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1.

LA SOUPE À LA GRIMACE

C’était au Brésil, à Sao Paulo, durant l’hiver 2014. Accompagnés de Jean-Philippe Pérol, le coordinateur d’Atout France1 pour la zone Amériques, nous venions de quitter l’hôtel en voiture blindée, sécurité oblige. Je n’étais pas vraiment surpris, connaissant la réputation de cette ville où les vols à main armée, voire les kidnappings et les demandes de rançon sont un sport local. Je le fus un peu plus en arrivant à destination : une tour transformée en blockhaus, protégée par des hommes en armes jusque dans les couloirs et où l’on ne pouvait pénétrer qu’après avoir traversé des sas et franchi des portiques de détection comme on en trouve dans les prisons. Non, je n’avais pas rendez-vous avec un ministre ou le patron d’une multinationale menacé par des gangs, mais avec la responsable d’une agence de voyages. Bienvenue au pays des Cariocas !

Comme je le fais plusieurs fois par an, j’étais venu vanter les mérites de la France, de Paris, et l’excellence des services que nous proposons dans nos hôtels. On ne remplit pas les chambres d’un établissement haut de gamme d’un simple coup de baguette magique. Il faut aller sur le terrain, laisser tomber son costume de patron et enfiler celui de VRP de luxe avec pour mission de convaincre les agences de voyage que leurs clients seront traités comme des rois.

Mais ce jour-là, je n’avais pas prévu la réponse de la patronne brésilienne : « Paris, non, ce n’est pas possible. Plus assez sûr. On ne peut pas se promener en toute sécurité dans les rues. Je ne veux pas que mes clients soient agressés et volés… » Et c’est elle qui me dit ça, retranchée dans son bunker au beau milieu de l’une des villes les plus criminogènes du monde ! J’ai été pris de court. Avec une grande violence les attentats de 2015 ont donné un retentissement encore plus fort à ces craintes. La peur n’est désormais plus d’être agressé ou volé mais plus tragiquement de perdre la vie.

La répercussion sur le Tourisme a été immédiate et brutale. Les annulations ont été cinglantes et l’activité a enregistré une baisse de 50 % dès le samedi 14 novembre. Ces événements tragiques font désormais partie d’une conscience collective internationale. Il faudra souhaiter que Paris se redresse comme Madrid et Londres ont pu le faire après les tragédies de 2004 et 2005.

J’étais venu lui proposer notre établissement Les Étangs de Corot que nous avons repris en 2009, à Ville-d’Avray, un îlot de campagne à sept kilomètres du périphérique, entre Versailles et Paris. J’ai vite renoncé à lui démontrer que notre belle capitale était une destination incontournable. Elle n’en démordait pas. Elle avait « lu la presse, surfé sur le net ». Elle refusait de prendre le risque de voir ses clients importunés en sortant des boutiques de luxe comme ils pouvaient l’être ici, à Sao Paulo, et préférait les envoyer à Dubaï. Les Émirats arabes unis plutôt que Paris ! L’idée m’est venue de lui proposer Bordeaux, ses « boutiques de luxe », son centre-ville classé au patrimoine mondial de l’Unesco et ses rues piétonnes vierges de toute délinquance. Je lui vantai Les Sources de Caudalie, à Martillac, où nous avons fait nos armes, à une vingtaine de kilomètres de Bordeaux, au milieu des vignes et des grands crus. Ça a marché. Je suis reparti avec la promesse de clients à venir. Rassuré ? Pas tout à fait, car je découvrais l’image dégradée que cette femme avait de la France. Qu’est-ce qui clochait ? Comment en était-on arrivé là ? Comment la première destination touristique au monde en était venue… à faire peur ?

Cela aurait pu être une expérience unique et cette vision négative de notre pays n’être que celle du Brésil, à tout le moins d’une Brésilienne. Mais quelques semaines plus tard, je devais être confronté au même problème. À Hong Kong, cette fois, où le directeur d’une agence de voyage, dans un anglais parfait, s’inquiétait « du trop grand nombre de gypsies détroussant les touristes asiatiques au pied de la tour Eiffel ». Puis il m’avait servi l’histoire de ces vingt-trois touristes chinois qui s’étaient fait agresser et frapper à leur sortie d’un restaurant du Bourget par des inconnus, repartis avec le sac du responsable du groupe contenant tous les passeports et une somme de 7 500 euros en liquide.

Les faits s’étaient effectivement déroulés au mois de mars 2013. Ils avaient été relayés sur Internet avant de se retrouver en une des médias chinois. Dans la foulée, l’Association chinoise du tourisme, organisme rattaché au gouvernement, avait officiellement demandé aux autorités françaises d’assurer une « protection efficace » à ses ressortissants en visite en France. Pékin avait même proposé d’envoyer sur place mille cinq cents policiers pour les escorter !

Comme son homologue brésilienne, mon interlocuteur chinois était catégorique : « Ces agressions arrivent de plus en plus souvent. Paris a remplacé Rome dans notre classement des villes où il faut faire très attention. Reconnaissez qu’on est loin de l’image romantique que les touristes en général, et les Chinois en particulier, se font de Paris. Les guides avec lesquels je parle souvent me le disent : “Paris est une ville très dangereuse où il y a beaucoup de mendiants et de voleurs.” Et bien sûr nos clients ont peur. » Comme à Sao Paulo, je me gardai d’argumenter et lui vantai Bordeaux et notre hôtel de Martillac.

 

Entre les salons et les voyages commerciaux, les road shows, comme on dit dans notre jargon, j’accomplis deux tours du monde par an. Pas moins. Notre objectif : vendre l’art de vivre à la française. On ne vend pas seulement un séjour ou une nuit d’hôtel, on offre une expérience. Et dans notre cas, c’est le vin qui en est la dimension culturelle. En France, il est interdit de communiquer sur l’alcool en général et donc le vin en particulier, mais au-delà de nos frontières, ce que le monde entier nous envie, ce sont bien notre art de vivre et notre gastronomie. Il y a là quelque chose de positif et de rassurant : quels que soient les continents, les gens restent attachés à l’image de la France. Quand on parle de notre activité aux agents de voyage, qu’ils soient Américains, Chinois ou Brésiliens, on sent qu’ils aiment notre pays passionnément. Malgré tout. Même ceux qui sont déjà venus. Néanmoins, c’est un fait, les choses se sont dégradées ainsi que j’ai pu le constater à Sao Paulo ou Hong Kong. L’insécurité réelle ou supposée dont souffre notre pays n’est pas le seul de ses maux. Bien d’autres s’y ajoutent, dont l’économie du tourisme pâtit directement, que j’ai voulu recenser dans ce livre.


Un tropisme français



On dit qu’un Français est un Italien de mauvaise humeur. Qui oserait affirmer le contraire ? Notre réputation désormais bien établie de mauvais coucheurs, de grincheux ataviques, de revêches et de renfrognés pathologiques est proverbiale. Nous-mêmes, touristes français en France, combien de fois en avons-nous fait l’amère expérience ? Combien de fois sommes-nous tombés sur un serveur acariâtre à qui on ose à peine demander un verre d’eau ou un sucre pour son café de peur d’être rabroué ? Certes, tout cela ne date pas d’hier. Je me souviens d’une anecdote que raconte Jean Raspail dans son livre En canot sur les chemins d’eau du roi2. Parti, en 1949, avec trois compagnons sur les traces des premiers explorateurs français du Saint-Laurent à La Nouvelle-Orléans, il ne devait conserver qu’un seul mauvais souvenir de ce périple de sept mois aux États-Unis, celui de cet homme rencontré lors d’un bivouac qui leur fit payer un maigre repas alors qu’ils n’avaient pas un sou. Cet homme était Français, qui plus est peu amène. Il fut le seul à se comporter de la sorte quand les Québécois ou les Américains furent au contraire accueillants et généreux.

Les années se suivent et se ressemblent si l’on prend comme baromètre les études et les sondages qui, régulièrement, viennent nous rappeler que l’image des Français n’évolue pas. Il y a l’embarras du choix. Commençons par cette étude sur le quotidien des expatriés vivant dans l’Hexagone parue en septembre 20143. Que dit-elle ? Qu’une majorité de ces expatriés trouvent les Français « arrogants » et « pas généreux ». Sans entrer dans le détail, sachez que le portrait type de l’« impatrié », ainsi désigné dans cette étude, est un cadre âgé de plus de 40 ans, le plus souvent employé dans une société française, marié et résidant en France avec sa famille depuis trois ans ou plus, et qui vivait auparavant dans un autre pays européen. Rassurons-nous, l’étude indique que les trois quarts des salariés ou dirigeants étrangers interrogés assurent être « satisfaits » ou « plutôt satisfaits » de leur quotidien hexagonal. Ils n’en restent pas moins sévères quand il s’agit de décrire notre comportement : huit sondés sur dix nous jugent « arrogants, peu conviviaux et pas généreux ». Si les relations sont donc qualifiées de « médiocres », les « impatriés » affirment cependant que les Français sont de « bons vivants ». Nous voilà rassurés…

Un autre sondage ? Celui-ci publié par le magazine Forbes nous accable encore un peu plus4. Selon cette enquête en ligne, la France est le pays du monde le plus « désagréable » avec les touristes pour 19 % des personnes interrogées. Et le magazine d’ajouter que les Français « sont connus, aux yeux de beaucoup de leurs voisins européens, pour leur nature abrupte et cassante, particulièrement vis-à-vis des touristes étrangers ». Pour information, sachez que la Grande-Bretagne se retrouve à la troisième place à un peu plus de 10 %, juste derrière les Russes (près de 17 %), puis les Allemands (10 %) et les Américains, classés à la septième place (plus de 3 %). Les moins désagréables sont les Brésiliens (0,08 %). Je ne peux résister à l’envie de soumettre le point de vue du journaliste spécialiste du tourisme au sein de ce même magazine, Andrew Bender, qui tempère fort justement les effets ravageurs que ce genre de sondage peut avoir sur notre image en dissuadant les touristes de séjourner trop longtemps sur notre sol : « J’ai toujours trouvé les Parisiens aussi désagréables les uns envers les autres qu’envers les étrangers, écrit Andrew Bender5. En dehors de Paris – et même à l’intérieur – les gens peuvent se montrer aussi charmants qu’ailleurs. »

De son côté, le célèbre Time, qui reprend ce même sondage, estime qu’« étant donnée sa réputation un petit peu dédaigneuse, il n’est pas surprenant de voir la France arriver première et que les Français aient été élus nationalité la plus désagréable. Cela paraît un stéréotype très répandu, même s’il n’est pas forcément vrai ». Pas forcément vrai, effectivement. Mais les préjugés ont la vie dure. Et c’est un très mauvais point pour notre industrie du tourisme.

Difficile également de ne pas citer le sondage du mois d’août 2014 effectué auprès de plusieurs milliers de lecteurs du prestigieux magazine Condé Nast Traveller6 qui établit chaque année le palmarès des villes les plus antipathiques ou inamicales (« unfriendly ») du monde. Et donc les moins attractives. Pour ne pas apparaître trop désagréable, le magazine n’incrimine pas directement les habitants et précise que d’autres critères ont été pris en compte comme la barrière de la langue. Résultat ? Trois villes françaises sont dans le top cinq, pas moins. Paris est en quatrième position. Arguments avancés : l’« impolitesse » et la « froideur » des Parisiens. « N’oubliez pas votre plan, car personne ne vous aidera », peut-on lire dans certains commentaires. Médaille d’argent de l’antipathie : la ville de Cannes dont les habitants seraient « décevants ». Enfin, Marseille décroche la cinquième place. Il y aurait trop de pickpockets au pays de Pagnol et de la bouillabaisse. Mais l’honneur est sauf, si l’on peut dire, la palme d’or de l’inhospitalité revenant à Johannesburg, en Afrique du Sud, pour des raisons d’insécurité. Dernière précision : aucune ville française ne figure parmi les plus sympathiques du monde. À méditer.

Lors de la conférence annuelle de la chaîne hôtelière internationale Small Luxury Hotels of the world à New York en 2007, j’avais été particulièrement marqué par les propos d’un grand hôtelier américain qui était de loin mon aîné. Il m’avait dit : « Jérôme, si tu es capable de satisfaire des Français, tu pourras satisfaire toutes les nationalités ! Ils sont très exigeants mais peu enclins à payer le service. »

 

D’où vient ce tropisme français, cette tendance à être si peu chaleureux ? Où et quand nous a-t-on appris à ne pas sourire, tant il est vrai que le sourire n’est pas seulement inné mais aussi culturel ? Est-ce parce que nous sommes une vieille nation de paysans solitaires, recroquevillés sur eux-mêmes, habitués à courber l’échine vers une terre ingrate, plongés dans de longs soliloques intérieurs ? Peut-être… À moins qu’il ne faille aller chercher la source de ce mal français dans cette déclaration de Robespierre qui aurait profondément marqué notre « mémoire collective ». Si vous devez servir, conseillait le chantre de la Terreur, faites-le sans sourire, car le sourire est une marque d’asservissement ! Ce n’est évidemment pas avec ce genre d’instruction qu’on allait apprendre à un peuple à se comporter aimablement. « Avant d’être offert à l’autre, écrit la psychiatre Maryse Vaillant, le sourire est d’abord intérieur et trouve sa source en soi7. » Autrement dit, le sourire vient autant du cœur que de la raison. Et si les Français manquent de cœur – ce que je ne crois pas – qu’ils fassent appel à la raison, tout au moins ceux qui s’engagent dans un métier de service et plus particulièrement dans la restauration ou l’hôtellerie. Pour les en convaincre, qu’ils sachent que le sourire a des effets bénéfiques sur la santé. Selon des chercheurs américains, il déclencherait des modifications biochimiques dans le cerveau, libérant le stress et les tensions qui s’accumulent tout au long d’une journée. En effet, le mouvement des dix-sept muscles nécessaires pour déclencher un sourire favoriserait la production d’endorphines plongeant notre cerveau dans un état de détente. En outre, on sait depuis longtemps que le sourire est communicatif. Je ne sais plus où j’ai lu qu’un sourire – sincère, cela va sans dire – peut provoquer jusqu’à cinq cents autres sourires dans une seule journée ! Vrai ou faux, pourquoi s’en priver ? Pourquoi ne pas tenter l’expérience ? Il n’est pas question de faire des courbettes et de se vautrer dans l’obséquiosité. Non, il s’agit simplement de sourire et de se montrer accueillants.

Aurait-on perdu le sens de l’hospitalité ? Pourtant, c’est ce que les clients « achètent ». On ne tient pas notre promesse. Il y a une accumulation de frustrations qui finissent par faire naître un doute quant à la destination France. On en arrive à ce triste constat que le service au Mac Do du coin est meilleur qu’aux Deux Magots où le serveur attend que plusieurs tables soient occupées pour ne faire qu’un seul tour de terrasse, sans parler des cafés que l’on sert alors qu’ils sont déjà tirés ou du beurre gelé impossible à étaler sur une tartine ! Et contrairement à ce qu’on pourrait croire, la situation en province n’est pas meilleure qu’à Paris. César Ritz parlait du « service de gentleman pour gentleman ». On en est loin !

Le service prend tout son sens dans l’hôtellerie et la restauration mais peut – et doit – se développer dans n’importe quel commerce ou service public. Prenons exemple sur le Japon où le contrôle aux douanes se fait avec le sourire. À l’inverse, les voyageurs qui débarquent chez nous sont confrontés à deux postes ouverts et quatre fermés. De même, il est connu que les bagagistes s’amusent souvent à « punir les riches » en mettant les valises étiquetées « Business » en dernier sur le tapis roulant !

Qui n’a pas fait la difficile expérience de nos musées ? À la rentrée 2015, je me présente dans un musée parisien, plus précisément le musée Marmottan, à 17 heures un samedi. J’avais pris le soin de vérifier les horaires d’ouverture sur internet et il était bien indiqué 18 heures. Deux caisses sont là pour assurer l’entrée des visiteurs. La première étant déjà sollicitée, je me présente à la seconde où notre jeune interlocuteur comptait visiblement la recette de sa journée. Le premier me rappelle à l’ordre pour me dire qu’il faut faire la queue… Ambiance. Lorsque mon tour arrive, le jeune homme tente de me dissuader de prendre une entrée. « Nous fermons dans vingt-cinq minutes », m’assène-t-il. Je dois insister pour dire que je viens voir une salle en particulier et qu’il me semble avoir vu que la fermeture était à 18 heures. Je parviens enfin à payer mon entrée. Passons sur les personnes de la sécurité qui prennent plaisir à vous faire perdre du temps pour véritablement vous « punir » d’avoir osé occuper la dernière heure. J’étais entouré de visiteurs étrangers et la météo pluvieuse n’expliquait pas à elle seule ce climat déroutant. On ne se sentait pas les bienvenus dans un lieu qui accueille du public. Ma visite aurait été tellement différente avec un accueil bienveillant et professionnel !

Les Anglais parlent d’hospitality. C’est exactement ce qu’il nous manque, à nous Français : le sens de l’hospitalité. Que ce soit dans un hôtel ou un restaurant, dans la rue ou dans un taxi, un cinéma, un musée ou à une administration : partout ! Le luxe, aujourd’hui, c’est l’émotion, l’humain et donc… le service. Ce service sur lequel on ne mise plus en France. Il faut reconnaître qu’on ne le rémunère pas suffisamment. D’ailleurs, nombre de professionnels ont la conviction que la fin du paiement au pourcentage a « tué » le travail de salle. Cette pratique a été supprimée à cause du poids des charges sociales. Dans les années 1990, avec ce système, un bon serveur dans une bonne maison gagnait sa vie comme un cadre et pouvait empocher jusqu’à 30 000 francs par mois, soit environ 5 000 euros.

À l’évidence, il y a une responsabilité publique derrière ces comportements. Ces métiers ne sont pas considérés par les autorités, à commencer par l’Éducation nationale. « Quand on crée une formation de commis de cuisine, on a énormément de demandes, m’a expliqué un jour le chef Thierry Marx. Quand on crée “cuisinier mode d’emploi”, on a quatre cent cinquante demandes. Quand on crée “boulanger mode d’emploi”, énorme succès également. Mais quand on crée “service mode d’emploi en restauration” on a zéro demande ! »

Si notre mentalité franchouillarde est bien la cause de tous nos maux, le coût du travail a aussi, et ô combien, sa part de responsabilité. En terme de personnel, les palaces du monde entier proposent un rapport de un pour un face au client. Ce qui évidemment est intenable en France à cause… des charges sociales trop lourdes. Raison pour laquelle la mode de la cuisine ouverte dans les nouveaux restaurants n’est pas seulement une idée marketing mais surtout une question d’économies sur le service puisque cette configuration mobilise moins de personnel de salle. Et puis, rengaine habituelle, les candidats prêts à offrir l’hospitalité aux clients se font de plus en plus rares. C’est un cercle vicieux.

Puisqu’il faut bien commencer par le commencement, c’est en faisant évoluer notre conception de l’apprentissage – du service comme de n’importe quel autre métier – que nous ferons évoluer les mentalités. C’est un sujet sur lequel je reviendrai, à nouveau avec Thierry Marx dont les initiatives dans ce domaine sont particulièrement réussies et devraient inspirer nos responsables. « Quand je vois, dit-il, ces jeunes en gilet vert censés renseigner les voyageurs sur les quais de gare SNCF sans qu’on les ait formés, je vois des jeunes qui peinent à offrir un service et je sais que c’est parce qu’ils ne peuvent pas se projeter dans ce “métier”. On ne construit rien sur du précaire. »


Éloge de la gentillesse



« Étrange gentillesse ! Comment peut-elle ennoblir celui qui la pratique si elle ne le propulse pas vers des sommets ? Et tout d’abord, en quoi consiste-t-elle ? Quelle est sa finalité ? Par quel genre d’actes suis-je gentil ? Réponse : par le service. Je reconnais d’abord la personne gentille au service qu’elle me rend. La gentillesse est donc une servitude volontaire. Il va de soi que celui qui exerce un métier de service n’est pas gentil par profession. Le salaire ne peut fonder la gentillesse, ce qui n’interdit pas aux employés du secteur tertiaire de la pratiquer. » Cette réflexion n’est pas celle d’un hôtelier devenu philosophe par nécessité ou par accident mais bien celle d’un philosophe à part entière, Emmanuel Jaffelin, qui s’est longuement penché sur cette « vertu mineure » qu’on appelle la gentillesse. L’auteur va loin, puisqu’il prône l’émergence d’une « nouvelle éthique » dans son livre, Petit Éloge de la gentillesse8, duquel j’ai tiré cet extrait et ceux qui suivent. La gentillesse, écrit Emmanuel Jaffelin, « sans faire de nous des Jésus ou des superhéros, a le pouvoir de nous élever un peu, de nous ennoblir, en un minimum d’efforts ». N’est-ce pas ce genre de philosophie qu’il faudrait enseigner dans les lycées, les écoles hôtelières ou de commerce, voire dans les salles de nos restaurants ou de nos brasseries, pour démontrer que le « service » n’est ni une servitude, ni une tare, ni une honte ?

Emmanuel Jaffelin retrouve lui aussi les origines de cette vision extrêmement sombre du « service » dans notre propre histoire. « La démocratie, qui s’oppose viscéralement à l’esclavage et à toute forme d’inégalité, écrit-il, considère la gentillesse comme une attitude négative pour une raison évidente : être gentil consiste à rendre service. Là se trouve le paradoxe de la gentillesse : le service qu’elle veut rendre bute sur le refus démocratique de l’inégalité des conditions. Il est vrai que lorsque je rends un service, je deviens serviteur : je me retrouve donc dans une situation d’infériorité qui heurte les idéaux démocratiques. La gentillesse, par la servitude qu’elle instaure, contrevient ainsi à l’égalité des hommes. »

Si j’accepte volontiers de servir à titre professionnel, c’est parce que cette servitude se voit (ré) compensée par un salaire. Dans une page célèbre de L’Être et le Néant, Jean-Paul Sartre explique que le garçon de café « joue » au garçon de café car il aurait pu, selon les circonstances de la vie, exercer un autre métier : policier, écrivain, dentiste, que sais-je encore ! Cela signifie que, une fois son service terminé, le garçon redevient un citoyen comme les autres et récupère pleinement son intégrité qu’il avait momentanément abandonnée contre un salaire. Son service n’est qu’une parenthèse dans son existence, non ce qui le définit fondamentalement. Mais alors, si le garçon de café « joue » le serveur, pourquoi n’accepterait-il pas de jouer à être gentil ? Voilà une excellente question que l’on devrait soumettre aux serveurs et autres garçons de café adeptes de la grimace !

Oui, cette affection – au sens médical du terme – est bien un mal français, qui ne peut se comprendre, selon moi, sans remonter deux cents ans en arrière et à cet amalgame entre « servitude » et « service » que l’on doit à Robespierre et ses amis révolutionnaires, ainsi que le laisse entendre Emmanuel Jaffelin : « La monarchie est une démocratie métastasée : chacun se pensant “roi”, personne ne veut servir ni servir la démocratie elle-même. C’est pourquoi, lorsque la situation exige de moi que je rende service à quelqu’un qui me le demande, je le fais dans la plus grande discrétion, car je sens bien au fond de moi la résistance de l’idéologie démocratique à cet abaissement par lequel je déserte une relation égalitaire. La démocratie a tellement inscrit la servitude dans mes gènes que je perçois la gentillesse comme la rémanence d’un monde disparu, celui de l’Ancien Régime et de sa pratique du servage. À défaut d’être serf, le démocrate veut bien être serviable, mais dans la discrétion. »

Comme Emmanuel Jaffelin, je considère le sens du service comme une vertu, cette « vertu salutaire, écrit le philosophe, qui me permet, en rendant un service à autrui, de m’échapper un peu de moi-même. Le premier gain de la gentillesse est bien sûr le réconfort qu’autrui en retire. » Il faudrait inscrire cette phrase au fronton de tous les lieux qui reçoivent du public, que ce soit des hôtels ou des restaurants… ou certaines administrations.

Si l’on ajoute à ce manque de cordialité des prix élevés dus aux coûts dans la restauration et l’hôtellerie, convenons que le niveau de service en France est faible. Il nous reste donc beaucoup de chemin à parcourir. On est loin de ce que proposent nos voisins. Je pense à l’Italie, l’Espagne ou la Grèce, où le nombre de touristes étrangers a augmenté de 15 % en 2013, frôlant les 18 millions9. Un record historique. Le tourisme représentant environ 17 % du PIB, la Grèce compte sur ce secteur pour retrouver le chemin de la croissance tant espérée après six années de récession.

Ne nous leurrons pas. Les touristes choisissent l’Espagne, l’Italie ou la Grèce parce qu’elles sont moins chères, certes, mais aussi à cause de la qualité du service. Cette qualité n’existe plus chez nous – d’ailleurs, a-t-elle jamais existé ? Je pense à certaines régions de France, notamment la Côte d’Azur, où les tarifs ne sont plus justifiés. Le niveau de service commence par le produit qu’on propose, c’est-à-dire la taille des chambres, leur entretien. Et puis par la façon, nous y reviendrons, dont les équipes s’occupent des clients, les accueillent. Et il faut reconnaître que, de ce point de vue-là, dans la compétition mondiale, il y a un défi à relever.


Des chiffres en trompe-l’œil



Au mois d’août 2015, Laurent Fabius, le ministre des Affaires étrangères également chargé du Tourisme, se félicitait des bons chiffres de ce secteur. Il annonçait une progression des nuitées et une hausse du nombre de touristes, passant de 83 millions en 2013 à 85 millions en 2014. Bons, ces chiffres ne le sont qu’en apparence. On peut leur faire dire ce que l’on veut, les faits n’en sont pas moins têtus. Sinon pourquoi nos interlocuteurs étrangers s’ingénieraient-ils à affirmer aujourd’hui qu’ils vendent l’Italie, l’Espagne ou la Grèce et moins la France ? Parce que la crise est passée par là ? Ce serait un peu trop simple. Nous n’avons pas mis toutes les chances de notre côté pour donner de la France l’image d’un pays dynamique qui se modernise, capable d’accueillir de mieux en mieux ses visiteurs.

Ces 85 millions de touristes annoncés par Laurent Fabius cachent, malheureusement, une réalité plus cruelle. Cela ne représente qu’une progression de 2 % sur un an alors que 52 millions de touristes supplémentaires (plus 5 %) ont parcouru le monde sur la même période, malgré les défis économiques mondiaux et des situations géopolitiques explosives10. Et nos voisins les plus proches, on l’a vu, ont su profiter de cette manne enregistrant une croissance de 5 % par an, de plus de 15 % en Grèce ou de 8 % en Espagne rien qu’au premier semestre 2014.

Ce n’est pas tout. Dire que les nuitées augmentent est intellectuellement faux. Peut-on considérer qu’un routier étranger qui s’arrête une nuit dans un hôtel ou dans son camion est un touriste ? Non, à l’évidence. Pourtant, son passage est comptabilisé comme une nuitée. On mélange les choux et les carottes !

Ce que ne disent pas non plus ces « bons » chiffres c’est que l’hôtellerie familiale, qui émaille 80 % de notre territoire, est à la peine quand elle n’est pas prise à la gorge par l’explosion des charges. Ils ne disent pas, enfin, que les pôles les plus forts – Paris, la Côte d’Azur, Bordeaux ou les stations de ski – se renforcent et les plus faibles régressent. Une France à deux vitesses, voilà ce qu’est aujourd’hui la France du tourisme.

 

Revenons sur le nombre de nuitées « en progression », à en croire les statistiques officielles. Malheureusement, la réalité est plus douloureuse : sur quinze mois, entre mai 2012 et septembre 2014, le secteur de l’hôtellerie a perdu 4 500 000 nuitées. Qui le dit ? L’Insee11. Ce n’est pas tout. En cumul, la région Ile-de-France, qui tire le secteur, décroche depuis juillet 2012 avec un déficit de 1 572 000 nuitées, en cumul sur douze mois en septembre 2014. À noter également que la fréquentation étrangère est en retrait depuis avril 2014. Un recul qui génère un déficit de 840 000 nuitées en rythme annuel…

Les autres types d’hébergements (hôtellerie de plein air, résidences de tourisme, villages de vacances, hébergements de tourisme social) suivent la même courbe. Résultat : la France a perdu 9 millions et demi de nuitées toutes catégories d’hébergements touristiques confondues depuis 2012.

Un autre chiffre doit nous alerter : celui des recettes générées par ces touristes étrangers. Avec 20 % de visiteurs en plus, le tourisme français produit trois fois moins de recettes que le tourisme américain – lequel, il est vrai, bénéficie de l’importance démographique des États-Unis où le tourisme intérieur génère plus de revenus12. Alors comparons ce qui est comparable.

La France et l’Espagne, par exemple. À démographie similaire, la France récolte à peine autant de recettes que l’Espagne, qui reçoit bien moins de touristes. En effet, les très bons chiffres des entrées de touristes sur le territoire français masquent une réalité plus complexe : outre les professionnels comme les routiers, beaucoup d’entre eux ne font que passer dans le carrefour géographique qu’est la France, sans forcément y rester et y consommer. Déjà, en 2007, comme l’expliquait une note de l’Insee13, près d’un touriste sur cinq ne faisait en réalité que traverser le pays, en route vers une autre destination.

Paris en est l’exemple le plus flagrant. La capitale s’est vue débordée par Londres en tant que première ville touristique au monde et n’est que la troisième pour les recettes derrière Londres et Milan. Elle n’est qu’au 9e rang pour le montant des recettes par visiteur. On estime en effet la dépense moyenne des étrangers à environ 140 euros par jour – y compris l’hôtellerie – contre 229 euros à Londres14.

 

À trente-sept ans, je suis toujours considéré comme un jeune entrepreneur même si cela fait plus de douze ans que je me suis lancé dans cette aventure passionnante. C’est long douze ans. Ces années d’aventure permanente me conduisent à un constat alarmant : notre économie touristique est un chef-d’œuvre en péril. Le déclin est enclenché. Au cours de cette période, j’ai vu la situation se dégrader. Encore une décennie supplémentaire à ce régime et nous n’aurons pas assez de larmes pour pleurer sur les ruines de notre glorieux passé.

Chaque déplacement à l’étranger me permet de mesurer à quel point notre pays fait rêver. Les gens partout dans le monde nous envient et rêvent de France. À l’occasion d’un dîner autour du vin en Chine, un participant m’a interpellé en me demandant pourquoi nous ne faisions pas « que » du tourisme avec ce potentiel extraordinaire… ! Nous avons un trésor sous les pieds, un patrimoine incomparable que nous exploitons mal. Et aussi, malgré tout, un capital sympathie que nous dilapidons peu à peu, inexorablement, à force de mauvaise communication et d’amateurisme. Certes Paris restera Paris, comme le dit la chanson, mais Paris n’est pas toute la France et n’en représente pas l’unique manne touristique. Le succès de la capitale cache cette autre réalité d’un pays qui n’est pas suffisamment mis en valeur.

Arnaud Montebourg – feu le ministre du Redressement productif qui n’a pas redressé grand-chose – avait beau dire qu’il ne voulait pas que la France se réduise à un « Resort & spa », nous n’en avons pas moins un potentiel touristique magnifique que nous sommes en train de gâcher par léthargie. Faut-il rappeler que cette industrie du tourisme représente 7 % du PIB français et près d’un million d’emplois salariés directs, soit 4,5 % de l’emploi salarié total ? M. Montebourg avait dû oublier cette incontournable réalité et aurait dû méditer cette déclaration du secrétaire général de l’Organisation mondiale du tourisme, Taleb Rifai : « Le secteur du tourisme a montré à quel point il était capable de s’adapter aux évolutions des marchés, de dynamiser la croissance et de créer des emplois dans le monde entier (…) D’ailleurs, pour de nombreuses économies, le tourisme a été l’une des rares industries à apporter des nouvelles positives. »

__________________

1. Agence de développement touristique de la France. Atout France accompagne les offices du tourisme des grandes villes, les comités régionaux et départementaux du tourisme ainsi que plus de 800 entreprises privées dans leurs opérations de marketing ou de promotion en France et à l’étranger. Plus de 2 000 opérations de promotions sont mises en place chaque année.

2. Éditions Albin Michel, 2005.

3. Réalisée par Paris21.tv, en partenariat avec la Société de banque et d’expansion et de Paris développement.

4. Réalisé en 2012 par Skyscanner, un moteur de recherche spécialisé dans les voyages.

5. Magazine Forbes, numéro du mois d’avril 2012.

6. Pour en savoir plus : http ://www.cntraveler.com/galleries/2014-08-05/the-2014-friendliest-and-unfriendliest-cities-in-the-world.

7. Une année singulière avec mon cancer du sein, par Maryse Vaillant. Albin Michel, 2008.

8. Petit Éloge de la gentillesse, par Emmanuel Jaffelin, François Bourin Éditeur, 2011. Emmanuel Jaffelin est agrégé de philosophie. Il a enseigné à Lyon, Fourmies, Sao Paulo, Roubaix et en région parisienne. Il a également été diplomate au Brésil (2003-2007) et en Angola (2009-2013). Il enseigne aujourd’hui au lycée Lakanal de Sceaux et à Montesquieu au Plessis-Robinson.

9. Chiffres Elstat, Autorité grecque des Statistiques.

10. Baromètre de l’Organisation mondiale du tourisme (OMT). La demande du tourisme international a été la plus vigoureuse dans les destinations de la région Asie (+6%), en Afrique (+6%) et en Europe (+5%). Les sous-régions les plus dynamiques ont été l’Asie du Sud-Est (+10%), l’Europe centrale et orientale (+7%), l’Europe du Sud et méditerranéenne (+6%) et l’Afrique du Nord (+6%).

11. http ://www.insee.fr/fr/themes/detail.asp?reg_id=0&ref_id=frequentation-touristique-t2-2014

12. Source : Banque mondiale. http ://data.worldbank.org

13. http ://www.insee.fr/fr/ffc/docs_ffc/ref/fratour08d.PDF

14. Rapport de la Chambre de commerce et d’industrie (CCI) de Paris, 2012 : « L’essor du tourisme : quel relais de croissance pour Paris ? »

OEBPS/Images/9782709650137.jpg
Jerome Tourbier

JCLattes





OEBPS/Images/pagetitre.jpg
Jérdme Tourbier

TOURISME EN PERIL

Redonner 4 la France la capacité de séduire

JCLattes





