RITEMS. ToMToo oy FEGRERH

EHMES LAAXREVI IH A4 FEFALEERERARIEICET S Convention (§E
2)

WhE @ 5-1



WA+ 5-2



WA 5-3



EERR T 2. BOEE RIS 2B 5 Memorandum (&)

_~~  MINISTERE TOURISME A
: b st &
ET DE L’ARTISANAT
OFFICE NATIONAL DU TOURISME TUNISIEN
COMMISSARIAT REGIONAL AU TOURISME

TOZEUR -GAFSA

Protocole d’accord

Relatif a la Gestion du site web en japonais

www.gotunisia.jp

Entre les parties suivantes :
I Commissariat régional au tourisme de Kebili ,
2 Commissariat régional au tourisme de Tozeur

3 Direction centrale du Marketing.

Dans le cadre du projet de renforcement des capacités en
matiére de promotion touristique élaboré entre I’ONTT et la
JICA et suite a la 8eme session des WG , il a été ‘convenu
d’assurer [’actualisation du site web www.gotunisia.jp en y
injectant les informations relatives au Sud Ouest comme suit :

1) Monsieur Anouar CHETOUI Commissaire régional au
tourisme de Kebili s’engage a fournir 3 monsieur Kamel
BOUBI (inspecteur du tourisme et agences de voyages au
CRT Tozeur) toutes informations et actualités concernant sa
région.
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2) Monsieur Kamel BOUBI s’engage a fournir par email a
Monsieur Karim BEN SALAH (Direction centrale du
Marketing) toutes informations et actualités concernant la
région du sud ouest (Tozeur, Gafsa et Kébili )

3) Monsieur Karim BEN SALAH s’engage 4 alimenter le site
web en japonais : www.gotunisia.jp au fur et & mesure que
les informations actualisées lui parviennent. .

Anouar CHETOUI =~ Kamel BOUBI Karim BEN SALAH

Direction du Marketing
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RIS 3. AMBRICEI T 5 Memorandum (AE)

2170172016 08:38 75492532 ONTTKEBILI #928 P.001
_=:  REPUBLIGUE TUNISIENNE
¢ . MINISTERE DU TOURISME
ET DE L'ARTISANAT Tozaur, le 07/12/2013
e wn \:\,
OFFICE NATIONAL ‘m‘;";‘
DU TOURISME TUNISIEN
LLYT S

Commissariat Régional
Au Tourisme Tozeur-Gafsa

R
kUTEy
LE COMMISSAIRE REGIONAL AU TOURISME
DE TOZEUR-CAFSA
A

MONSIEUR LE DIRECTEUR GENERAL
DE L’OFFICE NATIONAL DU TOURISME TUNISIEN

Objet : « Projet de renforcement des capacités en matiére de Promotion
Touristique en Tunisie »
P.J : -Proposition de protocole d’accord.

-Marche en avant du Projet

Dans le cadre du suivi du projet de renforcement des capacités en
matiére de promotion touristique convenu avec Ja JICA , j’ai ’honneur de
porter a votre connaissance que [’étape suivante aprés le départ des experts
japonais consiste & mettre en place un protocole d’accord de partenariat entre
PONTT d’une part et les fédérations professionnelles (FTH, FTAV et FTRT)
d’autre part.

Ledit protocole devra mettre en application la stratégie de base destinée 2
attirer les touristes japonais.

Un cahier de charges contenant les recommandations spécifiques au
marché japonais a été mis en place par les homologues tunisiens (CRT
Tozeur) et validé par les experts japonais.

Le commissariat régional de tourisme de Tozeur chargé du groupe
partcnariat public/privé envisage de mettre en place un plan de vulgarisation
dudit cshier de charges en organisant une série d’ateliers d¢ formation
destinés au différents acteurs du secteur touristique et ce, durant la périodc

janvier/ avril 2016.

89, Avenue aboulkacem chabbi = 2200- Tozeur Tél : (+216)76 454 503 = Fax : {+216) 76 452 061
E.mail : cri.tozeur@onttraurism tn ~* web : www lunisistourisme.com.la / www.gotunisia.jp
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21/01/2018 08:38 75492832 ONTTKEBILI 928 P.00Z2

D’ailleurs, une premicre journée de formation de formatcurs a été organisée
le 02/12/2015 au si¢ge du commissariat régional de tourisme de Tozeur ¢n
présence des experts japonais ct ayant pour cible les inspecteurs du CRT, les
professcurs de I’école hotelidre de Tozeur ainsi que les représentants des deux
fédérations professionnelles de la région (FTH, FTAV).

L’objectif de la démarche cahier de charges est de repérer les acteurs
réceptifs du flux japonais afin de les sensibiliser & mieux considérer ce
marché et de s’engager dans le processus en se conformant aux
recommandations dudit cahier de charges.

Compte tenue de i'importance de ce cahier de charges dans la mise &
niveau du produit destiné au marché japonais, je vous propose sauf objection
de votre part ; de valider cette démarche (marche en avant) et de donner vos
instructions aux directions techniques, financiéres et juridiques pour :
1~ L’étudc et la validation du projet de protocole d’accord
2- L’accord pour |"organisation des ateliers de formation destinés aux acteurs

professionnels dans Ia région de Tozeur /Gafsa/ Kebili.

3- L’imputation budgétaire pour les actions de formation suscitées.
Veuillez agréer ; Monsieur le Directeur Général ; I’expression de ma
haute considération.

Mohamed ESSAYEM/ CRT Tozeur-Gafsa

% -

i

p,u‘Tﬁur'!sms
Tozeur »
Mohamed Essay!

89, Avenue aboutkacem chetbi — 2200~ Tozeur Té! : (+216)76 454 503 *** Fax : (+216) 76 462 051
E.mall ; ¢ritozeur@ontttourisniin ™ web : www.tunisictourisme.com.tn /  www.gotunisia.jp
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nominate the WG Chief for the next year,

IV. Members of the PPP Taskforce
Coordinator: the Director General of the Tunisian National Tourist Office (ONTT) will be the

Coordinator for the first year. The Coordinator will chair the General Assembly.

The Coordinator will initiate the General Assembly at the beginning of the year and decide the
details of the PPP Taskforce structure throughout the discussion with members such as the
needs of appointing Secretariat and others.

The Coordinator for the second year will be nominated at the yearend General Assembly from

the members consisted of both public and private sectors.

Members of the General Assembly: Ministry of Tourism and Handcraft (MOTH), ONTT,
Tunisian Federation of Travel Agencies (FTAV), Tunisian Federation of Hotel (FTH), and

other relevant stakeholders such as Ministries, academia, and NGOs.

Chief and Members of WGs: the first year WGs will be chaired by the existing WG Chief by
the ONTT as listed below. The second year Chief will be decided by members of the WG at the
end of the year. Both public and private members can be the Chief. In the case of a change in

personnel during the year, the present Chief will nominate the successor from the WG members
with consultation and approval from the Coordinator. The leaving Chief shall properly
handover his‘her duty to the successor.

« Marketing and Promotion WG: Central Division of Marketing and Promotion (Asia), ONTT
« Human Resource Development WG: Regional Director of Tourism Kebili-Douz, ONTT

» Tourism Product Development WG: Central Division of Marketing and Promotion (Head
Service of Edition), ONTT
The member of the WGs are MOTH, ONTT, FTAV, FTH, Tunisian Federation of Regional
Travel Agencies (FRAV),Tunisian Federation of Regional Hotels (FRH), and other relevant
stakeholders such as related regional government and ministries from the public sector (ie.,

transportation, agriculture, environment, interior, and security), academia, and NGOs.

V. The First Year Action Plaos for the WGs (Proposal from the Japanese Expert Team).
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Tourism Marketing and Promotion WG Action Plan:

1. Objectives of the Tourism Marketing and Promotion WG
The objective of the Tourism Marketing Promotion is to facilitate understanding of the value of
tourism resources among customers and improve acknowledgement that would lead to ncrease of
visitors. The following is a proposal of a short and mid-term Tourism Marketing and Promotion WG
Action Plan based on the present situation of the Republic of Tunisia.
1) Consideration of Promotional Area and Target Market
As it is unrealistic to conduct promotions in all areas at the same time, priority area(s) of
promotions shall be discussed. The target market shall be discussed as well.
2) Discussion on Promotional Budget Procurement
From where and how the promotional budget will be procured shall be discussed.
3) Holding Regional Events and Consideration of Contents
Consider holding events such as the "Sound and Sand" and the "Sahara Festival", and also
discuss the possibilities of events in new areas.
4) Consideration on Transmission of Information
Discuss the possibilities of notification through media buying, SNS, and the website of
National Tourism Office of Tunisia (ONTT) for collecting information on regionat tourism
and/or transmitting information on events, and notify using an appropriate method for
digital communications.
5) Discussion on Enticement of Business Trips such as Meeting, Incentive, Conference, and
Exhibition (MICE)
Provide information to the trave! trade of the target market and travel agencies to entice

domestic business trips and business trips from neighboring countries.

6) Consideration of Participating in Tourism Fairs such as the Tourismn Expo Japan in Target

Markets
Consider contents for exhibiting booths in tourism fairs and consult supervisory authorities

such as the Japanese Embassy. Also, exchange information with travel related companies

of the target market at travel fairs.

2. Activities

Item Coutents Actor
1) Consideration - Consider priority order of areas for promotion based | + FTH/FRH
of Promotional | on the potentials of tourism resources and the sitvation | - FTAV/FRAV
Area and Target | of existing tour products. * ONTT Regional
Market « Also, the target market will be discussed based on the Tourism
situation of tourists, and transmission of information Commissions
toward the target market will be considered
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« FTH/FRH

2) Discussion on - The budget scale for conducting various promotions
Promotional shall be considered and the budget procurement shall « FTAV/FRAV
Budget be discussed. ONTT Regional
Procurernent Tourism
Commisstons
ONTT
3) Holding Regional | - Contents of existing events such as the “Sound and * FTH/FRH
Events and Sand” and the “Sahara Festival” will be considered for | * FTAV/FRAV
Consideration of | improvement. Also, information for the possibilities of ONTT Regional
Contents new regional events will be shated to discuss issues for Tourism
realization. Commissions
* NGOs such as
festival organizers
4) Consideration on | - Consider promotions towards the target market for - FTH/FRH
Transmission of | transmitting regional tourism information and « FTAV/FRAV
Information information on events. Discuss promotion contents +  ONTT Regional
through media buying, utilization of SNS such as Tourism
FACEBOOK, Twitter and Instagram, and notification Commissions
through the official website. - NGOs such as
festival organizers
5) Discussion on - Provide information on hotels, banquet venues and « FTH/FRH
Enticement of tourist areas to the travel market and travel related - FTAV/FRAV
Business Trips companies of the target market to facilitate business +  ONTT Regional
such as MICE trips from domestic areas and neighboring countries. Tourism
Commissions
6) Consideration of | +Consider contents for exhibiting in a travel fair, report | - FTH/FRH
Participating in the result of consideration to the supervisory authority | * FTAV/FRAV
Tourism Fairs such as the Japanese Embassy, and reflect it to the RFP | + ONTT Regional
such as the for booth construciors. Also, exchange information Tourism
Tourism Expo with travel related companies of the target market at Commissions
Japan in Target travel fairs. - ONTT
Markets

3. Main WG Members
Ministry of Tourism and Handicrafts (MOTH)
Tunisian National Tourist Office {ONTT)
ONTT Regional Tourismi Commissions
ONTT Marketing and Promotion Divisions

Tunisian Federation of Travel Agencies (FTAV)
Tunisian Federation of Regional Travel Agencies(FRAY)
Tunisian Federation of Hotels (FTH)

Tunisian Federation of Regional Hotels (FRH)
NGOs such as festival organizers
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Tourism Product Development WG Action Plan:
1. Objective of the Tourism Products Development WG
Tourism Products Development is defined as actions to contribute to realization of

Tourism-Oriented Country in the whole regions of Tunisia, which include four purposes mentioned

as follows;

1)

2)

3)

4)

1. Aectivity

Development of value-added cities and towns inte tourism products
To create mechanisms to manage quality improvement of tourism in the aspects of safety,
tourism infrastructure, and hospitality, as well as to benefit to regions sustainably, so that
tourist can enjoy actively in cities by sightseeing, dining, and shopping, not only staying in
resort hotels.

Discovery of regional tourism resources
To share philosophy of regional characteristic within the whole nation and create values as
tourism resources, so that tourism promotion can contribute fo mitigation of regional
disparity as much as possible by utilizing regional characteristivs and eruphasizing thei
differences.

Development of diverse tourism products
To create mechanisms to develop tourisme by emphasizing diversity of tourism resources,
including pot only history and culture mainly focusing on archaeological touristn of
ancient Roman Empire, but also lifestyle, traditional culture, and people (community),
which Tunisia has cultivated over a long period of time.

Conversion of tourism products for Foreign Individual Trip (FIT) to domestic and business

trips
To contribute to nurturing of stable tourism industry by changing tourism industry from
depending on tourists from some specific nations to accepting various purposes and styles.
Regional Integrated Resort (IR) driven by the whole region should be included to promote
attracting domestic tourism in Tunisia and business trips such as Meeting, Incentive,
Conference, and Exhibition (MICE), since especially recovery from natural disasters,
terrorism, and military conflicts proceeds in the order of domestic demand, business
demand, target-oriented FITs such as health & medical tourism, film tourism in the South
region, shopping tourism. The tourism resources created by the activities should be
developed to tourism products, not only as conventional point-of-departure based tourism
products but also as Community Based Tourism (CBT) products in which anyone can

participate after arriving the region, and shared among the stakeholders.

Ttem Contents Actors

1) Development +  Improvement of - Implementation of +  Selection of tourism
of value-added restaurants consideration of restaurant and stores:
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cities and (development of local certification ONTT Regional Tourism
towns into specialty dishes and standards, display, Cormmissions / FTAV
tourism dishes utilizing locally and renewal plans, Creation of approval
products produced foodstuff) for the purpose of standard and renewal
- lmprovement of selection of standard: MOTH
public health restaurants where Ministry of Interior(Tourist
sanitation both foreign and Police)
¢« Improvement of domestic tourists can
information enjoy dining safely,
infrastructure and stores where
+  Strengthening Tourist they can enjoy
Police shopping safely.
- Tourist information Creation of
- Tourism signage environment and
infrastructures in
which foreign
tourists can enjoy
strolling safely.

2) Discovery of +  Development of Development of Creation of meaning of
regtonal regional tourism fourism resources regional tourism resources:
tourism resources focusing on regional ONTT Regional Tourism
resources chatacteristics , not Commissions / FTAV

only limited to Tourism branding and
circuit trip implementation of the
connecting large model itinerary:

cities ONTT/FTAV
Implementation of

the model itinerary

3) Development +  Countermeasures {0 Congsideration of countermeasure for
of diverse new tourism tourism resources diversification of tourism
tourism which can be (New tourism):
products responsive to ONTT/FTAV

historical and
cultural demands of
Buropean tourists,
shopping demands
of Asian tourists,
and human
interactions
(development of
local specialty goods
which can be
utilized to tourism),

4) Conversionof | - Development of Contents of tourism Creation of MICE and IR:
tourism domestic tourism which have been MOTH
products for products embedded in the Creation of domestic
FIT to Development of tours for foreign tourism: ONTT/FTAV
domestic and business tourism tourists are utilized Implementation for FIT
business trips products to domestic tourism products(inciuding health

- Development of products and medical tourism):
MICE cities Model plans MOHT,ONTT Regional
«  Development of CBT including Tourism Commissions /
conferences for FTAV /FRAV
more than two nights Development and sales of
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and sightseeing in CBT regional departure
surrounding areas travel products: FTAV/FIH
are developed Development of CBT:
Some of local cities ONTT Regional Tourism
are declared as Commissions / FTAY
suitable cities for /FRAV

MICE, and aims at

regional IR in which

various hotels and
towns attract tourists
in cooperation.
Implementation of
for FIT products
including Health and
Medical tourism
such as
Thalassotherapy,
Spa therapy,
Cosmetic Surgery
CBT products whose
contents are suited to
foreigners and in
which tourists can
participate afier their
arrival are developed

. Main WG Members

Ministry of Tourism and Handicrafts (MOTH)
Tunisian National Tourist Office (ONTT)
ONTT Regional Tourism Commissions

Tunisian Federation of Travel Agencies (FTAV)

Tunisian Federation of Regional Travel Agencies(FRAV)

Tunisian Federation of Hotels (FTH)
Tunisian Federation of Regional Hotels (FRH)
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Toeurism Human Resource Development WG Action Plan:
1. Objective of the Human Resource Development WG Activity

1) Continuous Quality Assurance
The recent occurrence of terrorism has resulted in the decrease of foreign tourists and

tourism related businesses such as travel agencies and hotels which are facing a critical

situation. Capable staff continues to leave their jobs, and if this continues, even after the
situation has recovered, there may not be enough capable staff to keep the industry going.

Therefore, it is vital to continue and expand the education of human resources involved in

the tourism industry.
Improving the quality of accepting and catering to tourists in Tunisia through the following

training will define the existence of Tunisia as a tourism-oriented country and also create a

chance to differentiate Tunisia with neighboring competitive countries such as Morocco

and Egypt.

2) Providing High Qualify Service
The “Service Standard for Accepting Tourists™ is cultivated to match the needs of Japanese

tourists who insist on a high quality service, and by adopting these service standards, it will

be possible to demonstrate the high qualities of the tourist acceptance structure, in and out.

3) Boosting an Exquisite Hospitality Spnit
The “Omotenashi Training (=Japanese Hospitality Training)” aims to transmit the

exquisite hospitality spirit to the tourism related business personnel in Tunisia and improve

the service level of the tourism industry in Tunisia.

2. Activity
Item Contents Actors
1) Continuous « Create a constant educational structure to conduct FTAV, FTH members and
Quality Assurance | human development on a regular basis to be able to Private Business Sectors in

Iayout the framework for accepting tourists as soon as
the situation improves.

= Currently, the Caisse Nationale de Sécurité Sociale
(CNSS) is utilized to workers who standby at home by
guaranteeing 50% of their salary from the government,
Qualifying those who take the course with the right to
receive such guarantee is desired.

generai

2) Providing High
Quality Service

- Study the “Service Standard for Accepting Tourists” to
improve the level of service.

+ After a 6 month test, the training system will be
amended based on the results of the report and further
spread to other hotel schools.

« FTAV member travel
agencies

* FTH member hotels

+ Transportation companies

+ Souvenir shops

» Teachers and students of
Hotel schools
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3) Boosting an - Study “Omotenashi (= Japanese Hospitality)”, which is
Exquisite the basic concept of service, to improve the level of
Hospitality Sprit service.

Same as above

3. Main WG Members

«  Ministry of Tourism and Handicrafts (MOTH)
Tunisian National Tourist Office (ONTT)
ONTT Regional Tourisma Commissions

+  ONTT Quality Control Division
Hote! Schools (under ONTT)

+  Tunisian Federation of Travel Agencies (FTAV)
Tunisian Federation of Regional Travel Agencies(FRAV)

+ Tunisian Federation of Hotels (FTH)
Tunisian Federation of Regional Hotels (FRH)

+  Restaurant Association
Handicraft Association
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Modele proposé

Nom /Name : (wisiie
Nationalité/Nationality :

A.V/ Travel agency contact :

Résidence / Residence ; confact :

Numéros d'urgence/ Emergency calls: 197 5 193 ;198

N° Vert /Green number : 80 10 11 11
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HER 9. AMMBERIARD LIRS E

Recommandations relatives a

la formation du personnel

1. But des recommandations

Les présentes recommandations ont pour but de faire exploiter continuellement aux organismes et aux directions
concernés par le développement touristique, les documents de référence qui rassemblent les informations sous les
thémes de 1) Marketing et Promotion du Tourisme, 2) Développement des Produits Touristiques et 3) Formation du
Personnel, qui ont été partagées avec 1’équipe d’experts de la JICA au cours de la Formation au Japon et des
sessions de WG organisées en collaboration avec les responsables des directions de ’ONTT pendant ces trois
années a partir de 2013, et ceci pour le développement touristique de la République Tunisienne (dénommée ci-apres

« la Tunisie »).

Ces matériels pédagogiques sont des documents précieux qui réunissent les connaissances
concretes sur le marketing et la promotion du tourisme, le développement des produits touristiques
et la formation du personnel dans le secteur touristique. Le fait que les directions appropriées et
leurs responsables utilisent ces documents suivant les circonstances pourrait bien servir au
développement touristique de la Tunisie. Les présentes recommandations mentionnent 'apercu de
chaque document de référence, les directions et les services qui peuvent étre ses principaux

utilisateurs et la modalité d’exploitation.

2. Exploitation des Documents de Référence
1) Document de Référence « Marketing et Promotion du Tourisme »
a) Apercu du document de référence « Marketing et promotion du tourisme »

Ce document de référence explique les notions des éléments de base de la promotion tels que la
production des supports, la diffusion des informations (le placement de la publicité) et les mesures

relatives aux événements, ainsi que les procédures concrétes. La table des matieres est comme suit ;

* Introduction générale a la promotion du tourisme (p.3)
* Mise en pratique commune aux mesures de promotion et Processus
d’élaboration (p.12)

* Structure de base des composants des dépliants  (p.24)
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+ Réalisation de sites Web en japonais
-Analyse des sites Web concurrents et études de leurs contenus  (p.27)
-Structure du contenu  (p.30)
-Analyse des acces  (p.38)

* Achat de médias  (p.43)

* Salons du tourisme au Japon (p.49)

* Introduction générale de la promotion des événements locaux (p.57)

* Mise en pratique du ciné-tourisme (p.63)

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation
Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ;

* Direction du Marketing de ’ONTT
* FTAV et FRAV

* ONG locales concernées par le tourisme

Selon I’importance du budget et 1’étendue de la cible, le type de promotion a entreprendre differe. Les introductions
générales sont utiles pour décider quel genre de promotion doit étre entrepris, en se basant sur les situations actuelles.
Surtout, comme mentionné dans les introductions générales, la promotion ne se fonde pas sur les désirs ni sur les
attentes unilatérales de ceux qui déploient la promotion. Il est trés important que la promotion est toujours adaptée

aux besoins du marché.

Egalement la participation avec un stand aux salons du tourisme tels que le Tourism EXPO Japan, 1’¢élaboration des
brochures et des dépliants et la création d’un site Web, qui sont des moyens courants de promotion touristique,
nécessitent tous une connaissance importante de conception. Et leurs réalisations réelles sont faites par les
professionnels spécialisés. Par conséquent, ce qui est demandé aux responsables de chaque dossier est le savoir-faire
de la rédaction d’une demande de proposition (RFP) pour qu’ils puissent passer une commande précise aupres des
prestataires et le savoir-faire du contrdle du produit livré. 11 est souhaitable de se référer a ce document de référence,

car il décrit les procédures concretes a ce sujet.

2) Document de Référence « Développement des Produits Touristiques »
a) Apercu du document de référence « Développement des produits touristiques »

Ce document de référence explique les éléments de base relatifs aux produits touristiques au marché japonais qui
est la cible et les conditions indispensables pour le développement des produits de voyage telles que la garantie de
I’itinéraire de voyage, ainsi que ce que devrait étre un éductour qui invite les agences de voyages qui développent

réellement les produits touristiques. La table des matieres est comme suit ;

+ Développement des produits touristiques destinés a la clientele japonaise

WAF ¢ 5-35



(p-3)

+ Situation actuelle des produits touristiques tunisiens au Japon (p.12)
* Genres de produits touristiques et garanties d’itinéraires au Japon (p.29)

- Genres de produits touristiques au Japon  (p.29)

- Garanties d’itinéraires touristiques au Japon  (p.33)
* Introduction générale des Eductours (p.37)
+ Résultats des Eductours (p.43)
* Présentation de modeles de parcours pour Japonais profitant des résultats des

Eductours (p.48)

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation
Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ;

* Direction du Marketing de ’ONTT
+ Différents Commissariats Régionaux au Tourisme

* FTAV et FRAV

Bien que le « produit touristique » soit un concept qui couvre non seulement des produits de voyage tels que le
voyage a forfait, mais également les produits locaux tels que les produits de souvenir, ce document de référence
explique essentiellement la création des produits de voyage, puisque le développement des produits de voyage qui
peuvent étre le fil conducteur de 1’achat des autres produits est trés important. Les produits de voyage sont ¢laborés
par les agences de voyages. Donc il est indispensable de leur transmettre a travers les éductours les charmes des
régions ou vous voulez amener les touristes et de leur diffuser des informations de maniere active. A ce sujet vous
pouvez vous référer a I’importance et la modalité de I’Eductour décrites dans ce document de référence. Par ailleurs
un élément important qui influence la possibilité de la création des nouveaux produits de voyage est le fait que les
produits de voyage correspondent aux conditions de la création et de I’organisation des agences de voyages japonaises.
Pour cela, lorsque vous planifiez un produit de voyage et le proposez aux agences de voyages, il est souhaitable de
vous référer aux informations de base sur le développement des produits touristiques au Japon, décrites dans ce

document de référence.

3) Document de Référence « Formation du Personnel dans le Secteur Touristique »
a) Apercu du document de référence « Formation du personnel dans le secteur touristique »

En ce qui concerne 'amélioration de la qualité des services du systeme de I'accueil des touristes, ce
document de référence explique quels genres de besoins existent dans le marché japonais et 'accueil
pratiqué au Japon. Le concept des services et les exemples concrets montrés dans ce document de
référence peuvent étre utiles pour Pamélioration de la qualité des services. La table des matiéres est

comme suit ;
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* Manuel relatif a la prise en charge des touristes étrangers :
Cas des efforts déployés par les autres pays (p.3)

+ Caractéristiques des touristes japonais et I’hospitalit¢  (p.16)
-Caractéristiques des touristes japonais (p.17)
-Hospitalité¢  (p.38)

+ Conversation de base en japonais (p.52)

b) Utilisateurs principaux du document de référence et Modalité d’exploitation
Les utilisateurs principaux supposés sont comme suit ;

+ Direction de la Promotion de la Qualité de ’ONTT
* Ecoles hotelieres

* FTAV et FRAV

+ FTH et FRH

Ce qui détermine le degré de satisfaction des touristes n’est pas seulement la potentialité des
ressources touristiques, mais aussi la qualité des services de 'accueil. En plus, puisque la Tunisie est
une destination lointaine pour les touristes des pays de I’Asie de I'Est tels que le Japon, ceux qui
visitent la Tunisie ne sont pas des débutants en voyages a I’étranger. C’set une clientéle qui a déja
des expériences riches de voyages a ’étranger. Donc nous pouvons prévoir qu’ils évaluent la Tunisie
en comparant avec d’autres destinations. Pour cette raison, ils pourraient évaluer la qualité des
services plus séverement que les touristes des pays voisins. Pour améliorer la qualité des services en
général, il serait trés important de comprendre les besoins et les exigences des voyageurs qui
viennent de la région ou le niveau de service est élevé comme le Japon et de leur faire face
convenablement. Donc il est souhaitable de se référer activement a ce document de référence en tant

que ligne directrice.

4. Formation des Normes de Service et Formation de I'Hospitalité

Il y a deux types de formation qui ont démarré au cours du présent projet. Ce sont la formation sur
I'hospitalité Omotenashi (dénommée ci-aprés la formation de 'hospitalité) et la formation sur les
normes de service pour I'accueil des touristes (dénommaée ci-aprés la formation des normes de
service). Pour ces deux types de formation, le plan de mise en ceuvre de la formation, ainsi que le
programme et le matériel pédagogique pour chaque formation, également le test de compréhension
et le questionnaire aprés la formation pour le cycle du PDCA (la roue de Deming) ont été élaborés. Il
est souhaitable de mettre en pratique de maniére continuelle ces formations en Tunisie en profitant
de ces documents. Les documents tels que le plan de mise en ceuvre de la formation sont attachés a

la présente.

En outre, actuellement au mois de janvier 2016, les inspecteurs du Commissariat régional au tourisme a Tozeur
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ont la compétence d’exécuter la formation des normes de service et les inspecteurs du Commissariat régional au

tourisme a Kébili pour la formation de 1’hospitalité.

5. Précaution d’Utilisation des Documents de Référence et des Matériels Pédagogiques

Les 3 volumes de document de référence et de matériel pédagogique ont été élaborés avec la collaboration des
entreprises spécialisées dans le domaine des conseils pour I’amélioration de la qualité des services (JTB Corporate
Solutions et Japan Tourism Marketing Co.) pour le développement touristique de la Tunisie. Ces volumes contiennent
les documents protégés par le droit d’auteur. Par conséquent I’ONTT devrait prendre la responsabilité sur ’utilisation
de ces documents de référence et des matériels pédagogiques et faire suffisamment d’attention lors de la reproduction

et lorsque les documents sont partagés avec des tiers.
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Revue : Informations sur les risques du ministere des Affaires étrangéres du
Japon : Situation actuelle de la Tunisie
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(2014%2FFAM Y v F17EE |

[ Date | Tme | Mode | Main Activity | Accomodation, Restaurant Date Time Mode Main Aotivity Accomodation/Restaurant
1 7/Feb P 2200 £K310) Departure from NARITA ON BOARD. 6 12/Feb Wed 845 8US Departure for $/S of Karouan B HTL
- - s World Heritage Old Medina, Sidi Sahab, Grand
2 8/Feb Sat 5:00 Arriving at DUBAI, Transit S/8 Mosoue. Bir Barouta
9:10 EK747 Departure from DUBAI 10:45 Departure for Dougga L: Dougga HTL
12:55 Arriving at TUNIS Carthage Airport 13.00 Arriving at Tebrousouk, Lunch
BUS Transfer to Carthage and Sidi Bou Said D: Dar Zarouk 14:00 Visit Dougga World Heritage Roman Ancient City D: Cafe Vert
Visit World Heritage Carthage (Museum of
14:30 s/8 Carthage, Antoninus Bath, and One of the most EL MOURADI*S 1530 Departure for TUNIS via Aqueduct of Zaghouan Golden Tulip EI Mechtel#4
beautiful vilages of TUNISIA, SIDI BOU SAID
18:30 Dinner at SBS, Trasfer to HOTEL Gammarth (TUNIS) 18:00 Arriving at TUNIS TUNIS
Lamy Loner ot 12 G
3 9/fb S 800 BUS Departure to Arport BHIL
935 uast Departure for Tozeur 7 13/Feb Thu 600 Work Shop at HOTEL (for 2 hours) B:HTL
10:40 Arriving at Tozeur, S/S of Tozeur MEDINA 12:00 Lunch at HOTEL L HTL
12:00 BUS Lunch at Tozeur (DAR TOZEUR: Hotel de Charme) L: Dar Tozeur 13:00 BUS Visit Tunis Medina
After Check in the Hotel, visit Oasis Sahara Zoo, with w a
1400 awp Ong El Jemel Exoursion, Star Wars and Englsh D: Petit Prince 1430 Gantinue to Bardo Musuem with wonderful roman D: Dar El Jerid
Patient Filming Place
17:30 Artive at hotel Ras £l A =4 1600 Transfer to Hotel Golden Tulp EI Mechtel+d
1900 Dinner at Pefit Prince TOZER 19,00 Dinner at Medina TuNIS
4 10/Feb Mon 900 Work Shop at HOTEL  (for 2 hours) B HIL 8 14/Feb Fri Free time unti departure B HTL
1200 BUS Lunch at Tozeur asis L: Chakwak 11.00 BUS Transfer to Arport L Free
1300 Departure for Douz 14:30 £K748 Fly to DUBAI
Brief stop at Chott El Jerid. Biggest Salt Lake in .
14:30 Africa, Via Sidi Bouhlel (Indy Jones) 22:55 Transit at DUBAI D: ON BOARD
15:30 Transfer to HOTEL in DOUZ D HIL 9 15/Feb Sat 255 EK318 Fly to NARITA
1600 Enjoy Sahara Activities (Camel Ridi etc) with £ Vourad Dous +4 1720 Avrive st NARTA
18:00 Dinner at HOTEL pouz
5 11/Fb Tue  7:00 8US Departure for Matmata BHIL [ H H#] 6 ;‘E 9 H
030 /s Visit Troglodyte House, DI DRISS hotel fimed Star
8 Wars
) ) 2014%F2A78 (&) ~158 ()
915 Departure for Gabes, Bref stop at @abes Souk
10:00 continue to El Djem
1245 Arriving at El Djem, Lunch L: Bonheur
1400 Visit World Heritage Roman Amphithestre
1500 Departure for Kairouan DHTL
16:30 Arriving at Kaiouan, Check In HOTEL Kasbaht5
1900 Dinner at HTL KAIROUAN
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BRUKELLEVIEDRDOTAU NIV TOTUM YU TEARBEMEDRA TR Y —IL-FLUIZEHE
Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 1 Tokyo/Osaka night aircraft Fly to Tunis
<On board>
day 2 Transit a.m. aircraft via ( )
Arrive at Tunis airport | p.m. bus You fly from Japan to Tunis, where you will be greeted and transferred to Sidi Bou
Sidi Bou Said Said. Afterwards, you will head over nearby Carthage
Carthage for a short visit before returning to your hotel.
Tunis <Stay in Tunis>
day 3 Tunis a.m.am. | aircraft After breakfast, You leave for Jerba Island for a domestic flight.
Jerba Island p.m. bus Visiting the impressive El Ghriba Synagogue. Afterwards, you will be transferred
Tataouine Tataouine via Medenine.
< Stay in Tataouine>
day 4 Tataouine a.m. bus Visiting the Berber settlement of Ksar Haddada which is very familiar to Star Wars
fans and Chenini village!
Ksar Ghilane p.m. Afterwards, you will be transferred Ksar Ghilane.
Your accommodation for one night is an en suite tent.
< Stay in Ksar Ghilane>
day 5 Ksar Ghilane a.m.p.m. | 4WD You will continue to drive into the picturesque Sahara desert to the Timbaine.
Timbaine < Stay at Camp Mars>
day 6 Timbaine a.m. 4WD With a stunning desert drive across from Timbaine to Douz.
You can see desert roses in Redjim Maatoug.
Douz a.m. 4WD On route you traverse the Chott El Jerid salt lake and make stops in Douz,
Kebili.
Redjim Maatoug p.m. bus
Tozeur < Stay in Tozeur >

EFIILO—R:Fa
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Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 7 Tozeur a.m. Bus Sightseeing in Tozeur
Ong El Jemel p.m. 4WD You will visit the movie set "Mos Espa" and Sidi Bouhlel which are also familiar to
Star Wars fans.
Tozeur p.m. bus
Matmata evening < Stay in Matmata>
day 8 Matmata a.m. bus Visiting the troglodyte and Berber settlement of Matmata.
Afterweards, you will transferred Sousse via El Jem.
El Jem p.m. bus It's on to the spectacular Roman amphitheatre of El Jem, probably the most
Sousse p.m. famous single sight in Tunisia.
< Stay in Sousse >
day 9 Sousse a.m. bus Sightseeing the UNESCO medina of Sousse.
Kairouan a.m. bus Afterweards, you will visit Kairouan ,one of Islam's holiest cities Zaghouan and
Zaghouan p.m. Dougga, Tunisia's impressive Roman sites.
Dougga p.m.
Tunis After sightseeing , you will be transferred to Tunis.
<Stay in Tunis>
day 10 | Tunis p.m. Free time until departure
Tunis airport
via ( ) night aircraft Flight back to Japan, which arrives on the next day.
<On board>
day 11 | Tokyo/Osaka evening
50
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Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 1 Tokyo/Osaka night aircraft Fly to Tunis
<On board>
day 2 Transit a.m. aircraft via (
Arrive at Tunis airport | p.m. bus You fly from Japan to Tunis, where you will be greeted and transferred to Sidi Bou
Tunis aircraft Said. Afterwards, you will be back to the airport to leave for Jerba Island.
Jerba Island p.m. You will be greeted and transferred to the hotel
<Stay in Jerba>
day 3 Jerba Island a.m. bus After breakfast, visiting the impressive El Ghriba Synagogue.
p.m. Visiting the Berber settlement of Ksar Haddada which is very familiar to Star Wars
fans and Chenini village!
Afterwards, you will be transferred Ksar Ghilane.
Your accommodation for one night is an en suite tent.
Ksar Ghilane evening < Stay in Ksar Ghilane >
day 4 Ksar Ghilane a.m. bus You will continue to drive into the picturesque Sahara desert to the Timbaine.
Timbaine < Stay at Camp Mars>
day 5 Timbaine a.m. 4WD With a stunning desert drive across from Timbaine to Douz.
Douz a.m. 4WD
Redjim Maatoug p.m. bus Afterwards, you can see desert roses in Redjim Maatoug.
Douz Back to Douz
<Stay in Douz>
51
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Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 6 Douz a.m. bus Sightseeing in Tozeur in the morning ,on route you traverse the Chott El Jerid salt
lake.
Tozeur p.m. 4WD You will visit the movie set "Mos Espa" and Sidi Bouhlel which are also familiar to
Ong El Jemel p.m. Star Wars fans.
Douz <Stay in Douz>
day 7 Douz a.m. bus You will visit Matmata, a the troglodyte and Berber settlement.
Matmata a.m. Afterweards, you will transferred Sousse via El Jem.
It's on to the spectacular Roman amphitheatre of EI Jem, probably the most
El Jem p.m. bus famous single sight in Tunisia.
Sousse p.m. < Stay in Sousse>
day 8 Sousse a.m. bus Sightseeing the UNESCO medina of Sousse.
Kairouan a.m. bus Afterweards, you will visit Kairouan ,one of Islam's holiest cities Zaghouan and
Zaghouan p.m. Dougga, Tunisia's impressive Roman sites
Dougga p.m.
Tunis After sightseeing , you will be transferred to Tunis.
<Stay in Tunis>
day 9 Tunis p.m. Free time until departure
Tunis airport aircraft Flight back to Japan, which arrives on the next day.
via ( ) night <On board>
day 10 | Tokyo/Osaka evening
52
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Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 1 Tokyo/Osaka night aircraft Fly to Tunis
<On board>
day 2 Transit a.m. Aircraft via ( )
Arrive at Tunis airport | a.m. bus You fly from Japan to Tunis, where you will be greeted and transferred to your
hotel.
<Stay in Tunis>
day 3 Tunis a.m. Aircraft After breakfast, You leave for Jerba Island for a domestic flight.
Jerba Island p.m. bus Visiting the impressive El Ghriba Synagogue.
Tataouine evening Afterwards, you will be transferred Tataouine via Medenine.
< Stay in Tataouine>
day 4 Tataouine a.m. bus Visiting the Berber settlement of Ksar Haddada which is very familiar to Star Wars
fans and Chenini village!
Afterwards, you will be transferred Tozeur on route you traverse the Chott El Jerid
salt lake.
Tozeur evening <Stay in Tozeur>
day 5 Tozeur a.m. 4WD You will visit the movie set "Mos Espa" and Sidi Bouhlel which are also
Ong El Jemel a.m. bus familiar to Star Wars fans.
Tozeur p.m. Sightseeing in Tozeur in the afternoon.
< Stay in Tozeur>
day 6 Tozeur a.m. bus You can see desert roses in Redjim Maatoug.
Redjim Maatoug On route you traverse the Chott El Jerid salt lake and make stops in Douz and
Kebili.
Douz p.m. bus < Stay in Douz>

53

ETFIO—R Faz-TTEBEHIEI—X

Local City local transpo | Schedule
time rtation
day 7 Douz a.m. bus Visiting Matmata , troglodyte of Hotel Sidi Driss which will be familiar to Star Wars
Matmata am. fans!
Jerba Island p.m. Afterwards, you wiil be transferred Jerba Islsrand.
Tunis p.m. You'll catch a domestic flight to Tunis.
Upon arrival, you will be transferred to your hotel.
< Stay in Tunis>
day 8 Tunis p-m. Free time until departure
Tunis airport
via ( ) night aircraft Flight back to Japan, which arrives on the next day.
<On board>
day 9 Tokyo/Osaka evening
54
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