voyant plutot les avantages que les clients pourraient retirer de ¢a. Et je pense que
fondamentalement si on a un discours moralisateur ¢ca marche pas mais si on tourne cette RSE appliquée
a la construction d'un voyage comme étant un bénéfice pour le client ¢a a plus de chance de marcher.
En tout cas, ¢a a déja plus de chance de marcher. Ce qu'on devrait faire c’est ¢a, c'est encourager les
petits restaurants locaux, c'est encourager les petits hébergements qui font travailler la population locale,
qui mettent en avant l'artisanat parce que c'est ¢a qui est décoré dans les chambres, qui mettent sur la
table les produits locaux, ¢a peut étre que les clients participent a des cours de cuisine, qu'ils partagent la
culture des gens qui sont sur place. Ca peut étre un tour de ville avec un local, un habitant pas forcément
un guide ou leur accompagnateur qu'ils ont pendant le circuit. Il y a plein de petites touches qu'on peut
rajouter et toujours pareil en se disant quelle est la finalité de tout ¢a ? Pourquoi je fais ¢a ? je suis dans
une telle destination ce qui est important c'est que je continue a vendre cette destination, donc pour
continuer a la vendre il faut qu'elle soit pérenne, pour qu'elle soit pérenne pour diminuer l'impact. Et
prendre conscience de cet impact la c'est important, de regarder si les structures qu'on fait travailler, les
prestataires, est-ce qu'ils ont des conditions de travail qui sont décentes pour leuts employés ? C'est tous
ces aspects la et c'est pour ¢a que je reviens a cette fameuse certification, ce qu'il y a de bien c'est qu'on
n'est pas toujours conscient quelquefois, on propose des gestes intéressants dans une agence mais on
sait méme pas que c'est de la RSE. Et le fait d'avoir cette démarche 1a avec ces criteres qui passent au
scan vraiment tout ce qu'on fait dans l'agence ¢a me fait dire “Zens ¢a on fait déija’ ou “¢a tiens c'est une bonne
pratique je pourrais peut-étre la mettre dans mon action dans mon agence” donc cette certification, enfin pour moi
c'est ni plus ni moins que d'appliquer une démarche a RSE qui soit pérenne. Parce que c'est quelque
chose qui est sur la balance tous les deux ans donc c'est pas un truc on dit ¢a y est on a mis ¢a en place
et maintenant ‘e #'en frotte les mains”, c'est quelque chose qui est en mouvement qui nécessite une
amélioration continue et qui maintient, et je pense que c'est extrémement important vu les efforts que
¢a demande et le changement dans les pratiques que ¢a demande, d'avoit une reconnaissance 2 la clé.

Et justement est-ce que ces clients-la ces voyageurs, selon toi, ils sont assez informés sur leurs
impacts environnementaux et sociaux au cours de leur voyage ?

Je pense que d'une facon générale ils en ont conscience, méme s'ils veulent peut-étre pas le voir parce
que on disait tout a I'heure on est en vacances on n'a pas envie d'avoir un discours moralisateur, par
contre je pense que il y a plein de chartes du voyageur éthique etc qui quelque soit I'endroit ou on se
trouve dans le monde ont le méme discours. Je pense que le fait d'avoir un discours ciblé sur la
destination ou les gens se trouvent est certainement plus efficace. En disant, au lieu de dire rester sur les
sentiers, ramasser vos déchets etc bon la au bout d'un moment les clients ont pigé. Si on leur dit “ze/
beosysteme que vous allez visiter on que vous allez; tronver est fragile pour telle ou telle raison, il est important de ete”. C'est
beaucoup plus concret pout le visiteur donc je pense qu'il est... Oui il sait quelque patt qu'il est informé
mais je pense qu'en ayant un discours beaucoup plus ciblé sur les enjeux de la destination qu'il va visiter
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caa plus d'impact que d'avoir un discours trés générique. Qui est charte éthique du voyageur, c'est parfait,
j'al tien contre ¢a et je trouve que c'est beaucoup mieux que tien avoir du tout.

Tout a fait.

Mais j'irai plus loin dans la démarche et je sensibiliserais sur ce que vraiment ils vont trouver, la réalité
du terrain qu'ils vont trouver. “I/ y a telle ethnie qui a telles pratiques, pour continuer a ce qu'ils puissent survivre
c'est important de faire attention a leur identité culturelle, de se comporter de telle facon”. Donc je crois qu'un message
ciblé a plus d'impact.

Et concernant toujours les clients, est-ce que selon toi il y aurait quand méme une hausse de la
demande de ces voyageurs envers des expériences de tourisme plus durables ou est-ce que ce
n'est pas du tout quelque chose que tu as remarqué ?

Si. Je pense que dans le ceeur les gens ont envie, puis on le voit bien, quand on voit un voyage les gens
ils se rappellent des gens qu'ils ont rencontré. Les paysages n'importe qui peut vendre un paysage, donc
je pense que 'échange culturel des expériences qu’ils ont pu vivre dans ce theme d'échange culturel sont
primordiales, ils se souviennent vraiment de ¢a. Donc je crois que dans le cceur les gens ont envie. Par
contre dés que tu parles budget c'est 1a ou ¢a coince par rapport aux offres qui sont peut-étre pour
certaines plus onéreuses, pour d'autres non. Mais il y a deux freins, il y a le frein du budget, le frein du
confort. Les gens ont encore dans la téte que le tourisme durable c'est de I'écotourisme, qu'on va étre
perché dans une cabane en haut d'un arbre. Voila donc je pense qu'il y a aussi des images a déconstruire
en disant que vous pouvez trés bien aller dans un lodge hyper luxe mais qui fera attention a ses impacts,
qui va reverser une partie de ses bénéfices a une cause environnementale, qui s'approvisionne localement,
enfin ils posent plein de gestes mais, tourisme durable ¢a veut pas dire pas confortable ou hors de prix.
Clest vraiment deux freins je pense importants mais fondamentalement dans les souhaits des clients, ils
ne se concrétisent pas toujouts, je ne dis pas qu'ils passent a l'action, c'est en tout cas dans les demandes
et on le voit dans bien d'études d'année en année, ¢a augmente. Je pense que la tendance vers un tourisme
plus respectueux des impacts va grandissant apres le passage a l'acte n'est pas forcément au rendez-vous.

Effectivement dans mes études j'ai vu ¢a. Alors je ne sais pas si je 1'ai mentionné ou pas, je crois
que je I'ai mentionné dans mon mail, mais en fait moi mon mémoire il se concentre en fait sur
I'impact de 1la RSE sur I'expérience ditecte des voyageurs. Tout simplement parce que 1'année
derniére j'avais travaillé...Mon mémoire portait sur le voyage comme outil de développement
identitaire des jeunes voyageurs. Donc comment est-ce que le voyage peut transformer en fait
fondamentalement une personne et donc moi cette année je m'intéresse a est-ce que la RSE,
est-ce que la recherche d'un tourisme plus durable dans la conception méme des voyages,
pourrait potentiellement avoir un impact un peu plus transformateur que des offres normales,
on va dire des offres basiques qui ne prennent pas en compte ces principes la. Donc selon toi,
est-ce que la RSE, est-ce que le tourisme durable pourrait aider a créer des expériences plus
authentiques on va dire et immersives pour les voyageurs ?

Ah bah complétement. Patce qu'en fin de compte c'est un peu un des vecteurs du toutisme durable,
c'est-a-dire c'est vraiment l'échange interculturel, c'est vraiment l'immersion dans des communautés,
l'immersion dans une culture. Donc on peut s'immerger pas de 150 fagons. On s'immerge, c'est pas en
allant dans une chaine d'hétel standardisée qu'on retrouve partout sutr la planéte qu'on va avoir un
échange culturel, forcément. Donc ces échanges-la sont, 2 mon avis, partie intégrante du tourisme
durable. Je ne dis pas que c'est 'essentiel mais c'est pour moi tout le pilier économique et social du
tourisme durable, parce que si on reprend le schéma du développement durable avec les trois spheres
c'est vraiment le c6té social et le c6té économique. Pour qu'il y ait des retombées économiques sut les
communautés locales donc ¢a veut dire un tourisme géré localement aussi. Etle coté social pour respecter
les acquis, le patrimoine vivant, le patrimoine immatériel des communautés qui sont visitées pour qu'ils
puissent justement faire rayonner leur culture en tout respect de la part des visiteurs. Pour moi l'inverse
ce serait faire quelque chose d hyper folklorique qui n'a rien a voir avec ce qui se passe dans la réalité et
pour moi c'est 'anti tourisme durable. Cest... je pense que l'authenticité est de fait méme, fait partie
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intégrante du tourisme durable. Qui s'appuie vraiment sur le c6té économique et social aprés il y a tout
le c6té environnemental du tourisme durable qui est 2 prendre en compte mais dans la relation humaine
c'est fondamental.

Et par rapport justement au fait que tu aies déja fait de la conception de voyage mais également,
surtout de la conception de voyage durable, est-ce que, selon toi, il y aurait un changement dans
le comportement ou dans les habitudes des clients pendant ou apres le voyage qui aurait été
justement visible ?

Dans le sens de la transformation du voyageur ?

Tout a fait de la transformation du voyageur, de sa vision du monde, de ses habitudes de
consommation, etc.

Pour étre franche, pour avoir fait tout type de toutisme, parce que ce qui est important c'est de comparer
les circuits qui étaient batis en tourisme durable et les autres, je pense que le pouvoir transformationnel,
si on dit ¢a, du client il est démultiplié avec les circuits en tourisme durable parce qu'encore une fois ¢a
multiplie les échanges avec les locaux donc si ¢a multiplie les échanges avec les locaux, les gens s'en
souviennent, ils sont souvent touchés au coeur par les échanges qu'ils ont pu avoir avec ces populations.
Et c'est ¢ca on peut dire qu'il les transforme, je ne sais pas a quel point ¢a peut transformer, mais en tout
cas ¢a les marque, ¢a les touche, ¢a les touche beaucoup. Par rapport a un tourisme plus classique qui est
plus standardisé. Il n'y a pas forcément, le probleme c'est qu'il n'y a pas forcément la place et le temps
pour ces échanges et je pense que la notion de temps en voyage elle est hyper importante. D'ailleurs si
on fait 10 capitales en 10 jours, les échanges avec la population on en a pas beaucoup, donc c'est, tout
est lié. Si on prend le temps et qu'on a un périmeétre d'action, découverte, qui est beaucoup plus restreint,
¢a multiplie les occasions d'échanges, les échanges. Donc, c'est clair. C'est clair. Quelquefois, on faisait
des voyages en train. Du coup, on parle aussi avec les gens en autobus, en bus. On avait essayé de monter
des voyages qui étaient sans voiture. Donc, automatiquement, on prend les transports en commun.
Quand on prend les transports en commun, on patle avec... Ca multiplie les contacts. On n'est pas dans
sa petite bulle de touristes en échange, quoi. Définitivement, je pense que c'est un vecteur de rencontre,
donc, de transformation.

Et 1a, tu m'as surtout parlé de tout ce qui est coté social. Je suis totalement d'accord avec toi,
c'est vraiment central et j'en ai parlé avec d'autres personnes et c'est vraiment quelque chose
qui ressort. Est-ce que tu penses également que le fait de prendre soin de I'environnement, en
tout cas d'essayer, durant le voyage peut également potentiellement donner des habitudes aux
clients qui vont finalement se continuer dans leur vie tous les jours. Par exemple, le fait de ne
pas oublier d'enlever la clim, des choses un peu comme ¢a. Est-ce que c'est quelque chose que
toi, tu as remarqué ou non ?

Disons que je ne suis pas avec eux a leur tour de vacances dans leur maison. *rires*
C'est tres subjectif comme question.

Cest un peu compliqué a évaluer. Non, je pense que oui, j'espere en fin de compte. J'ose croire qu'ils
ramenent ces bonnes habitudes a la maison. On voit souvent l'inverse, c'est-a-dite que les bonnes
habitudes sont prises a la maison mais tout d'un coup, quand on est en vacances, on se lache. Ca, c'est
confirmé par la consommation d'eau dans les hotels par chambre ou en général. On ne sait pas pourquoi
chez soi on prend une douche. Puis tout d'un coup, quand on est en vacances, on en prend trois. On ne
sait pas poutquoi. Mais bon, on a peut-étre plus le temps. J'en sais tien, mais en tout cas, les bonnes
habitudes, quelquefois, s'oublient quand on est a l'étranger. On n'a pas de reperes, c'est pas chez soi, c'est
différent. La, si on prend le probleme inverse, c'est-a-dire des bonnes habitudes sont prises en voyage et
ce qu'on les ramene a la maison ? On est peut-étre plus sensibilisé. C'est-a-dire, je prends le gros fléau
pour moi, c'est une plastique. Et quand on voit le nombre de bouteilles en plastique qui sont
consommeées et qu'on peut retrouver sutr des plages, qu'on peut constater de visu, on dit ouah, c'est un
super fléau quand méme. Par contre, de 1a a transposer ¢a dans son quotidien, je ne sais pas si... |'aimerais
croire que oui. Mais autant au point de vue humain, je pense que ¢a ouvre autant au point de vue bon
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geste environnementaux. Quand on revient chez soi, je ne sais pas si le naturel ne revient pas au galop.
J'aimerais croire l'inverse.

C'est intéressant parce que je suis actuellement en train de faite un questionnaire pour les
voyageurs, pour poser des questions sur ce phénomene-1a et sur le fait de, “est-ce qu'en rentrant
en voyage, j'ai changé mes comportements” ? Et c'est vrai que c'est assez matrant parce que
tous les professionnels du tourisme a qui j'ai posé cette question, m'ont dit que “ce serait beau,
mais on n'a pas forcément I'impression”. Alors que le questionnaire, ¢a ressort vraiment en
majorité quand méme, ou les voyageurs disent “effectivement, j'ai adopté de nouveaux
comportements qui sont toujours ancrés, méme apres le voyage”.

Clest assez rassurant, ce genre de réponses.

Oui. Aprés il faut prendre en compte aussi que les professionnels du tourisme, méme s' ils sont
voyageurs eux-mémes, ne sont pas tous les voyageurs. Et les voyageurs qui répondent “oui, j'ar
changé de comportemen?’, on va dire, dans le questionnaire, c'est facile a dire. Donc ¢a reste
quand méme trés subjectif. C'est un peu une étude qui est...

Oui, c'est compliqué. Ce qui serait important, c'est de savoir dans le détail. Alors je ne sais pas si ton
questionnaire va dans le détail, en disant “quels sont les bons gestes que vous appliguez, maintenant an guotidien
gue vous n'appliquez, pas avant, quelle est la prise de conscience, concrétement, qu'est-ce que vous faites que vous ne me
[faisiez pas avant” ?

J'ai des petites réponses comme ¢a. Par exemple, 1'économie de l'eau, le plastique, la
sensibilisation aux proches, etc. Apres, je n'ai pas totalement fini mon étude, mais déja j'ai des
petites pistes... C'est intéressant. C'est vrai que je trouve ¢a extrémement intéressant, le fait qu'il
y ait vraiment deux visions. C'est marrant.

Parce que tu vois, quand on le voit dans les études, pour avoir fait des formations en tourisme durable
aupres de mes anciens colléegues, il y a des études qui sont quand méme assez époustouflantes sur le
comportement des touristes en vacances, et qui vont a l'inverse de ca.*rires* Heureusement, ¢a change.
Heureusement, ¢a évolue. Moi je trouve qu'il y a plein de trucs, genre les trucs pour chronométrer le
temps qu'on passe sous la douche, qui peuvent étre mis dans les hotels, du coup, puisque tu as battu ton
record, on t'offre un cocktail au bar. Moj, je trouve que ces jeux, le faite tourner de facon ludique, c'est
génial. Donc peut-étre que ces gens-la, qui se sont prétés au jeu et qui reviennent chez eux, ils s'achétent
un minuteur et ils se disent, « Oh, super, maintenant, je vais le faire chez mot”, c'est possible aussi. C'est possible
aussi. Tout dépend, je pense, et je pense que le maitre Mot, il vient de 1a, on s'adresse a des gens qui sont
en vacances, qui n'ont pas envie de se terminer. Et si on arrive, et je trouve qu'il y a des gens qui sont
hyper créatifs, a faire passer le message de fagon ludique, on est hyper gagnant. Et hyper gagnant sur
aussi la pérennisation des bons comportements. Et je...Chapeau a ceux qui arrivent a faire passer leur
message de facon humoristique, ludique, patce qu'ils ne vont jamais oublier qu'on s'adresse a des gens
qui sont en vacances. Et c'est... Voila, il ne faut pas le perdre de vue, jamais, jamais.

C'est vrai, c'est vrai.

Donc, faut pas étre trop moralisateur, parce qu'on petd les gens apres. On perd totalement. On dit, moi,
j'en ai marre de ce message-la. Qu'est-ce que je vais faire, moi, pour sauver la planete ? J'ai pas envie
d'entendre ¢a, je suis en vacances. J'entends ¢a 360 jours dans l'année et 1a je suis en vacances. J'ai pas
envie. Mais de faire passer de facon a... Je sais plus qui c'est qui disait ¢ca. Cousteau qui disait “on aime ce
gu'on connait et on protige ce qu'on aime”. C'est exactement... Il faut s'inscrire dans cette logique-la, en
permanence. Dong, si on connait pas... Ca vient de... Je rebondis sur le message que je te disais tout a
I'heure, en disant : ciblez les bons comportements sur la destination. Ca veut dire déja connaitre,
connaitre la destination. Et pour la connaitre, il faut qu'on... Il faut que quelqu'un qui nous la fasse
connaitre en amont aussi. En disant, “ab, vous allez déconvrir un super endyoit, il y a des tortues, ¢'est unigue au
monde. Mais attention, vous faites partie de la solution pour protéger cet espace-la pour que vos enfants, vos petits-enfants,
reviennent en méme endroit et qu'ils puissent voir ¢a aussi”’. Donc, ¢a touche beaucoup plus que dire “/d, #u ramasses
tes papiers quand tu es sur le sentier, gnot”. C'est deux facons. Ca revient au méme, l'objectif n'est pas, il est
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lui-méme. Mais je pense qu'il faut qu'on... Que les gens soient déja immergés au préalable dans cet univers
naturel fabuleux qu'ils vont découvrir, mais qu'il faut présetver, quoi. Voila.

Tout a fait, tout a fait. Je suis totalement d'accord sur ga.
Voila. Tu as d'autres questions ?

Oui, une petite derniére. Tu es tres liée au label travelife. Donc, selon toi, quel rdle joue travelife
etles labels en général, ou les certifications, pour encourager justement ces entreprises a adopter
les pratiques durables de maniére concréte et pérenne?

Je pense que 'on en patlait tout a I'heure. Le fait d'avoir une démarche RSE qui soit encadrée, ciblée en
fin de compte. La démarche travelife, c'est tout simplement faire un diagnostic de ce que tu fais déja
dans ton entreprise, de ce que tu pourrais faire, de ce que tu pourrais améliorer. Et quelquefois, ¢a
t'emmene en posant des questions qui ne sont pas du tout “ab on fait ¢a, on ne fait pas ¢a, ce n'est pas vrar”.
Clest, “ab bab tiens, c'est une bonne idée, on pourrait pent-étre faire ¢a”. Et c'est une espéce de communauté de
bonnes pratiques aussi qui sont échangées, qui fait avancer la roue. Donc je pense que l'encadrement
d'une démarche RSE, par un label, qui soit travelife ou autre, ¢a permet de canaliser parce qu'autrement,
on pourrait facilement partir dans toutes les directions. Et comme on a ce cadre de cette certification et
tout ce diagnostic qui est posé avec des actions a mettre en place parce que ce diagnostic, ca amene quoi
? Ca amene a prendre des engagements et des engagements sur ce qui nous tient vraiment a cceur dans
notre entreprise et puis sur de l'amélioration qu'on voudrait devoir mettre en place. On fait quoi » On
fait un plan d'action. Ce plan d'action a des actions extrémement concretes dans l'entreprise. Donc ce
n'est pas juste des veeux pieux en faisant une jolie politique et une charte et on se dit ¢a y est, j'ai fait ca
assez terminé. Clest un plan d'action “comment je fais a l'intérienr de mon entreprise qu'elle geste je pose par rapport
a mes fournisseurs”. Et a la clé, avoir une reconnaissance. C'est 2 mon avis, le fait d'engager dans une
certification c'est un gage de pérennité. D'abord de structure d'une démarche RSE et de pérennité de la
démarche dans 'entreprise. Parce que tous les deux ans notre certification elle est remise sur la balance,
et tous les deux ans on doit se regarder le nombril et puis dite “gu'est-ce gu'on a fait, qu'est-ce gu'on n'a pas
Jait, qu'est-ce qu'il fant faire pour s'améliorer en permanence”. Donc voila je pense que c'est un peu ¢a.

D'accord. Ben parfait. Moi au niveau des questions j'ai tout ce qu'il me faut. Je ne sais pas si tu
as quelque chose a rajouter, un, je ne sais pas, un théme que tu voudrais aborder ?

Je ne sais pas. Je pense que... Un théme, je pense que ce qui est important c'est qu'a l'intérieur d'une
agence de pouvoir diffuser le message quel que soit la taille de l'agence et je pense qu'un élément clé aussi
de la pérennisation d'une démarche est de mobiliser ses troupes autour de ces mémes valeurs. Et je pense
que c'est gagnant parce que du coup, toi, en tant qu'employé non seulement tu travailles dans un secteur
que tu aimes, mais qui est un secteur qui a du sens pour toi et pour lequel tu partages les mémes valeurs.
Donc je pense que c'est des conditions gagnantes pour fidéliser les employés, pour en recruter de
nouveau et qui partagent ces mémes valeurs. Donc mobiliser ses troupes, on ne fait pas seul, tu sais,
quelquefois et c'est normal tu as quelqu'un, ¢a te demande beaucoup de temps, ¢a demande un
changement dans les facons de faire son boulot, mais que ce soit une personne qui gére ¢a puis que ce
soit juste en vase clos pour ¢a, je n’y crois pas. Il faut qu'il y ait une volonté farouche de la direction, ¢a
c'est clait, de s'impliquer la-dedans patce que il y a des rotations personnelles peut-étre que la personne
qui portait le projet elle va plus étre la. Donc je pense que la mobilisation, la sensibilisation, I'implication
de chacun c'est peut-étre quelque chose qui est important a développet. Il ne faut pas négliger ¢a, ca patt
de la. C'est le début de la démarche.

Merci beaucoup, franchement merci beaucoup pour le temps passé a faire cet entretien et puis
tes réponses tres intéressantes que je suis siire vont m'aider grandement dans mon mémoire.

Pas de probleme ! Ben écoute bon courage en tout cas pour la suite.
Merci beaucoup.

De rien, bonne fin de journée.
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Annexe H : Tableau d’analyse thématique (hypotheése 1)

Thame 1 : La RSE : définition et place dans le secteur du tourisme
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w il va dans une labrigue de calé, ils vonl
appeendre le processus, s vont dans un lrue ol
Fagriculiure elle sl durable ele. »

Par carire, limgacl que peul avair Tale de
lous les prastataines chosis, lus les
viyEEs ofganises, lous hes hilets
parlenaires, ale., st plus indrect, mais
aussi ¢'est beaucoup plus Ton en lermes
dimpac,

Parce que par exemple fun des enjeds irés
impariant du lourisme aujourd’hui c'esl e
lourisme de masse, | sur-dourisme.
Paourgual 7 Parce que carlaines acivités
loufistigues Mauraient auen irpact
particulier &i celle actiité lourislique &tail
prigs siparément t individusllement. Le
prabiéme c'est que guand on med des
valures massits de voyageurs. chasun sail
Jes Tl quee S8 prOMEnEr GANS Un pare
maturel ou visites ure ville e gui en fail
rraurail pas beaucoup dimpact mais be fail
fuil soil 10 000 par jour erée un impact &
Bchelle coliective.

D&, c'est lous |es parcs & &8 aninmaus,
podr mol, les animaus enfermes, Les &lres
vivaris enfermes, exploilés, enlin, cesl e
phs urgenl et impartant,

El aprbs, aprés, cesl toul ee oui est le
Iraiterner des eaux, Nutilisation des
Energies, parce que la plpart des hilels,
enfin, ici, endin, W gais, il n'y & pas de
Iraiternerl, il 0y @ pas de ralemenl des
BaLix, ¢ esl rds limild, abe. Toul se barra
dans la terre, loul &8 bame dans les
cenates, lous, avant de se retrauver dans
la mer.

s déloumer des siles de lourisme de masse el
de ge congentrer sur des praliques de boufisme
plus respectuen: dans des résemes nalurelles
aver las quolas done des makimums de visileors
par jour par exemple des expériences (olalement
privalives, des expériencas qui vonl toul
singlement dviter les insontournabiles el se
concantrer sur des siles intalement méconnus

On & loutes les informalions & parlager sur
cofmment fanclionnent nos cullrnes, commenl
respecler les cullures locales par exemgle, quels
sonl ks enjeux principaio: en |emmes
d'deogysiimes par exemple, quels sont les siles
las plus sensibles, queks sant les prafiques &
favoriser ou A dviter pendant e voyage, taul ga
an sail e qui fonslionne Bien ou pas &e qu'an esl
sur place ou quion el dans nalre pays el du
coup on peu le partager 4 bonne estient.

El au moment damélionr les pratiques, clest
esserliel parce que est i3 ol peux ravaille
au plug proche de tes foumisseurs, s plus

e
O Iravaillail aves les communaulés, avec les. .
les coapératives, ato. On faisail déja.. . Je ne sais
pas gi on faigail déj d'un point de vue social paur
wraiment sder les locaux, ou gi an faisail déj,
paree qu'sn il ks selivilss que eux progosaienl,
sortaient plus des sanliers batlus &l de Fordinaine.

Elgue... on ne voulail pas passer parun
intermiédisine non plus, ele. On passail
direclEmeant aves lag soapéralives.

i on pan sur |a partie sociale, dans 'agence, on
a le cangd, les heures qu'on fail an s ralirape,
abe

Lidée c'esl pas forcément 4&lre
100% verbiSus parce qus ¢a ne
carrespand Torcérmear & la
réalild, mais c'esl de be dire
comment lu peux amékarer lon
impact 7 Commearnl lu peus
passer d'un impact qui paut-re
esl ndgalil au méme nedlre e be
dire comment esl-ce quion peul
Taire un peu mieus 7 On aura
paul-Blre des aspecls ndpatifs
mais on aurs plus d'aspects

posilifs.

Elle & wrairnanl dlé
applquée el
liralemenl, elle a
wraiment &l crésde
depuis qu'an essaye
dfavoir ka carlificalion
Trawelife. Avard ca, 1 n'y
awail fign, genre rign.

EL en fail, forl de ce feadback, aussi
des carmmentaires dients, gesl pas
une communication qui vient de nous,
chest une communicalion qui vient de
nas anciens chenls, ga s'est
antrdmement précisus

Maus on les informe dans e dosument
dinfos praliques, on a mis des pelils
trues e taul machin, mais on ne va pas
commencer 3 leur faie un pavé surla
felklarisation des communautés, ou....
Jessaye deduguer mai quand on e &
demande

O va commencar & pouvair Taire
Somre Ga an mellan dans las
documents gue les clisnts parlicipent &
Liriea del Mar une association).

ELIa, u vias avoir un rle
mais baaucalp plus indiracl
ol en lant qu'entrapriss
géndralernent, fu as un Mile
plus d'accompagremearl, de
sengibilisation el
dinformalion powr que calte
clienbéle ait les bans oulils
paur ensuile Taire des chaix
qui lui appartennan qui
seranl di 5a propra
responsabiilé mais que les
oulils seian faumis par
lagante.

Clest une question de
lranzpanence o aussi c'est i
que o vois Fimporiance de
bien communiguer les sujets
RSE.

Liidée c'esl de_ . Pas
d'éducuer de ce gue... On
n'esl pas des parants, mais
de donner des infos,
dexpliquer les conlexles,

Je panse quil fau
COMMURILET, Barce gue
sinan ga ne ge sail pas el ga
s voil piss. Il faut
coReuRgUET, expliguer
Aussi

G va baucher d la fais k& gestion inlarmne de
Fagence, quian va pader, ¢a dewrail dlre
carlsn au niveau des congammables, [..]
Ceat Loul leur dcosyelime digital, [.] Les
serveurs, loul Mappareilage el
linfarmatique

O pourta aveir salle gastion inteme pus surka
réaltd des conditions de raval, de la gestion en
fait de certaings probiémaligues qui doivent Ere
plus corlemporaines, 'égalté des chances, |a
lulte conbre la discriminalion, Neguilibre entra las
genres, enlre les confessions anfin celbs idés de
rietine an place les. .

Bt lie phus imponant, cest
justement quand on a la
possibililé de se projeter el
dimaginer des choses, d'anticiper
juslermenl ces prabiématigues-la
Bl AGEMpagner GES NaUVEaL
acteurs du lourisme, |&, on peul
mietire en place das garde-lous,
fqui wanl pemrmeatine justermer
déviler cananes dérivas.

La premigre, cesl sie que ke lourisme &
e bons effels, Fngatls sur les
deatinalions. [...] Mais maheursusenenl,
Iprisene favarise dgalement la pellulion du
sal, la pollulion des écosysidmes.

Dione fomssmenl, nous, quand on fx
veyagar BeS parsonnes, an doil prandrs en
campte limpact en f8i, que ces voyageuns
ont sur la destinalion.

Lereu majeur je pense gue cest 8 ool y
a le plug dimpact je dirais gue Cesl e
Iransporl. Saul que £l my a pas de
Iransporl, i n'y & plus de louriste, 1 n'y a
phus dindusirie louristique done il iy a
P, je ne s8is plus combien el randu du
praduil intérieur Brul mondial mais cast
quand méme assez conséquent, donc ga
veul dire que des gens mime dans des
desfinations qui sonl mains nanties ¢a les
prive dis laul ce plan d'ecsnomia . Mai je
dirais que Menjeu ces! aussi e paradones da
mobre industie burislique, casl e

Iransporl.

toul £8 gui esl application des condilions de
travail Ineales, armdlicealion das coaditions de
travail, ransparencs, mise en place de
riglernents inléreurns,

& Pas mains de bouteilles de plastique qui sant
dannses dans les vehicues, (o va peul-glre e
toane & B fin da Pannée, firenls complétemeant.
Mais une lonne, si Cest une tonne, cest comme
dnoerme quai

C'esl de dire quion ne propose plus d'sclivilds
polliantes. Waild, normakerment, i n'y a plus
d'hwdravion, i n'y & plus de scooter des neiges. 1|
'y & pas de scobber des mers, de jel ek, de frues
coimme G, EL encore une fois, sur les saisens
hautes, on pe recommands plus carlains siles.

euenmend on le fail peur faire atlention & notre
eengommation d'énergie 4 la palution, 4 la
SoNsOMmMmation &n eau, nolre p?ﬂﬂ_lﬁi’.‘rﬂ de
disehets dans nolre gqualidien, de raval.

i pErSE QuUE les BnjELE MEEUnS E va alne
entore e ransporl dans pos domaines done §a
weul dire #uss, nous en tanl quindustrie
tourislique de refuser de commercialiser des
week-gnds de faire &n sorle gue les gens
peuvenl voyager 4 finéreur de la destinalion
rvaing |oin, ge pas fire 10 capilakes en 10 jours.

e pense gu'en parlant boul simglement d'avair un
code de conduite de Memploye, en disant voita 1
T&s un bermps ordinateur 1@ fin de chague
session de chague joumse de travail Il y a des
regsanes conchals 6 dijd oe qui peul &lre posé
et appliqué & Mnléreur de lenlreprse.

en faisant des choix quekjues fois de refus par
rapport & des durées de s&jowr, par rappor & des
escales, susayer de promouvoir les voyages en
train, proposer des visiles guidises & pied,

je suiE dans une lele destirabion
8 qui eet imparkant sl que j
continue & vendie cetls
destinalion, donc pour conlinuwer
i la vendre il Taut qu'elle soil
prEnE, pour guele soit
pérenne paur diminuer limpact.

la pandamie el arfvie
&l A a réarientéd un petil
peu la vocation de
Fagence parce qu'on
nous & demmands toul
dfun soup de Taie des
Torralians en iourisme
durable parce qu'on
edail idanliligés comme
lels mais persarme
servail vraimenl o2 que
'dtail el on a change
nolre vocalion &l on st
deverues formalrice en
lourisme durabla

its vaudent plus vendre cerains s
qui sant sur-irdquentés el dans dans
leuirs diseurs cammergiaux il y a
wraiment le justilier en disanl voild én
fait la Colombie ast une destinalion
ourislioue oS on wous recommandea
pans o aller Sur e lisud que vous
Sodibaibar wir

fu paux regarder leur preduction, de
rmalire an avant da la mobilild douss,
dis transporis en commun, de metire
an avanl des (rek de 3 jours gue os sait
du kayak, de la marche, du vilke en fait
c'esl aszer inléressant,

& Pai pard niveau comnsommateur qui
esl exigeant de consamimateur
commurication exlerms el puis dans
s newsletlens on meat guand méme
ujours un engagement resparsatle
daine cest aussi la manidre d'en parer
& nolre public B2E

Il y & des farmations des
zensiblizalions gui sonl aussi
inponantes A faire au nivea des
armployds pance que j& pense que la
RSE ele peut Sre wihiculée dang son
quetidian de travai

lee siles ouais les siles sur la
plupart des stes mantenant
VOIS SVEE URE PRGE S

eimenls mainlenant,
qui j& sais pas si beaucoug
de gens prarnent le lemps
de life les engagemenls

El &i tu regardes |2 sile de
Terra Canada lu e rends
comple fien gu'en regardant
la prod gue u Fadresses 4
e dgence qui tail s
allention 4 ses choix el i a
peoducion el au lype de
voyage qusles veulenl
diffuser.

cormemanl an sersiilise nos
collabaralsurs, comment an
s imrpliue dans
démarche

D, faud pas Blre lrog
mioralisaledr, parce qu'sn
perd los gens aprés. On
perd lolalement. On &, mai,
& ai marre de o massage-
B, Cu'ssl-ce gue je vais
Taire, mai, pour Saweer la
pharite 7 Jai pas enie
Fentende ca, j suis en
vacancas, Janiends ca 360
jours dans Tannée s |4 je
SLIS B vasances. Sai pas
anvie.
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Thisme 5 : Les limites et les contraintes
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Annexe I : Tableau d’analyse thématique (hypothése 2)

Théme

Les labels et certifications dans les pratiques des agences

Théme 2 : Méthodologie structurante

1 Le role des.

2: Les malivations de fancement dans fe processus de certification

Sous-théme 3 Les pratiques intemes &
T'agence

Sous-théme 4 : Les prafiques extemes 4
Tagense

Sous-théme 1 : Lin cadre pour struclurer
les aclions

Sous-théme 2

Sous-théme 3 ; Un outil d'améfionalion
caniinoe

Indicateur 1 : Un intéret financier et
markating

Indicateur Z - Le souhait de “passer
au vert”

Entretien 1

Les labels, cast plutét, en fait, tai, tu
5 dans la démarche, lu essayes de
trouver un modéte & suivre, et du
coup, le label te parmet 'avoir la
méthodologie et de la suive.

c'est qua c'est un concapt qui, on se
permet de le matira au centre de tout
Done clest &-dire encare pour ravenic
avec la dimension produit, pour le
fournisseur, stc.

On va dire que c'est la truc au cantra.
On a développé les documents
internes, des régles, les poliiques
ntemes. [...]

On écrit, par exemple, en utiisant
cette bouteille d'eau, sachez quau
GCosta Rica, je ne sais pas quoi. Mais
das petits mats, en espérant qua ga
éveille un peu la curiosité du chiant,
que ¢a le fasse réfidchic

Parce qua nous, on a un hitel, par
exemple. On a quol dautre aussi...

o aun hotel si tu ramenes das.
mégots avec... que tu as récupers sur
la plage, je ne sais pas quai, mais
que tu remplis un bal, iis Yoffrent un
cocktail. Donc en gros tu as pleins de
trucs comme ga. Mais qui dit,
pouruoi pas, ¢a te parmet d'agir sur
la destination.

Et ce qui est bisn avac le travelife, et
dfautres labels fimagine, Cest quils t
proposent une méthadalogie. Et pour
das personnes qui na sont pas
forcément tréss compétentes sur ga,
& mains 1u suis la méthodolagie.
Gertes, c'est scolaire. etc, mais au
moins, on est sur les mémes bases,
tu sais par quoi faire tom

ils ont Ie méma systéme, en fait. ils
ant des critéres rouges, en fait, tu ne
peux pas discuter, Cast, par exemple,
tune peux pas faira fravailler un
anfant. Voila, ce genre de tuc
basique. Aprés pour les critéres
oranges, c'est 4 dire qua 13, on touche
wraiment & ton impact négatif sur les
jons et lenvi Etle

évaluation, etc.

Gritéres verts, c'est vraiment, cast le
top du top, &t 13, cest, par exemple,
et toi-méme, tas créé ton projet,

récolté des fonds, c'est toi qui a fait

ca

Et ¢a, ga a beaucoup mis da remiss
en quastion sur beaucoup de produits
quion faisait pas avant, et du coup ga
nous side aussi en tant qu'agence &
miliir aussi...

c'est une mativation dans ke sens ol
on en a besoin, on a basain, ef on sait
que, en plus, Cest das projets qui
sont wraiment long termes. ¢a nous
permet aussi. de rentrer dans
linnovation constants, dans la remise
en quastion, etc, el davancer dans ce
sens la.

Entretien 2

Entratien 3

Entratien 4

Entratien §

Evidemment, c'est important de
suivre £a &t ga donne auss: beaucoup
dindications trés utiles sur quals sont
las critéres de RSE & appliguer.

Et. ouais, j& pense que limpact des
labels est important. Parce qu'en fat,
situ 'as pas dz label, tu n'as pas de
cadre ou quoi.

pour moi, c'ast vraiment restructurer
nofre activité pour qu'elle respacte
des standards environnementaux et
societauwx.

Laily a un vrai enjeu de est-ce que tu
mets & fond des critérss RSE, des
critéras anvi sotiaux

Llidée cest pas forcément d ére
100% vertusLX parce que ¢a na

dans ton dialogue, quitte
éventuellement & perdre des clients
parce que évidemment il y a selon
comment tu présantes ce discours-1a
quelque chose de Igéremant
anxiogéne, & mettre les clients face &
leur responsabilite qui peut fairs qua
pour ton business modsl Cest un
risque.

Le fait da voir que la satisfaction dient
suit la politique RSE et qua la
politiqus RSE en it ne diminue pas
Ia salisfaction au client et que, au
contraire, ga peut &tre un facteur de
satisfaction, ¢a C'ast un argumant
massu en inteme et aussi auprés des
futurs clients pour justifisr de sa
détourner da plus en plus de
pratiques qui sont poluantes.

En fait, ga nous permet d'ameanar nos
clients vers des pratiques qui nous
paraissent plus responsables et ¢a
&videmment, c'est axcellent parce
que clast un parfait exemple od
associes RSE et intérét commercial,
qualité da l'offre. pas juste pour ks
environnements, pas juste pour les

pas forcament 3 ks réalité,
mais C'est de te dire comment tu paux
améliorer tan impact ? Comment tu
peux passer dun impact qui paut-&tre
est négatif ou méme naulre et te dire
comment est-ca qu'on peut faire un
peu mieusx ?

communautds mais pour ke chiant lui-

Elle a vraiment &té appiiquée et
finalement, elle & vraiment élé créda
depuis qu'on essaye davair la
certification Travelfe. Avant ga. il My
avait rien, genre risn.

Et en fait, Evaneos nous I3 payé. I
nous a offert le label. Et an fait, 'y
avait pas... L&, il y a quelques mois, le
mois demier, la mec dEvaneos nous
a appele, il nous a dit. vous allez
baisser de niveau et tout machin
parce qu'on n'avait pas encora au la
partie partner, tu vois. L&, maintenant,
on I'a &u, on va remonter et an va
pouvoir avoir plus da ventes, donc
faire plus de ventes. C'est marketing.

Etil y a des agances actueliement qui
ront pas Ia fibre ou dinstinct qui
nauraient pas pris cette décision et
du fait e limportance de ce que
représents Evanecs au modéle
économique, ils ant été abligés de
Sorianter sur cette stratégie. Et du
Goup a questionne un peu le fond, si
C'est pas fait par conviction est-ce
que ga va avoir les mEmes résultats.
que si Cétait pas par défaut

la ceriification Travelife &lait une
certification quon recommandait &
plain d'sgards parce que c'ast uns
certification qui est abordable en
termes de codts, qui s'adapte autant
aux petitas Structures qu'aux plus
grandes, qui a Favaniage de pouvoir
avoir accés pas juste 4 une
plateforme mais & un coach qui est 13
pour guider un peu sur les outils, puis
réaligner sur les exigances de cette
certification 12 guider. un peu pas &
pas.

Aprés le tourisme durable va
permetira d'anticiper. Et ls plus
important, c'est justement quand an a
Ia possibilité de se projeter st
dimaginer des choses, d'anticiper
justement ces problématiques-l3, et
J'accompagner ces NOVeaUX ACtELrs
du taurisme, 1a. on peut metire &n
place des garde-fous, qui vant
permetira justemant d'éviter certaines
dérivas.

Mais l'abjactif & long terme, c'est ¢a,
c'est vraiment da sa dire, certification
pas cerfification. qu'on avance dans
cel objectil. Dans Iohjectf da se dira,
un taurisme responsable et un vrai
changement dans nos critéres, sur
nos productians en particulier.

Et lun des pramiers points, en fai, 4
faire, c'est d'abord una évaluation, un
sudit

a premiére responsabilité en interne.
est certes baaucoup plus forte, mais
elle est aussi en termes dimpact
beaucoup plus réduite parce qu'on
parle de 6, B persannes a peing. [...]
c'est-a-dire i on parie en termes
dimpact général sur lenvironnament,
par exemple, ou quoi, cest qualque
chose de relativement imits.

©On avait... en termes de... si an part
sur la partie sociale, dans I'agence,
on a le cang#, les haures qu'on fait on
les ratirape, etc. Il n'y avait pas trop.
de trucs & recadrer, finalement, tu
vois. Et aprés, ce sont des pelits
frucs, genre, on va metire des
cendriers par-ci, par-1a, mettre des
sérateurs d'sau par-ci, parla.

Ga va toucher 4 Ia fois la gestion
interne de 'agencs, qu'on va parler,
ga devrait élre certain au niveau des
consommahles, notamment on parle
beaucoup de sobriété de nergie par
example, la réalité pour des DMC
c'est que concrétement eux ce qu'ils
peuvent gérer rapport & limpact si an
peut dira un niveau énergatiqua.

il faut juste se dira quiest-ca qua tu
fais tol, & ta petite &challe, en fait, ¢a
reviant & das petits axes individusls_
En fait, C'est exactement ga comment
U fais pour réduire un tout petit pau
de basura.

Par contre, Impact que peut avair
I'ofire: de tous les prestataires choisis,
tous les voyages organisés, tous les
hitels partenaires, stc., c'est plus
indirect, mais aussi c'est beaucoup
pluss fort en termes d'impact

Parce que Factivité de la clientéla les
choix de ta client2ie, | pour le coup.
tas encore moins de maitrise que sur
tex partanaires. Qual que tes
partenaires, la clientéle, tu la chaisis
maing quand méme.

Etla, tu vas avair un réle mais
beaucoup plus indirect et &n tant
quentrapriss généralsment, fu as un
role plus Faccompagnement, de
sensibilisation et dinformation pour
que catte chentéls ait les bons outils
pour ensuits fairs des choix qui lui
‘appartiannent qui seront da sa propra
respansabilits mais qus les outls
saient foumis par [agence

Elie st importante car elle va peut-
&tre pouvoir aiguiller les hateliers pour
quiils fassent atlention & lsur
consommation au & trouver des
solutions pour qua lsurs déchets et
laurs conso soient moins

impactantes.

an peut avoir une certaine influence &
plus d'un niveau, 3 la fois sur les
prestataires, sur les clients et done
d'essayer daméliorer ou du moins
dinfluencar lsurs comportements, les
fournisseurs ou les clients, pour
diminuer leur impact sur I plan
envirannemental.

Clast de dire qu'on ne propose plus
dactivités polluantes. Vaila,
normalement, il n'y a plus
dhydravion, il n'y 3 plus de scooter
des neiges. Il My a pas da scooter
des mers, d jet ski, de trucs comme
ca. Et, encore une fois, sur les
saisons hautzs, on ne recommands
plus certains sites.

Pour mai c'est intéressant d'avoir un
labiel, ga fait partie d'une dynamiqus
da transparsnce. Evidemment ca peut
améliorer ton image mais surtout ga
fait partie du principe o tu a5 envie
da garantic avec un garant extérisur,
neutre et impartial que tes pratigues.
sont bannes.

|Etle label taide justement, tu sais, tu

demandes, tu apprends des choses
parce gue tu as des classes, t as
cours. &t tout machin.

Et 13, pour la cerlification, an va élre
obligé de faire un audit de taus nos
prestataires, de nos fournisseurs, st
de, & un moment, de communiquer
les informations sur ce qu'on fait et
qu'on aimerait quils soient. Et, ouais,
je pens que limpact des labels est
important, Parce qu'en fait, si u n'as
pas de label, tu n'as pas de cadre ou
quoi.

Clesta-dire que cest une chose de
Iui dire, par exemple, n'uliisez pas de
boutsilles an plastiqus, si on lui
apporte une gaurde el qu'an fait en
sorte qu'a chague étape de son
voyage. il puisse racharger en eau
potable, mais en fait on aura facilité la
bonna pratique, done on lui aura juste
dit, fait cla, on aura facilté le fait quil
fasss cala.

Tule forces entre guillemets & avoir
un bon voyage parce que ton offre est
bonne da base si il voyage avec ioi
quiil e veuille ou nan san voyage va
avair un bon impact mais évidemment
clest intérassant d'aller encors au-
del3 notamment parce qua si fu
arrives & sensibiliser bien ton cliant i
va faira un bon voyage i va avair des
bannes pratiques avec loi mais peut-
&ira aussi dans son prochain voyage

La ol Travelife est intéressant c'est
qu'au-dala de la ransparence ¢a peut
te donner beaucoup didées.

Du mains sur certaines pratiques

intarmes c'est souvent ca en fait cest
s consommateur qui va imposer un
peu. qui a la capacité dimposer ses
directives en ca sens souvent on
adapte son offte au consommateur et
dans ce cas 1a je pense qu'il y a des
difficullés qui peuvent &tre
dépassées, le fait darriver &
sensibiiser un maximum, que ce soit
des sujets qui sont le plus banalisés
pussibies at & terme ga va
parmatira...¢a va anirainer un
decloisonnement.

Entratien 6

Le fait d'avoir une démarche RSE qui
sait encadrée, ciblée en fin dz
compte. La démarche travelife, cest
tout simplement faire un diagnostic de
ca que tu fais d&ja dans ton
antreprise, de ca que bu pourrais faire,
de ce que tu pourrais améliorer.

je suis dans une telle destination ce
qui st important Cest que j& continue
& vendra catle destination, donc pour
continuer & la vendre il faut quellz
s0it pérenne, pour qu'slis soit
pérenne pour diminuer impact.

oL, j& peux continuer & travailler dans.

e tourisme mais en donnant un autre

sens & ca que je fais et en faisant en

sorte quil v ait plus de retombées
surles ti

la démarche mais aussi en gestion
interne, comment on ke fait pour faire
attention & notre consommation
dénergie a la pollution. 4 la

hon en eau, notre:

locales, les aider & se développer
dans ce sens-a qui est le moins
dimpact sur fenvironnement™.

production de déchets dans notre
quotidien, de traval

Souvent las gestes quon fait chez
s0i, quelquetois on les fait pas au
bureau done j& pense qu'en parlant
tout simplement d'avoir un code de
conduile de Femployé, en disant voila
14 tes un temps ordinateur & la fin de
chaque session de chaque journée de
travall...Il y & des massages concrets
&t déja o2 qui peut &lre pos at
appiiqué & lintérieur de lentraprise.

comment an sensivilisa nos
collaborateurs, comment on les
implique dans la démarcha

Etle fait d'avair cette démarche &
avec ces critéres qui passent au scan
wraiment tout ce qu'on fait dans
Iagence ga me fait dire “tiens ¢a on
fit d&ja” ou "ga tiens c'est une bonne
pratique je pourmais paut-glra la
metire dans mon action dans mon
agence” donc cetta cartification, enfin
pour mai c'est ni plus ni moins que
dappliquer une démarche @ RSE qui
s0it pérenne.

Danc je pense que lencadrement
dune démarche RSE. par un labsl.
qui soit travelifie ou autre, ga parmet
de canaliser parce quautrement, on
pourrsit faciement partir dans toutes
les directions

c'est pas un truc on ot ga y eston a
mis ga en place &t maintenant je
mien frotle les mains”, c'est qualque
chose qui est en mouvement qui
mécessite une amalioration continue
el qui maintient, et ja pensa que cast
exdrémemant impartant vu les effarts
que ga demande et | changement
dans les pratiques que ga demande,
davoir une reconnaissance A la cié.

Clest & mon avis, ls fait dengagar
dans une certification cest un gage
de pérennité.

324




Scustheme 1 - La nécessit o ‘aller pls fain

Sousdhirme - Dles ouls quine son! pas acosssibies & dous

‘au mament do chaix

Sous.tivime 2 - Comment communiquer

Sousethéme - Poids de

Linportance des actes

Indicateur 1 : Un coit éleve

Ingicateur 2 © Des moyens humsins.

Indicateur 1 - Les voyageurs.

Indicalewr 2 : Les entreprises

lauinistgUEs
« Mais en el e s congliaue | Donc e il n'amn Jes labes, Tl exarimé un poinl de vue que 2 o 8 tu leur dis s Ge que vous voulez un
aver moins dix it asucaup e, hetbergement qui respecie et tout et on peut
bish ok j vais meire queiauun Saris |vacheenent pama que... vaa onest [‘gree mg‘ toujours dire 0w mas en fall ¢a dégend sussi
RSE" ga revient en fail & des frals | dans une petile dquipe, je 5us pas mmmumueraurmmemqua & peu du prix, ga dénend de plein te Incs.
suppiémentaiies en lemes financiers | non plus 16 plus compelente susssl, | pes Drand mande comprend.s Criest pas forcbment le premisr ehoi »
el de ressources humaines. » NG out Ga, c'est complexe [a RSE
dans e fouriame aussi. donc le fall
Entretien 1 u'on ail Un encadrement el une
mehedlogie, &1 Un pebl suiv
 Auitant dans Lne dquipe 1 peus
svoir des personnes hyper
Fléreashes, proachves ElC, aant
en a viaiment i &n oAl fen 4 fare, »
Evidennent, e reporting nest pas | Je pense que c'est un bon moyen Tolalement, el en fai, Fun des C'esl qu's Thewe aciuelle, [ARSE |l mels & fond des ariléres RSE. des | quand lls aurant ces expériences avec un | on @ des agences de voyages
Sufisant, el a-Bee dATTIEr Sur g8 | NOlAMMEn BoUr 1o MEMINE, Eest problames du greenwashing, par | et pas un argument de vente reres envtornemenial sociuk | pellproducteuracal 4 café par eXempe au | heoriues aiecesausies on
u'on fail @'est pas sulisant, il faul | de Loujours Se poser 18 question est- conire, el gros probime, UMDl 5 on | particuker. Mais présents dars ton dislegue, quille a que des processus nuureuaaeemu\. v |vavalle sepus ues knglemps duian
s faire. 2 que 18 phrase el semi vioe de sl Sur 1o Suget 08 COMMUNGADER | COMEElZmEnt, €8sl uand MAME UN | eveniuElement  Dercie des ehenls e s Touchi par ades
sens ou est-ce que cesl une belle avec les clients, Cest aussi le mangue |argument plulal positil et parce que évidemment |y aselon | Sire ne s bele expirince de w,nge poul pamene réquidre, c’eddas epenm
Apriss il faut se mafler sussi que e inlention gui ne cache rien de concret dexactiude et de précision aénéra 5 comement L présentes ce discours-lb | ces raisans aussi. ol o 0 leg
e S0 s 18 Seuie actien parce G eal-Ge quen &8t en rain e parlér Fcanl=nts qUand i 1aril IUF vOyAE | QUEQUE Chose de legerement ChangEmEnt i Gonvare. an 1£a
uun I8bel Cest une question el Chise ge concrel 7 Ecoule CeSL U FGlE 1188 INI&TESSant | pour Ie Blaisif, pENersiement on pan | ANKIODeNE, 4 metie 25 chenls Tge & | TYpeqUement Sur cel exemple Ue jé Ll aCrampagn
inforalive CeSL AU FEpArNG, une fois il e lahels &1 s auverl A debal |En vACANCES oL I piaisir, Fesl eUr reSponaabig qui peul e qUE | S8NNE, G JSHRE | (all G Boyeatler le
que 1 e [abelise, lchnqUement 1 | Lune des manires pour moi el ¢a fail en géngral. Parce que L 8s guand | Iargument pncpal poLF lon business model Cest un premier. |a premigre acivié rop pollusnte cu
1ag 38 I0UEhe & 1R iMpacl, 1 88 A , 68l 0 Sassurer MEME e |alels ans 10US |28 S2ns Ague. 982 U MAUVESS (MPECL &N CIENl AU chent
Darlé e 1R IMPBEL U 'y 88 pa8 | de FaULnentils Cest en il 42 ne pas £11u 58 beaucnup 02 [3els qUi y 1001 | Si U BrOPases Un L BEsU Svec U iU S3V8Z qual, ¢ Tail I1bis 3ng ouran
1ouche, hu #'Es pas amiced 1oa e 06 1 vision Buthenliue o 6 e des DORS 1ADSS Ml | MAUVEE IMPBEL || ¥ & DEALEOLD e propose Bu elieat 125 dEL, o8 fail o ans
iMpact, Une fos qUe 1 Fes lBhelse, | lient mais e eelie dz e irtistives den cients gui ne venl pas &e chauds. e ous IeS cAznls, MLSaraE Ses clients
L pol et BULEAL QU 1 POIUBIE | CORLINBUIE 82 eeli locale ruBligent ds lahels plus pous Teire BSEn! GE1ESIE |8 pranuEre BCLIVIE 81 anorer
svant, il 'y & pas de changement partie de Feflel de made ou pour I deuriéme actvilé. Faites-nous confiance,
Eniratien 2 | gans les praligues qui se sontfsts. | DUAUSIF 028 3c10nS CORCTENES, amliares leur image publigue &t o v juStE Bller U |3 deusiene, o0 né va
poncieles, rapides, feclivas o de GUOn pas vraimen une précccupatien pas faiie 8 pramigre. £1 &n (), forl ¢ e8
Le b, quelquElnis, ne 12 Jé pemel | laneer 18 emarehe de mani o coneret demisie fesmack, Blsss 15 SOMAMENIAITES CiEnls,
pas, parce quen fail loulle temps | exirémement cancréle, parfos de el pag une communicalion qui vienl de
que u passes & cocher des cases, & | manine un petil peu plus bordélique, Lis on duite le preemwashing quand an neus, c'est une communicalion gui vient de
remplir des rapporls, & créer des Cesl-d-tire ans lorcément refire esl preécis, quand on va vraiment sur e anciens clients, ga £'esl extrémement
harts, clest uble, mais Lu e lout e processus du label point par des poinis Irés concrets, Quille precieu.
pas & faife des chengements Dol G PrEnS S [BMpPE, MAE 82 reconnailre 58¢ pIOpres liniles Bussi.
dire, ok, 04 gs1-ce quan peut Blre
impactant & tout de suile mainenant,
Bujourd s, en Sorganisant bien st
loul, mais 00 est-ce gu'on peut
avancer concrétement 7
Plus on va élre denbeprises & avoir Le plus dur el qui lesl encore, cest | La rse, cest un nouveau ruc, jai | C'esl difficile e les Informer. Nous on | Licde c'est de.. Pas d'éduguer de ce | En génésal, ce sonl des familles, ls onl fes | Ew, ils onit une banne conscience.
celte isiondd et & dire & nos ue les gens sinveslissent plus, ou | Nimgression que cest & la made les informe dans le document infos | que... On est pas des parents, mais | gaming, ils iravaillent louls Fannde, fout le | parce gue, du coup, les sgences qui
prestataines, plus un jour is vant dire, 58 s iniiéresse un peu plus, mais en | suriout prafiguss, on & mis des pelts tucs el |da donner des infos, Cexpliuer les | mechin. Quand iis vanl faire lurs vacances, | ravaillen! sves eux, slles sont
“putsin, ga fait g3 cing personnes mime lemps, sije me mets & leu toul machin, mais on ne va pas contentes. s e vont pas ancore S on buindase . |carder. Eu, s st b, 1 ds
Ui fieus HSeAL hen, NoN, AGN, o Vil placs, B2 antlsur v, of s ca reat \CAAANCET & U T8 UA Davi Sur i stressar 4 5 die, “o4, Bon, B8l-e ue colip, 6 AL A2 bona (mage. EL
s venles gui diminuent” parce que pas un true qui les altire i ou |Cest puis 1, ot pas | nitel 1 ravycla son s  Etcn qod 3, e | o, 1 e e Iaire parce
loulss ces entreprises-i3, finalement, de les dégodler avant gu'ls arrvent, b | déchels vonl dlre bien 7 Esl-ce que, enfin, j& | que sinon on & moins de venles. Clest
elles iravaillent svec cet hatekls qu Je e suis pas slre. Aprés, je pense | vois. Mais je pense quil y en s e pense pas el je comprends quil ne le un peu... La caroite.
fl e afrts, o, Ga prand que ga leur fait e meme effelque | besucoup qui se rendent, qui doivent | fasse pas. . Clest impossible, tu vois.
Entretien 3 lemps. 3 va prendne Deaucoup o nous, quand on est sur un sile 58 rendhe comple.
lermps, surioul ici, rnel;mzslpnsslbb, intemet, el qu'on vol le logo Sun
je pense, cest possible. Iabel. Tu te dis “ah ousis, Is ont une
petile conscience quand méme.
C'esl un pelit uc comene £a, mais
est-ce que c'est ce quils vont
rechescher en prenier 7 Je ne suis
pas sdre.
Et plus ca deviendea un sujel qui tait Aprés |s contrainte financiere rentre Lenant une subre contrainte qui | Mais oul [41ais un peu Surprs sur Targument un peu des labels en o cas D aifleurs souvent cest a Faigument
onsensus ol ga ser simple o fail a1 e parceque du £oi yavt | peul e qui peut élre assez assez | cerlsines cheses, i y a un décalage i dirgent vers les DMC cesl que la posilion | un peu des labeis en laul eas qui se
que d'sutres scleurs seront sur ce s Pargant tout a ga poumall Torte notamment pour un DMC cest | entre ce qui peut Stre sfiche et en Tt inlemidiaire des DMC, et e manitre | diigent uers les DMC cest que Is
type dengagement el ga deviendra compenser justement par ressources. |ce que fai dil cest Is manque de comment les choses peuvent se génersle les agences de voyage, fait quion | posion en st intermédiaire des
quelque ehose de normal en sil. DU extéigurnes, faire appel 4 des temps el la difficull en fail & avor | passer e Aleme peul v une certaine influence & plus s | DMC, el de manire genérale les
MiiS sur oertaines praliques intemes des i et e paciHE. . niveau, bla lois sur les prestataies, surles | apences de voyage, Tail quan peut
st souvent ga en fait st le pourrail compenser un cersin & pariir du moment ois on met en clients el donc dessayer daméliceer ou | avor Lne cartaine influence & plus
consommateur qui va imposer Ln mangue de ressources en interme laurisme un terrtoice, ke ver et dans moins dinfluencer leurs flements, les | dun nives, & I8 fois sur les
pes, qui 18 capacits dimposer ses el il o s sarst s le Truil. Clest-iedire qull y & des Tournisseurs ou les clheats, pour diminuer leur | prestataies
Enetiond | SFEtives an ce sens souvent on servoss gulsond aseez chers st une dérvas qui vont émerget. St impact sur le plan enveannemantsl.
‘sdaple son offre au consommateur et petle agence wa pas 1 principe mme de s destinas
dans ce cas b jo pense quil y a des 5 de e payer les services o laurisiique, c‘egldmayalﬂnula
fficullés qui peuvent éire prestataiie exteme pius slirac! daussi_ Eire aliractl,
sépassdes, le fail d arriver & Cest-ilire répontre 4 cenaing
‘sensibiliser un maximum, gue ce soit codes, sans lorcément entrer dans le
es sujets qui sont ke pus banabsés markeling, el 4 1a fois, répondre &
possibles e & terme ¢a va carisines ailanles, qui sont de plus en
permetire...ga va enirainer un phuz mondislisées.
sécioisnnnement
A nen,je pense que cestun e qu Mais & pense que ca side, en toul cas Le client B28, & un moment donng, il
lauiche |25 Veyageuss (en parlaal des 18rES poue I consammaledr, de Meque Ies | va NoLsS desnander, i nous e
Iabes). valeurs. pant , pas lous, mais
s0nt un peu plus signées avec les siennes. | carlain nous demandent dé, avez-
Et dane ga veut die, lorcément, guen VOLIE 0 CEMaliona? Ga leu
lermes A2 consamMaLan, 18 Mais eS8 relalion enlie eflecivement|a | pemel ge se dire, IS sanl eomme
QERATEIION & MEne, an v Sre, B RSE. don: [engagement el en méme hious, on Il 101 165 mmes.
pendralion davant, e va dre de 12 limile de 13 siratége de business en failde | carliications.
pliss en phis demandeuse e ga aevaloppement. Tu vois, le elient. | West pas
encare Ul & il prel & sller vers ges
Entigtien 5 woyages 100% respensables. Ca fail chigt
Falles dermir dans un hatel il Wy & pes la
i, G |5 emmerse 4 aler repaden Salles
e s BEliiNS [S SiMples, plug
renquiles.
Ca aména & rendes des W faul el y st une volonlé farauche. Cesl visimenl deux irens e pense | ELje pense que londamentzlement si | présenlsr aussi i RSE pas comme e
hls &1 s engagements 2 fa direction, G c'est sair, te impcetants mais fondamentiemant | on & un discours @ el “an
sureequl nous lient vraiment 4 eoeur simaliquer -dedans parce gue il y a dans les souhails des cienls, ils ne | marche pas mais 5i on loume celle | Mo dieu je uis £ VaCRNCES AU SECOwS il va
cans e eirsprse o e sut de 2 rotations persarnelles peul-Sire 2 concrélisent pas loujours, j& ne o | RSE appiquée 4 la construction dun | Tallor que e dorme dans fa paille puis gue
Tamélieration qu'on voudrait devair e | perseane g portail le projet pas quils passent & laction. c'esten | voyage comme dtant un bénifice pour | fullise des toieties séches cel pas ca
e en place. 01 3 que 2 On fi ele va plus &ie 14 ol a5 RS 165 deMandes el onle  [Ie Shenl ¢a & Pl de chance oe Toreement donc ga, 6 fail pas rever. Danc
un plan daction. G plan Cacion Donc je pense que Ia mobilisation, la ol #ans bien d4tides dannge e | marcher En 100 ¢35, 63 3 G444 pILS | C'ESLA MOUS En LAk Gue Congeiller &0 voyage,
s aclans exitmement concrbiss sensibilisalion, |impiwim de chaciin arnde, g8 sugmentz. Je pense que I [de chanes de marcher, en tin que fabiicant en voyage de rendre
ans fenireprise. Donc c= et pas clest peut-gre & chiose qui est lendance vers n lourisme pus gl un pell peu s glamour ol
e |11 28 i i e st ne mrmmnaemmmu Ine faut pas e es & Danc. faul pas e tios moralisaleu, | SiMplement, en vayan! iulbL les svantages
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négliger ga. ¢a parl de la, Cest le
bt de |a démarche.

arandissant aprés le passage & facte
st pas forcdment au rendez-vous.

paiee GUan perd les gens apies. On
perd lolalement. On dil, mei, fen ai
marre de ce message-d. Ou'est-ce
que je wais faire, med, pous Sauver [
plandte 7 J'ai pas envie d'entendre ga,
e suis en vacances.

e e cient pnme.em remer g ga

Par conire dits que tu parles budgel cest 3
4 ¢a coinee par 3 o offres qui sont
peul-élre pour cenanes plus anéreuses, pour
Fauires non. Mais il y a dews feins, iy ale
Trein du budget, le frein du eanfarl.
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Annexe J : Tableau d’analyse thématique (hypothése 3)

Théme 1 : Les

au coeur de |'expérience

Al vopagas

frneions avic s tonmunactd ek

Ling intagraion pour o5 aplours kaseuy

Redonaner ia vaix aux

On est plus progrossil mais e gul permet auss) 6 duguer
progresshement noire clieniéle de manken: prosgue
Inscheuse et par evemple an a des agences de vayages
nmnuuns aver lesquelles on ravalle depuis nis

guion @ des types de clentie haut de gamme
mgnlm el des agences of on ne les perd pas aves oo

La, alias 0nk Un peu plus de pousar. G est IBur danner du pouvr, nore
bul c'est pas o eiplaser bes gens au cortraine. Clest leur danner des ouls
n main, pour quils puissent avoir une diversficaton des resscurces
oonomigUes., o uss), Bwr un ol de | préservaton de b culture,
Pttt culturcile.

Eniretien 1 changement-la aw contrare, on les accompagne.
sans ke taurisme, il @ plusewrs parties qul seralen du coup... g4
dispara¥ralent aussi
Ear gxempke, | y a une visile culrelie of an negre toule | @l aussi toursme dans | Irersement sl o5 dans une ique, o1 heureusement cestles | mon cheval de batailie cest plulés les communautés lcaies, cest
caite snnsbdsation culiunells 3ors Jul est Sur piace dane ke S6ns 00 Co N S0H RAS UN prodE ioUnsn e Mais Un ACiBUr founslgus | dmamigues dans lesguales som les agences inm mame = | y 3 £a qui mintéresse plus Cost cobdnent avee mon achivbE ol on a une
I wilage en question avec i communaull danc pas |uste guelque chose gu'an va vir el gholographier, mais un ougpurs des progeés 3 faro, une cynamigue gu donre & vol 3 cfe outurele beaucoup pius Imporiante que lofre naturele par
acteur vraiment actil du loursme qui prand sas dbdsiors, gul parlkipe ot | communauié olie Cesl li-dessus qucn va travailier en premier et on va
qui gagne auss éconcmiquement an plus de & visibiits en plus dorna | pazsibiite de r.-mmnr 5a propre histare, despliquer sa avancer la-dessus el on va essayer d'woir des visites Iolalemant
deconcmiguement aussi gui gagne es ressources. propre culture 4 5a fagon aves les Amies quislie veut paser, o saveir | béreinues pour s communauls ke pus possibl, passer oy ours
Enlrefien 2 <o guale veut raconter et ce gu'e e veut garder pour elle, de respecter | en drect quand on pewt, s'assurer que la redistributon des.
Etune fois que Tas fait oo avall dans | respect des communasés. e |ga richesses soit 1 pius juste passible, g3 va ére noire chrval de
nius possikle en drect pour éviier des inlemédiaires gl @videmment baailic.
arenren laujours des pourcentages. Certaines communaubés vant te dire? an a blen envie da partager
cerians Irucs mais par contre telie partie du vilage et sacrés ou alors |La, ¥as quekque chase 4 propaser @ les dients maks b pars de la
La N st comment on fait pour ke pius posshble passer par des welle parie de la ra-nl oal sacrie ou slos parler s fommes cosl communauté, u pars pas de “ke dient veut absalument une darse.
alimentor I'écoromae Incake o1 non pas des qui | sacre? cn ne veut clost 3 olos do co e zrolo avec dos plumes 0rs du coup c'ess ce guon va chanchar”
Q0N peut aveir une ceraing infuence 3 pius d'un Niveau | Apnés durdemmant, iravailier vec les cammun autés, les divelopper, elo. | Et ersuile, pour b namu. Iravailier avac los communautés ot los
Mas finalement, slles, slles ant besan de ga mairtenant, paros que cocpéralives, je pense que ¢a, ga permet a oo quislles, sl on essaie
pénnsule vt du founsme. S1l y avail d'auires choses & faire, ales iwiker L faklarisaton, ga leur pamme da faine conlinuer leurs
pauraient fake autre chase aussl les communaués. Cest juste que b wraditors, on tak Farce que Cost oo que les gens viennent voir, les
capitalisme e toul, pour que ke iravail o les personnes restent dans la gers viennent voir gu'est-ce quils culsinent, cest gua la nouriture
communauts, on met ke teurisme. Sron, i n'y aurai pus beaucoup de Incake, commant iis wiernent cherchor leurs légumes, comment is
Enlretien & willages ot des pers partimient ous en vile pour basser en fait. wcultrent, leurs hahits iradfonnels, les darses, Ios.acnvm ot du cﬂqu“h"‘ proscger au Mexique. Leur radfion. Les gens, iis
coup, e falt que elles, dans les 1 au Mexigue pour iout ga. Pour les danses, pour les
Aprés, lex communaués, les lizs e el du coup, ummlapnmmaluurlu.a coubaurs, Four les cénémanias. pour les tes. Cest ca que [aime
wois, ©'es! des gens qui cullvent lours propres Tucs gl nant pas besoin [ leur fils pour que §a confinue pour Quls reprennent le relals du auMaxgue. Cest co que jo reavals pas ou que je nal pas cherchi
daller au supermarché pour acheler de ka boufle, Les wales RoUrismE, Mals U CoUp. 62 va.../es raditons vor corfnuer. En quand (élais en France. Tu vils oo gonre do . En Fance, b
communautes, elies sant assez autosufisanies dans un sens. espérant gu'sles soient roeles el W vols, maks |2 pense gue ga, cest | Y04 J4and des gens qui habilent encare an habi radtionnel
SUpet impartant. i, u vois des couleurs pariout.
lus OMC C'ost que la pasitian en fail imemedaine dos DM, on mppor ave les sensties, ot
et de maniére gérbraln los agenoes de voyage, it ou'an a0nt aszaz isokbes, s ront pas forcément o8 moul S SUr o6 e g
peut avoir une certaine influence 4 phus  un niveay, a la ok difficuit.
sur les sur ke clents gt don
cfamalicrer ou du meins dinflsencer leurs comporiaments,
. los foumisseurs ou les clients, pour diminuer leur mpact sur
Enristien 4 e plan environnemental.
B pous regardar leur preduction, de mettre en svant de fa |ty dols fassurst quand mame, cest guand méme |e mellzur moyen pour  [1ly 3 quand méme d&g des prostalaies assez incroyables o ces Iy a pas mal da gens quivork dre, mol dans mon tour, B e vas
matilié douce, des arspors en commun, de mefre en | Tassuner quily ail des retombies franciénes sur deféronizs communautés |rencanires humaines, donc s ressens walment Misiore de la ncn seulement voir Lne famile, mais t vas avoir deus, Iras,
anvant des trak do 3 jours que co sak du kayak, de la &t pas juste sur les hétels o1 ks parcs, mais Cost assez inlaressant || | persanne, olke va b parler de paurcus sa familie 5 s2t instalise 14, Comme ¢a e misssune quen kit it I mande dans ke lage 3 une
marche, du vik en fait cost assez inbressant. Farce que 'as que des renconires aved des Ko, dond oo n'est pas des | Comment ¢a se fail gue clest un arisanal, une cubure gu s'est relambée parce quien pius aprés je vals e une ratation,  vas,
rangers. 1 vas dans un part dans une réserve naturelle, [ payes | Tansmis e généradon en génbmion sur dautres gens.
. aussi des locaw qui sant pitcheurs et 4 la fois guide, qui sort de foules
Enirefien & peties agenoes |ncakes. Tu vas aller dans des familes, lu vas aler dans des pels vilages ot | Cest kol e voulals juste (e dine ca, Cest gue dans cerfains pays i
forcément du coup e cantact est beaucoup plus drect, i est beaucoup |y a quand méme défa des prestataires assez ncroyabies ou ces
Et pus par allours comme co sont des shes u sant plus rocukés b Flus chalsumus. tencontres humaines, don tu ressens vraiment Mhisiare de la
dffuses aussi bos retombées personne, elie va be parer de pourgual sa famile s est instalée |,
fieu dune seule of puls généralement ca Zast ummpmmnq..a;mpu fuvas dans des endrais ot los gens is sord irop contenés. de favar en | comment ca se fail que c'est un arfisanat, une cubune Qui S'est
i, fait et ga cest o signe quls resoivent pas 4 la chalne o vas des transmis de génération en pénération
Bouristes paroe qu'ils Sont encore dans ke ruc de “Wiaouh mas a fai
Four quil y ak des relomisbes Goonemigues sur les communautés locales | Ge quion devrait fare o est e loat ancaurge los palfs resiaumris
danc ga veut dire un ioursme gand lboalement suss | Incaus, dest qui font trarvailier L
respectoer los aoqus, le paiimoine uhark, ie parima o nnmmannnx narce que clest ca
communautis qui sent visbées pour quils puumnl)umm faire 4 eal décaré dans fes chambres, qul meftent sur la fabla les peodutis
rayonner keur culre en tout respect de L pan des visiteurs. Incaus, g3 pout dire que les clents participent 4 des cours de cuisne,
«quils partagent la cuture des gens qui sont sur place. Ga peut &re un |51 an prend ie femps ot Qu'on 3 Un pérmésT dacion, découere,
four de vile aves un local, un habitant pas foroément un guide ou leur | ul est beaucoup plus restrent. ca muliple les accasians
accompagnageur guils ant pendant ie circul. déchanges, kes dchanges.
Eniretien &

Farce quien in de compée clest un peu un des vecleurs du oursme
chrabie, custa-dim ceal vaiment [échange niercnrel, dost

iul s'appule vraiment sur le coli: Economique of sockl apriss |y a
ot I Al erwironnemental du iourisme duratle qui st  prendrs
mas dars la relalion humaine c'est fondamental

A o ung
culture.

Farce quen fin de comple c'est Ln ped un des veciewrs du oursme
durable, Cest-d-dire cost vaiment Pechange interouture |, cest
wraiment [immersion dans des communauiés, Nmmenson dans une
culture.

326




A e iocharaha 86 |suthantzid
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Enlretian 1

c'esl logigue en fail gu'on soil dars ko partage de cukune, co gen
te choses. Donc je pense que S5t bases sur des crséres RSE
piio by permetire d'awoir plus de produls plus avthentiques.

Farnce que sars |o lounsme, il y a plusieurs paries qui serient du
COUp... qui disparairaient aussi, paroe que, awec foules les autres

genirficaton r an larline.
Dona ga peut &re plus authentique dans ce sens-la

Donc déja si nous an keur crganise des tours, Cest sir, | va dans
une fabrique de cali, ils vonl apprendre ke processus, iis vanl
dans un truc o Fagricufure elle est durable elc. Clest sir, quis
wanl apprendne des Fucs.

Clest scuvent car au Costa Rica tu fais beaucoup de parcs
nalianau, 'as des guides. E1ga, c'est toul ke temps présent.
C'est la conservation de la nature. Donc mel, je wous. . Endn,
pour mal, c'est logique, gue la persanne rentre chez elie, on a
appns, ol Cétall assez romal.

Enlretian 2

paroe quom fait du tourisme sur mesune e privatl of que nolre
clentéie en plus est relalivernen réceplive, |...| Typiguement la
clenbtie frangaise pluldl haut de gamme, adore évier les foules co
oul a un avankage énarme pour la REE ot ce quil faciile beaucoup
los actions pance que ga veut dre quau mament de proposer & des
cients de sodétourner des sies do lounsme de masse ot de s
cancenier sur des prafques de founsme pls FespeciUEUE dans dos
resorves natunclies avec kes guolas dong des maximums de visieurs
[ joir par eempkes des totalement privatres, des
supinences qui wont foul smplement éviler les incoroumalbles ot
50 pancenviner sur dos sites iotaloment méomnnus

i tu lfacoompagnes aussi aves de Fauthentichs, c'est par exemple,

Enlretien 3

Eriretien 4

Mals par contre, quand il y & une rencontre qui s fas, 1a cest
exindmement gmouvant o dexpénence Cest souvent oos
expériences i dans le voyage qui sant ke mament ck, ke mament
pépile du voyage et on est rés attentil 4 ga chez Tera.

Etlles feedbacks som foujours “ah mince Yous aviez rason,
c'esl wral que e premier y avall irop de monde o e deusdidme
c'iltail un momerd magique, oilait super, st

Franchement c'est souvent ces offres, dans des pelis coins
paumés, dans ke plus grand respect du sie ow des gers eic
dies renconires fumaines Fis simples, quiant ke phus ouche
ko5 voyageurs. Eb rés souvent c'est pa ol los voyageuns vord
me dinz "ouah le plus Beau jour du voyage oétall ¢ of ga c'est
impressiornant 4 quel poini cest intquen of Cest ga aussi qui
NOuUS poussS: pdans ootie

On est conforl dars le 1ai que Messentel des cients en fait

Parce que fu vois, par exempke, e ruo quion fait avec, par exemple,
Glacdys, au débun, ele @ essayé des s qui marchalent, et 1, cest
un cartan, 1u vas.

El ki, pa carionne, i wols, #5508 que du coup ¢a perd san
authertci au pas?

Liz fowr quian fai avec Adjoubama, Batokayak, en fail aw dékut, i n'y
avail que nous qui favans proposs, cetall une e lusivied iema
maya. Et puis bah, s se som rendus comple gue o'#lail oool, gue g2
marchal, of puis du coup, Sddemment, & finalement mainienant
beaucoup de gens e fonl. E1 au début du coup, i n'y avail que une
personng, el mainienant, quand tu ¥ vas, peul-dire § v a des jours od
hs peac b reircerver aveo di autres persannes dans fon Inig, alors

Carlaines desinations vam arier ustement  fare gue ce
parbculansme quils amvent & mefre en vabeur, et gul, oot on
meani en valeur auss la sirabégie pour les présener, pour ks
mainienir plus autherdigues pessbie, vonl faie en sorie que cete
communcation soil un facheur d'afracton of va faee, 2n fail, la
valeur ajoubde dela ¢

En général, is metlent en valeur quand méms les guides, los
guides qui sont, en général, ils sont top of is donnent wraiment
des informafions importanies sur ke Modgue, en géniral, paroe
que | perse o Ga les akde & misux comprendre b situation du
pays, g, aves un guide |ocal.

Ju dirals quil ¥ & plus d'asraits, on nous demande plus de
rencortrer les gens. lis veulent rencontrer ks, gens, | veulent
renconiner les oo, De plus en plus. En tras ans. de plus an
plus.

En ginéral, on a de ines bons relours sur Gladys, quand is
passert du lemps dans k famile qui cusing, elc., is
apprécient. Ca wraiment des chases quils apprécient, en tou
cas la clentée frangaise, parce qu'on est asser culture, eto.,
donc je pense que ga fonclionne bken ave: a clentée
Buropdanne.

Les axpdérianoes dans |o oursme, vont devenir de phas on plus
impartartes of la capache, en fal dun acewr du loursme &
faire des expénences qui kissent une race dans |a vie de son
woyRgeur ot gul @ un impact, gul a ure charge émotonneie
Imipartarie

Enlretien 5

notre objecl ga n'est plus de vendre que du classique el des sies
Inoomourrables mais fralement o et daller sendre cos belles
pépiles qui sond un peu plus neccessibles o quinéoesskem un peu
plus deffor de la part du voyagewr du coup d'aller dans des endrolls
Plus recubis, mais du coup on vaen fak permetire de diffuser un
petit pew la présenoe humaine o pas ka concentrer sur 3 siles surun
grand pays.

Jo pense quil y a des personnes qui som fouchées par leurs
PENOOES.

Tu fais des mnconires of fu te rends comple aussi de la néali
d'asfres pays, dono cast forcément gue ga impacie sur ko,

Eriretian &

Clesl... j pense que Mauhenicid est de fail méme, fail parte
integramies du boursme durabls.

Duand on prend les iansports en Commun, on park: avec... Ga
mullipie les contacts. On n'est pas dans sa pelite bulle do
louristes en @change. qual Didintivement, je penss que cest un
warheur de rencanine, danc, de irarsformation.

e pense que le powvoir ransfarmationnel, sion dit ga, du client i
esl demultipie avec ks orouls en ourisme durable paroe
qufanoom une fos ga muliplie les dchanges aveo kes looaux dano
sl ga mudtiphe les échanges aved les locaws, kes gens s'en
souviennend, is son souvent iouchds a0 coour par les échanges
quls am pu avoir aveo oos popaations.

El e ofié social pour respecier s aopus, ke patimoine veant, e
palrimoing immatériel des communauis qui sont visilies pour
quils pussent justemant faine rayonner leur outure en oot respect
dizla par des visbors.

E1 ¢'est ga on peul dire qul les iarsforme, je ne sas pas 4
quel poin g peul framisfoemer, mais en fout cas 4 les margue,
a lies touche, ga bes touche beaucoup. Parrappor 4 un
Inurisme plus dassique g esl plus stardardise.

ko5 gers (s se rappelent des gons gu'ls ont renconing. Les
paysges M imparhe qui pot wvendne un paysage, diond jo
pense que 'échange cullured des cupérences qu'ils ont pu
wivre dans ce théme déchange cullurel sont prmordiales, iis

0 Solriennent wrarmend de .
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X stjois

dncitabion & adopler dos compartemants mspansahies

Los prasiques réakes

5 vous avez envie de fare une partie, par susmele, 1 dans
o kits s an va donner une

mxempke. Eton fall, on met dos dquetes. On met dos
eliquettes ki, On écrit, par exemple, en ublisart cofe
boutedlie d paw, sacher qu'au Casta Rica, | ne sais pas

1y @ surioul oo quen i ol ce quicn it

et & dire i bol b s payé pour aller dans un un écclodge
quiest tot e v dine |y @ des matknaue ecycdables. d a

Cust a dire gdan al’ i clent cancemarl Ju vayage mak
aprits 4N n'a pas de suvi dans ce sonsdd. Dang
concrésement, ¢a an ne le sak pas.

Gn e sail pas mesurer ga

Diane déga =i nous o beur crganise des tours, Cest sor | v

Entretien 1 quol. Mals des peits moss, en espérant que ca gveile un $oules ks pral mais au final lu sars un peu S V0S| dans une fabnque de Calt, |15 Yont SpRnendre b procns s,
peu la cunosié du dlient, que ¢a ke fasse rifldchr uni decharge, tu vas des poubaies par e parne qUE BU ||l yont dars. un ruc of Magrcubure elle est durable ehe.
‘woup dans les deslinations on plus jes reculées, clest 3 dre | Cest sOr, quils vont apprendre des s,
cartains procuuts, justement, prapasent de planier un arbee | Uil ios gens ne triend pas |e plastique el Cest nomal clest
ar axernpie. On a qual dautres? que nows, craun | dammage mas cest normal iol dong du coup Cest op e | Gost autant subject quune persanne peut dire "o, ja fals
histel, par exemple. On a qual dastre aussi... onaun hitel | DSSNaN00 je pEnse que pour B personne gul voyage el | super galie, je fais des effiors, eic’. Alors que ga se rauve
51 B rameénes des megoes avec... quE b a5 réoupéné sur M@ camprend 3 quiele passe juste & min de moins sous la douche. Aors
On o5t phis progress E maks ce quil permat aussi d'éduguer
progressuement noine clentede de mankee prasgue
insiclousa
C'est & drm sl b briof ces clerts dés le début en dsant
= wraiment Ju pense quil y a aussi un shit de peutefire ouun jour
Eniretien 2 Alors défa [| pourral &re minux irformé of ga fat parike des | pusre est inés Imperiant ot les rgies vont &t doies par gens t= g = ot prochain, linlégraibé de la popuiation humane sera
respansabifiés mass encore une fols cCiest pas | piecs® | oetin communause”, is wennant aves baauccup plis o e plalsir, sutisammert seraibiisés aux questons
drumii. e plaisir, cest [ -dpnl Maissi | Etje pense quil y a aussl un shift dans L diemiéle, dans le socides ol sera
Et o pense ouil ya auss! un shift dans a clianiiie, dans ls an leur dil, valre woyage et super agréatie, conforlatle, | sens o ayant une afre Flus authentque o une afie fus | cansciente e ses chas. Ca nest pas encare o cas mats
sens od Flus imagn fique, vous falles dos supor paysages et en plus, consoiente of ke rendant putilc, an va auss attiner des aufourdhui, cest auss on ne va ger finsdgralid du
conscienie i be rendart mﬂc.an va aussi attiner des woire impact sera positf éuidemment, personne n'est clieris gifibrents. mende du taunsme mais an peut changer noire pace dans
cliores différents. oe monde du tourisme, o qui est dia mal.
Elle est importante car elle va poul-&re pmunualguln-s | £/ demiare fos, ily a cot hétel qui a 616 construil par Mo, e saks que ma mére quand elie est venue |a prembens
hitteliars pour quils fassent do lu nésre de Calskmu, et 13, fois, olie mia dH “ousnd j@ suls rentrée, je voyals les choses
mamurmzmpn.rq_llmﬂlcm etiours | man. Mel, @ ne sus pas... Un jour, je suls siire quion va e , parce gue fant pour elie de woir
cansa soient mons impactanies. wandre. hais mol jo refuse. £t du coup, i be dient, je i gens ent i, la France, fu
1at la proposicn avec un autre hitel, qui st assez char et | vols.
Nows on les e o on | quiest proche de la réserve mas il rest pas aussi proche
Enirefien 3 2 mis dos PRIAS Irucs et touk Machin, Mas on ne va pas & oot hited, E1 § me dit, “auais, mod [ va cethilel s | Je perse gue ga fait cot efiet-4 un peu chez les gens, mais deleurs pour
cammencer 3 leur faine un pave sur la faklansation des gmmnmnmnuumpuu;pum.mm fuas une vin, s reloumes vile A 1 rouline, ot peut 6o que or ke NouvERLS voyage, done Cest g3 n (s guls
CAMMUNaES, ou.... Jessaye deduguer mol g me 7 EL ju b dit g el gl gst ke | B oublles, W vak. ont aimé, sl les hitels som respeciueus, §s e mantrent, of
Je dirais quil y a pius d'attrails, an nous demande ps e |jn demande nar des milbsirss. Gostun proj ine comovn e, ko, quils passent un ban moment [-bas, o lls peuven les
rencantrer les gens. s veulerd renconirer los gans, s Mous, on ne e vend pas parce qucn n'ass pas daccord. Il | ' s ant véod ung ks bonne sxpnence dans oe style dg | Ehercher, sils ort kiffé les activiés dans jes communautis,
swmulent rencorirer es baoauwe. D plus en pius. En ok ans ma dL, "k, vous refirer Fhitsel ques vows avak wnyage-1a, io, o pensn gus cest o ouls pouvent elc., 5 vant surement chercher [ chase dans les autres
e s en plus. jprogoead sur e deis. Je le réservenal de mon cité, meme 5| |redhencher. Parce goen généml, quand on a des appels Pays, @ pense, ouas.
quian pout avair une corta e nduence A plus din nwea, 4 Far eoemple, c'est une possibille, cest-d-die qu'ily a des
1a foks surles prestataires, agences qui prapasem dija un petit peu de choses, ot
s, par exemple, quelque chose que b farkes pas 4
r e 4 faire dare bon o, paroe que lu es foujours
Do o848 ca gl estimiressant, on a cette capacité de g‘nu habitudes o ancré dans un z,:i-q, u nmmrm
~ changer e COMmpQMEMEernt iorsauon est en vacanoes. pour | compariements gul sont quasiment ks on fait 4 @ siuation,
Erilretien 4 i misiek et parfois pour b pire. On pewt abandonner e fait de changer de canlexte, de e Mefn dars un autm
N N ‘cerlaing comporizments guan applique nomalemen, des | g ghespeit, of d'avoir la possikbilsé daval une eapénicnce
A la question “est-ce quis sant sulisamment seraiblisés”, chisas camme | consammation dies, fare atensond | o g e arivar & i,
| perse que ca cépend des prodils ef quil y 2 des pens oul Feau guian quand co est ch parce G pourTal dre un factour de changement. a devier un sujet gul est incordoumabie. Danc 4 teme. ga
15 5ans e vouloir quils sont quich is i POpUIANSET CEMSNS SUjts of conanes approches, o
formés ot finalement par leur attitude oo se rend cample tare plabir. Clest les mpmuq«lmm-nw-n L ait cie wive, par eeemple, jo no sais pas, doux semanes | PENSE u'an 1End vers la medialisaion envers Ln masmum
e nan. de cariains clents. dlans une cullure qui s pEs cuw bl aneniée sur des de touristes,
Le clent 828, & un moment donng, il va nous demander, |
nows le demande A, pas ous, Mas cenains nous
a4, des a?
Gl pOSE LUNe queston, oo dre, u'est-on qui falt gue Kl
Jo suis plus en contact avec los clienis B28, |es dients B2 dans ta i, on fall, b sas des choses, quol, en fai, cest | Et Camme nous,
‘sant plus en phes nombne: 4 nous demander des Qe o voyage, mals pourgual pas ie vayage 7 Tufals dos | awfait, mlmmmqulmv-.-rlmmr. u ne s
Entretien & Jusiificaticns sur leur cerlificatian, done je panse que cest rencantres et b be rends compte auss de b realts dautres |pas... La, b leur dis quand mme, non, mas nous, o 3
Et donic ga veut ding, forsément, guien lormes de Importard pour eu. Cest.a.dine que o sectour bouge un | T4 ¥as, |6 clent, Il Mest pas encare ot afak prét d aller | pays, donc cest forcement que ¢a impace sur 1ol envie da travaller aves des gens qui vant, qui sam un peu
consommaton, b génératon o mbme, on va dire, la pelit peu, Cest-d.dire que ks agences de voyages nous | WeTS ot voyages 100% respensabios. Ga it chier d'allar alignés, danzla Maz
géndration d'avant, ale va #ira de plus en phs i jusafior fone 3 cast | GAMTr dans un hotel, d n'y 3 pas [a cim. Ga ks emmende I, mals ue chague pet truc qui 5, @ pense quB 53 va &re vachement valre géndration
demantouse i a. Nous, RoUrUE auss, o peut voyager | pluidt ines blen aller regarder, dalier faine des activiles plus simples, pUs | |uste un camperiement un st petll peu melleur e un truc, |de dirs, Bah non, jo suss désokbe. En fall, mol, ke wyage & la
des o5 quiont 41 ans, 701 ans, 65 ars, mais e ne tranquilies. Mais ouals. tare du PO, prendre kes FANEpArts | sur fautre aspect de 53 vie, a5t pasitl. Comme tu dis, clest |chaine camme ¢a, cest non. EL ¢a va faire forcément
dis pas quils ne sont |En fait, cost g comment u fa riduirg un | &N Cammun, ¢a fait chier Juste g plus déicln bouger los demiers gavinis qui
Ja pensa que le fait d'avoir un dcours oblé surla Causteau gui disail 'on ame connalt e an prosége
desiination od les pens se rouvent st certainement plus ce qwan aime”. Gest exactement... |l faut sinscore dans
efficace. En disant, au lieu de dine rester sur les senters, calte logique-1, en parmanence. Ca veul dine déjh
ramasser vos déchets oic bon |4 au bout dun momen les connaire, cannaltre ka dessnation. Et pour la connaline. il
clents ont pigé. Sian leur dit el écosystime faut quion_ I fau que quelquun qui nous la fasse connallre
aliez visiter cu que vous allez iouer et fragike pour i en amant auss.
ouwtelle raisan, § est importam de elc”. Cest beaucoup plus
cancrot M.lspn-nuquﬂmlqu\m mum;mlnm
Enlretien &

o qgue dans ke conur les gens ont erwbe, puis on e
unn bian, quand on voit un woyage ke gans ils se rappelent
des gers gu'ls ont renconing.

Or it souvent finverse, Cestd.dre que les bannes
habitudes sorf prises & la malsan mals iul dun coup,
quand on est on vacances, an se bohe.

Jen sas nen, mas en tout cas, les bannes habitudes,

‘quelquefols, s'oublent guand an est 4 Métranger. On n'a pas.
da repéres, Cost pas chez sol, Cest diférent.

s vant nlmwv imais ouf il faut prs erver, guol Vola

Dant poul-ére que ces gens-Ia, Qui se son prités au ou ot
G revinnnent chez e, fis §achétent un muteur o ils se
disant, « Oh, super, maintenart. je vals le faire chez mol”.
clest possble aussi Cest possible aussl

Mais autant s pairt do e pense que ga ouwre

Do je pense que la mobilsation, la sensibiisation,
fimgicatian de chacun <'ost pout-&tre gueigue chose qul est
Important & dewsiopper. || ne faul pas negliger ca, ca part de
13, Clest ln diebut do ka démarche.
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Annexe K : Questionnaire

Les impacts des pratiques durables sur I'expérience de
voyage

Bonjour,

Dans le cadre d'un mémoire de recherche sur les pratiques responsables dans le
secteur du tourisme, nous réalisons cette enquéte anuprés des personnes ayant
voyagé. Votre participation nous aidera 4 mieux comprendre comment les pratiques
respectueuses de l'environnement et des populations locales influencent votre
expérience de voyage.

Ce questionnaire prendra environ 5 minutes de votre temps. Vos réponses resteront
anonymes et les données collectées seront utilisées uniquement a des fins
académiques.

Nous vous remercions par avance pour votre contribution.

A quelle fréquence voyagez-vous :
) Moins d'1 fois paran O 1 fois par an 2 2 a 3 fois par an 2 Plus de 3 fois par an

Comment organisez-vous généralement vos voyages ? (plusieurs réponses
possibles)

[] De fagon indépendante (organisation personnelle)

[ Via une agence de voyages traditionnelle

] Via une agence locale dans la deslination

[[] Voyages organisés par des associations/clubs

[ Autre

Autre :

Connaissez-vous le terme "tourisme durable" ou "tourisme responsable" ?

Oui
J'en ai une idée genérale

Mon
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Le towrisme durable vise d minimiser son impact environnemental, respecter les culfures locales ef soutenir
Uéconomie des destinations, afin de préserver les liewx ef amdliorer Pexpérience des vayageurs.

Sur une échelle de 1 a 5 (1 = pas du tout important, 5 = trés important),
quelle importance accordez-vous aux aspects suivants lors de vos voyages :

Pas du tout important Trés important
Protection de l'environnement 1 2 3 4 5
Respect des populations locales 1 2 3 4 5
Soutien a l'économie locale 1 2 3 4 5
Préservation du patimaine culturel 1 2 3 4 5
Bonnes conditions de travail des 1 2 3 4 5

employés

Etes-vous prét(e) i payer davantage pour un voyage respectueux de
I'environnement et des populations locales ?

Oui, jusqu'a 5% de plus
Oui, entre 5% et 10% de plus
Oui, entre 10% et 20% de plus

Oui, plus de 20% de plus

MNon

Comment vérifiez-vous qu'une agence de voyage, un hébergement ou une
activité respecte l'environnement et les populations locales ? (plusieurs
réponses possibles)

[] Labels et cerifications (ex : Travelife, ATR,...)

] Informations sur leur site web

[ Avis d'autres voyageurs

] Description de leurs actions concrétes

[ Je ne vérifie pas cet aspect

[ Autre

Autre :
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Vos expériences et comportements en voyage

Quelles actions avez-vous personnellement entreprises pendant votre
voyage ? (plusieurs réponses possibles)

[] Economie d'eau

[] Limitation de mes déchets

[ Achat de produits locaux

[J Respect des coutumes locales

[] Participation & des initiatives locales de protection de I'environnement
] Compensation de mon empreinte carbone

[ Aucune action particuliére

[ Autre

Autre :

Les services touristiques utilisés pendant votre voyage (agences, hotels,
restaurants, guides, ete.) vous ont-ils encouragé(e) a adopter des pratiques
plus respectueuses ?

Oui
MNon

Je ne sais pas

Si oui, lesquelles ? (plusieurs réponses possibles)
[] Hébergements économes en énergieleau

[ Transports peu polluants

[ Activitds respectueuses de la nature

[_] Collaboration avec des entreprises locales

[] Réduction des déchels/plastiques

[] Information sur les enjeux locaux

[] Autre

Autre :
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Sur une échelle de 1 4 5 (1 = pas du tout, 5 = totalement), vos expériences de
voyage ont-elles changé votre vision du monde qui vous entoure ?

Tout & fait d'accord

Plutét d'accord

Cela dépend

@

Plutdt pas d'accord

Pas du tout d'accord

Pensez-vous que les voyages qui respectent I'environnement et les
populations locales sont plus marquants que les voyages classiques ?

Qui
Non
Je ne sais pas

Avez-vous remis en question certains aspects de votre quotidien aprés un
voyage ol vous avez observé des pratiques responsables ?

@

Oui, de maniére significative

@

o
E
5
B

®

as vraiment

=
5]
=
k=]

@

g
.
:

Si oui, avez-vous changé certaines de vos habitudes quotidiennes ?
(plusieurs réponses possibles)

[] Réduction des déchets

[ Economies d'énergie/d'eau

] Soutien & des causes sociales/environnementales

[ Sensibilisation de mon entourage

[] Aucun changement

[] Autre

Autre :

Si oui, ces changements sont-ils devenus permanents ?
) Qui, ils sont devenus des habitudes durables

) Partiellement, certaines pratiques ont continué

) Mon, ['ai repris mes anciennes habitudes

0 Je ne sais pas encore (voyage récent)
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Quelles pratiques durables aimeriez-vous voir davantage développées par
les acteurs du tourisme ? (plusieurs réponses possibles)
[ Hébergements plus écologiques

[ Transports moins polluants

[ Meilleure intégration des populations locales

[ Plus de transparence sur limpact des voyages

[] Formation des employés aux questions environnementales

[ Compensation carbone

] Protection active de la nature

[ Autre

Autre :

Recommanderiez-vous des prestataires touristiques engagés dans une
démarche responsable plutit que des prestataires conventionnels ?

Qui, certainement
Probablement

Nan

Sur une échelle de 1 i 5 (1 = pas du tout important, 5 = essentiel), quelle
importance accordez-vous aux pratiques durables pour I'avenir du tourisme
?

Pas du tout impartant Essentiel

Votre identité

Quel est votre sexe ?

Homme
Femme

Autre

Votre dige :

) Moins de 18 ans
O Entre 18 et 25 ans
) Entre 26 et 35 ans
) Entre 36 et 45 ans
) Entre 46 et 55 ans
) Entre 56 et 65 ans
) Plus de 65 ans.

Quelle est votre catégorie socio-professionnelle ?

Agriculteur Artisan
Indpendant Cadre
Employé Ouvrier
Sans activité professionnelle Retraité
Etudiant
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Annexe L : Tableau thématique des commentaires clients (Hypothese 1)

Découverte de la culture locale

Tourisme hors des sentiers battus

Respect de |'envircnnement

Pratiques de 'agence valorisées

Réddrances 4 la culture Maya, s
fracitions, & Fardisansd sux ranconfres
avec des habitants

Mentions de circwits « i du downsme o
masse &, oo loux peu fdquanids

Evocation de la nalue, des payssges, de
i biociversita locaie

Dizcours scolgnant Fangagament, les
conseils Sthiques ou las recommandafions
des dquipes localas

i la ranconire des mexicaings gui sort
d'una 1 remarguable

L'accusi des Maxicains, bsur sourire, les
paysages de junge, les sites Maya ot lours
higipires, sic. sont sutant d'skments
incomoumables.

Catta agenca va vous proposer des
découvertas ef des parcours authertiques.,
lain du tourisme de masse e des activies
sans inlérits.

Naous avons wicu des axpériences
exceplicnnedles, vu das paysa
magnifiques, des animaux ot fail de bales
rEncanires.

l'agence asi irés réactive ot a pu nous
proposer un trés bon ilinéraire. Ele a
également su l'adapter en fonction de nos
envias ef besains. Cefe agence va vous
proposer des découveries el des pancours
authantigues, [on du touisme de masse ot
deas activibés ans inténits.

L'accwed des Mexicains, leur sourine, les
paysages de jungle, les siles Maya ef leurs
hisizires, eic. sonl autant dékéments
mnoorfourables.

Ca voymge a élé infensa en Emations,
remplh de découseries | sites

arché iques, cénoies auth

mangroees, rage aves ks lorbues. ) el de
merseileuses rencantres dans le vilage
Maya.

vigites mains touchées par ke toursme de
masse.

cefie balade dans une réserve ralurelle
suivie d'une baignade dans la mangrove

Je recommande celte agence kcale
francophare gui connall parfaitement ke
Yucartan !l

L'histoire du Mexiqua est vraimer
paesicrinante

Dras guides. francophones passionngs nous
ar accompagnés tout au long du sajour,
is nous ant fait découwrr les. trésars du
rucatan avec passion it padagogie.

Uin cirouit tinéram, aliar nerure et culbure,
hgin du tourisme de massa.

D triss beles expériences tant sur b
plan humain (zontacts avec les batelers e
les guides § que sur la découverte de ce
milieu exotique .

Dies conseils avisés de Pagence dans un
road book clair et détailé, menbonnant

pour chaque étape les visites sugpénées

Myanturas, cdcouvertes, paysages,
culiure et rencontres aves les bcauw!

Les chauffeurs el guides mis & notre
disposiion éaiem trés sympathiquas,
professiannels, & noire #coule.

un ifinéraire varié qui parmed de décounic
I Yucadan hors des sentiers batius, et
découverte das peliles pépites exclusives

Coe voyage a élé inlense en émofons,
rempli de découveries | sites
archéologiques, cenales authentiques,
mangroves, nage aved les orues. ) et de
marvaileuses rencantres dans le village
Maya

Un conseil si vous y aller : confiez
l'argarisation de wolne voyage a TERRA
MAYA Il vous écoutent | donnent des
conseils jdicieux el préparent voire
woyage exactament comme waus e
souhaibaz |

un guide de premier ordre {padant anglais,
francais, espagnal et camprenant les
langues autochiones, awes une
‘connaissancs approfondie de hisiore, de
ka cullure, da Farchéciogis of de la polSique
suropEenne eb mesdcane).

|Je conseille vivement A ceux qui sime la
culture, ba rature o les belles rencongres.

nous avans pu asssher i un rare office,
mélange de pratiques chrétiennes et de
ribes ancesiraus et Zinacantan & la
ranconine des Mayas Trotzies.

les magnifiques cascades d'Agqua Azul
pour rejoindre Palengue.

Excelente qualbé das excursions et
ratamment des quides frarcaphanes,
passiannanis et passiornés

Le must fuf cetie journée de partage dars
une famille Maya 3 Tekit. . Inoubliable
autant guinespérée ||

las guides tnes sympathiques el rés
migressants

un tréts beau cenate profond el pes
fréguentd, el aprés un déjeuner dans une
famnile maya nows avons visibé la cite J'
Lnal.

un irés beau cenole profand el peu
fréquenté

L'itinéraire élait bien rythmeé et pertinent,
les aclivibds proposées superbes, bes
guides tnés sympalhiques el rés
inbéressanis.

la gendillesse =t l'engagement de nos
guides Juan =l Fransisco powr naus faire
découvi la culiure Maya

Les guides désignés etaient sympathiques,
i l foujours & |hewe.

un vayage hors des sentiers battus, |oin de
lar foule:

Le Maxique est un pays splendide qui a
beavcoup d'opporiunités & affrir et de
paysages & faire décounrir,

L'équipe a wraiment &t & l'écoule el a
oulé & nalre programme des lemps 3
partager avec les locaux.

Si wous cherchez un voyage authentique at
vrairmert décounrir b culture du pays,
agence & rebanir |

s, e puide local o 888 préceux paur
kn deétcourverte de Mexico et du Yucasan

ils nous ant pemi de passar de
magniiques vacances dans des zones
hors senttier batsy, en alant & ki rencantre
des mexicains gui sant d'une gentilkesse
ramarguabie.

décauver des sihes fabuleux o2 fait des
emcursions de réves, kayvak au miieu de
flamands roses ot & travers [a mangrove,
visitz dun ranch local avec visie de
ruches et découverte de Mabeills maya,
temple au milew de la ungks, nage avec
s lorues, Cenates a |'eau urquoise...

Les guides [ocaux éaien rés intéressans
et sympathiques, ks lieux visiés
splentides et kes hitels ol nous sommes
restés, pleins de dharme et frés
conforiables.

nous awons auss beavcoup aime ka
journés chez Mhabkant avec la fabrication
de la nourrbure et ka visbe des maison
traditicnnelle Maya.

Brave pour l'arganisation et la qualite de
{pus nos nierocuteurs renconkrés

Endin il y avait assez peu de monde dans
les siles wisilés e qui affrait un trés grand
conforl de visite.

Mous avons 6% immergés dans la
deécouverie du Yucatan sous foules ses
facelles : faune, flore, cullure, hisloire,
pasirmnomie |

raus sommes enchantés de notre voyage
qui s'est particuliérement bien deraulé,
gridoe natamment & nalre guide Karl gui
s'ast monire irés & Pécoute de ce que nous
wollions voir ,Naws NE poUwans que
conseiller 3 tous ceux gui veulent découvir
ce pays de s'adresser 3 cefie agence.

Haous avare &1& mmergés dans ka
découverte du Yucatan sous toules ses
faceties - faune, flore, culture, histoine,
gastronomie |

Mvensures, découveries, paysages,
cullure &t rencontres aves les locaus!

Maous avons wicw des sxpérienoess
exceplionnelles, vu des paysages
mapgnifiques, des animaux i fail de bales
rencanires.

Mous avans don pu préparer Nos propres
tortilla chez Dana Ana et manger
ypiguement maxican ensuite, un régal 1

un guide: de premier ordre (parkant anglais,
francais, espagnal et compranant les
langues autachtanes, aves una
‘cornaissance approfondie de Mhistore, de
ka culture, da fachéciogie of de la politique
suropéanna et maxicane).

Les guides locaux gue nous avians.
[demandé pour les visies de cerlains sites
#baient lous irés compédents.

Nas gros coups de casurs ont éié Chichen
Itz b Cenate San Actun et la baignade
dans by résarve de Sian Ka'an,

Nous avare véicu des expériences
xceptionnelles, v des paysages
magnifigues, des animaux et fai de belles
ranconires.

Les guides , pris sur place par vos sons |
staient loujours a I'heure | performants et
enrichissants .

Les locaux sant si sarviables et gentils,
VOIS MALMEZ aUcUn prodkime @ vous y
adapsar 1)

D it bhelles axpériences Bt sor e
plan humain [contacls aves les baleliers et
l=s guides | que sur ba décaurvarie da ce
milieu axchgue

Ia gentilesse ot Fengagameant de nos
guides Juan st Fransisco pour nous faire
dézaurir la culiure Maya

L voyage a élé infensa en émations,
remph de découveries | siles

arché iques, cancies auth

mangroves, rage avec ks orbees. | el de
mereeileuses rencanbres dans be vilage
Maya.

La roube vers Manda naws a pamis de
nous baignar, sur les conseds de nalre
(guide, dans un inés beau cenale prafond =
peu fréquenté, et aprés un déjeuner dans
une famille maya nous avons visig la clé
" Ubomal.

Un séjour irés ennchissant humainement
et intelleciusliement.

Ca e ['ai apprécie - les échanges
humains

La premigre parie étail inés authentique
(grace a nos guides el au moment passs
'dans une famille maya

Nas guides &t chauffeurs étaient irés
cullivés, passiornés, agréables =

serviables.
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Annexe M : Tableau thématique des commentaires clients (Hypothése 2)

Expérience aua ou cuverture Epntiment d'avoir vécu un voyage & Désir de réitérer cu de recommander I
Thimes o ] culturelle Apprantissage expériontie| authentigee » expirience

Emplai die farmes samme & Loyaps wikglie Mandon de remises an question, o' Participation active & des alelars, wWeites, Liviization des farmes & suthevtigre &, & Valomis de revenT, de recommander |
lodicatears | &, & axpdnence noublable s, & moment ouvariume o 'esant, de découverie dur ackivités angageantas fax : cusine, frumain #, ¢ foin des senbars batlus s, o agence, ou de proloanger kes affels du

fort u, & souvenic gravd s mads o v différent

avfisamal, nanre)

fowrs dur fourisme da masse &

o dens ke quoticien

MOUS FEMADNS awes on tie de beaux
SOAVENins

Un s#jour irés enfichissan humainemsnt
i inballe: 1!

menlion spéciale pour [ joumée passée
dans la familke Maya avec Maria, visage
d'un Mexigue encare en développement.

Cetts agence va vous proposer des
dépouseras et des parcours authenliques,
Ipin du tourisme de masse of das activités
sans inlerits.

Merci Tera Maya, ce n'est gue partie
remmise.

Cetie régian du Mexique est belle et
irétressanie tant nous avons a apprandre
de | oukure Maya

I'agence est irés réaclive ol a pu nous
propaser un irés ban itinérare

Mous avans donc pu préparer nos propres
tertilla chez Dona Ara et manger
typinuement mexicain ensuite, un régal |

wiskes mains iouchéss par e fowisme de
masse.

Sinous desions rapartic au Mesigue nous
passercns clarement par Terra Maya car
& sais guils nous propossrons (e
pragramme idéal pour ras vacances avso
noire petite.

Ca sera un de vos plus beaux voyage sare | nous avens appris énarmément sur la
aucun doute. cukure Maya.

nous avons pu assisier a un rare offics,
meélange de pratigues chrétiennes et de
ribes arcesiraux ef Zinacartan  la
rencomine des Mayas Taotzikes.

hilels typiques

O reviendra sans dowte!

Il nous a fait aimer le Mexigue.
un voyage axtraardinaine

cowrs de cuising chez Mhabitant

Lex hitels étaient typiquas et confortables

Ja recommande cette agance [ocale
francephere gui connait parfaitement be
“Yiucatan 11

Sivous charchez un voyage authantigue ef
wraiment découvrir la culture du pays,
agence & ralenir !

je viens de passer 18 jours inoubliables
dans un road trp

visite d'un ranch local avec visite de ruches
et découverie de labedle maya

Un cirouit timérars, alliant nature et oukure,
lpin du tourisme de masse.

Ja recommande foriement.

Nous awons &4 immengés dars &
découverie du Yucatan sous oules sex
faceties : faune, flore, ulture, histire,
gastroromies !

une découveris fanlasigue de cetle régian
o Maxique.

un rés beaw cencée profond et pew
fréguenta, et aprés un déjeuner dans une
famille maya nous avons visite la cile d*
Lbornal.

Mous soubaitions un voyage authentigue el
rous awans éf gilés

J= na manguerai pas de recommander
ozlie agence a notre enlowage.

Catta région du Mexigue asi belle at
inténaszante fan nous aeans & apprendre
o la culture Maya

nous avons adorg e farmat visites de siles
\puristiguss incomawnables, cénotes et
cowrs da cuisine chez Mhabitant !

un voyage hars des sentiers batius, loin de
I faule:

Ja recommande cette agence pour pare
&N YACanCEs sansin Bt avec de super
conseils!

plonger dans les cénotes a &lé un moment
magigue el une expénence inoubliakble.

ils nous orit permi de passer de
magnifiques vacances dans des zanes
hors sentier battu, en allant & la rencantre:
das maxicans gui sant dune gendllesse
remanguatle.

Jo recommande Tara Maya et nous
mspérons avoir une nouvelle occasian de
VOYIGET AVEC BLK.

Maus avare appris beaucoup de choses, e
wu des siles mervei lious.

lIs ont chamsi dexcelents hdlels hislorques

Fartemenl recommandé! Mous planificns
deja notre prochain voyage.

Trés heaux souvenies |

une immersian ot

Merti pour fout et a trés bienii

Magniique vayage en famile qui nous
laissera de tris beaux souvenirs

un iinéraire varié qui permal de décowstir
le Yucatan hors des senfers bathus, et
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un voyage memarable.
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culture Maya.
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WEALE.
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rempli de découveries | siles
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mangroves, nage avec les torlues. ) et de
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Maya

Je recommande vivemenl cefe agence.

Ia balade en bateau sur la lagune de
Bacalar aves une guids frangaise restera
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rEOuS Ewans pu assisler & un rare office,
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rites ancesiraux of Zinacanian ala
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une experience mamorable
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Mas gros coups de coeurs ant é1 Chichen
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trés authentigue grdos @ nos guides el au
mament passé dans una famile maya
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agenos & refenir |
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Le surval en Mantgafiéne de Téothuacan
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ce woyage au Mexigue inoubliable

menSon spédaks pour a journés passée
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& la fin.
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tries ban séjour et gardons du Mexigque des
souvenirs momoyables

Weyage familial mémorable

Je weux y retournerd
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L’impact de la RSE sur Pexpérience transformatrice des voyageurs
Résumé :

Le voyage, en tant qu’expérience hors du cadre spatial, social et culturel, peut entrainer un
processus de transformation identitaire et comportementale chez les voyageurs. Ces derniers
pourront étre plongés dans une expérience favorisant la découverte et 'ouverture a l'altérité,
I'introspection et lintégration de nouvelles valeurs. Dans un contexte ou les enjeux
environnementaux et sociaux sont des préoccupations centrales, la Responsabilité Sociétale des
Entreprises, ou RSE, apparait comme un levier permettant de repenser le réle du voyage pour
le rendre davantage porteur de sens. Ce mémoire vise a s’interroger sur comment l'intégration
de pratiques responsables dans I'offre touristique peut contribuer a concevoir des expériences
de voyages plus transformatrices tout en sensibilisant les voyageurs aux enjeux du
développement durable. Ce travail s’est appuyé sur le cas de I'agence réceptive francophone

Terra Maya, basée dans la péninsule du Yucatan au Mexique.

Mots clés : Voyage — RSE — Développement identitaire — Développement Durable — Agence

de voyages réceptive - Sociologie

The impact of CSR on the transformative experience of travelers
Abstract :

Travel, as an experience outside one's spatial, social, and cultural environment, can lead to a
process of identity and behavioral transformation in travelers. They may be immersed in an
experience that encourages discovery and openness to otherness, introspection, and the
integration of new values. In a context where environmental and social issues are central
concerns, Corporate Social Responsibility, or CSR, appears to be a lever for rethinking the role
of travel to make it more meaningful. This thesis aims to examine how the integration of
responsible practices into tourism offers can contribute to designing more transformative travel
experiences while raising travelers' awareness of sustainable development issues. This work is
based on the case study of the French-speaking incoming agency Terra Maya, based in the

Yucatan Peninsula in Mexico.

Key words : Travel — CSR — Identity development — Sustainable development — Inbound travel
agency — Sociology




