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			Préface de Laurent Fabius

			Ancien Premier ministre et ancien ministre des Affaires étrangères

			Roland Héguy est un professionnel du tourisme passionné et engagé.

			Sa force, il la tient de ses origines basques, mais aussi du vote de ses pairs qui depuis plus de vingt-cinq ans l’ont élu pour les représenter, avec des scores impressionnants.

			Son engagement d’abord au Pays basque et en Aquitaine l’a amené à devenir président de l’UMIH au niveau national puis de la nouvelle Confédération des acteurs du tourisme (CAT). Il a la confiance des acteurs du tourisme. Je peux témoigner que ce travailleur acharné, passé par tous les métiers de l’hôtellerie, se bat au quotidien pour défendre les professionnels et le secteur. Avec le bon sens de celui qui s’est construit par le caractère et l’expérience. Président du Biarritz olympique pendant plus de douze ans, il en a gardé le franc-parler et la technique du rugbyman qui lui permettent d’aborder les sujets sensibles avec subtilité mais aussi avec détermination et franchise.

			Pendant les quatre années où je fus ministre des Affaires étrangères en charge du tourisme, nous avons noué avec Roland Héguy une réelle amitié. J’avais besoin d’un interlocuteur fort apportant le soutien de l’hôtellerie-restauration et le secteur avait besoin d’un ministère et d’un ministre à leur écoute pour les accompagner dans leur nécessaire mutation, mais aussi dans leurs combats de simplification et d’équité face à l’arrivée de nouveaux acteurs.

			En 2014, après les Assises du tourisme, je nomme Roland Héguy et Didier Chenet, président du Groupement national des indépendants, pour représenter les hôteliers et restaurateurs au Conseil de promotion du tourisme. Cette instance est rapidement devenue le lieu de concertation et de suivi des actions que nous décidions avec l’ensemble des acteurs. Le travail permanent de mon cabinet et des services avec Roland Héguy, mes rencontres fréquentes pour écouter les représentants des hôteliers, m’ont permis de mieux comprendre leurs attentes. Ils m’ont aussi parfois alerté sur certaines dérives ou décisions inappropriées. J’ai perçu la prise de conscience sur la nécessité et l’urgence de faire évoluer leurs métiers et de sensibiliser leurs membres aux nouveaux enjeux. Le dialogue entre les ministères et les professionnels fut ouvert et constructif. Certaines décisions et actions ont pu être coconstruites, comme la suppression de la clause de parité tarifaire imposée par les agences en ligne ou la mise en place de critères pour réguler la location privée de vacances. Dans le cadre des travaux du Comité de promotion du tourisme, Roland Héguy, avec Thierry Hesse, Laurent Plantier et Serge Trigano ont rendu une feuille de route sur l’hôtellerie, l’investissement, le tourisme d’affaires et le shopping, qui fut à l’origine de nombreuses propositions et décisions, en particulier de simplifications réglementaires et de soutien aux acteurs.

			Si les décisions concrètes sont importantes pour faire évoluer le secteur, aussi importante est la façon dont notre pays, ses habitants et ses dirigeants considèrent le tourisme et en parlent. Oui, le tourisme est un trésor national. Oui, il s’agit de métiers où l’amour du travail, la rigueur et la créativité sont déterminants. Tout passe par la relation humaine, l’ouverture aux autres, qu’ils soient français ou étrangers, à mille lieues évidemment d’une France refermée sur elle-même. Le tourisme, c’est à la fois la recherche de l’excellence et le refus de l’arrogance. Professionnels du tourisme et pouvoirs publics ensemble, non pas les uns sans les autres, encore moins les uns contre les autres, mais les uns à l’écoute des autres et les uns avec les autres. C’est en raison de cet état d’esprit partagé que nous avons bien travaillé avec les acteurs du tourisme et avec Roland Héguy, pour que notre pays construise un avenir touristique à la hauteur de nos atouts – c’est-à-dire un avenir exceptionnel.

			Je l’ai souvent rappelé, le tourisme est un trésor économique, en plein essor mondial : 1 milliard de touristes à travers la planète en 2014, 2 milliards en 2030. En 2014, 84 millions de touristes étrangers sont venus en France, ils seront près de 100 millions en 2020, bien que des événements divers – parfois tragiques – aient frappé notre pays. Le tourisme en France, ce sont plus de 170 milliards de revenus, dont 57 milliards pour le tourisme des étrangers. C’est une opportunité formidable pour nos emplois – non délocalisables –, pour nos entreprises, pour notre commerce extérieur. Mais c’est d’abord un trésor humain, par la diversité des métiers concernés et par les échanges qu’ils permettent. Il existe un lien essentiel entre la politique du tourisme et l’attractivité de l’ensemble de notre territoire. On l’aura compris, j’aime et j’apprécie les femmes et les hommes qui composent l’univers du tourisme, cet univers qui doit être celui de l’hospitalité et de la convivialité.

			Un trésor, cela se protège, s’entretient, se fait connaître et se développe. Roland Héguy sait que notre tourisme doit évoluer et s’adapter. La professionnalisation du secteur doit s’intensifier. De nouvelles compétences sont nécessaires pour mieux gérer et maximiser les revenus, pour renforcer la visibilité de l’offre et choisir les bons canaux de distribution. Il est aussi indispensable de devenir expert en e-réputation pour ne pas subir les effets parfois négatifs des commentaires sur Internet. Le tourisme est un secteur économique où les marges sont souvent faibles, les acteurs nombreux et fréquemment de petite taille. Un hôtelier-restaurateur est à la fois créateur d’entreprise, commercial, recruteur, formateur, acteur du quotidien, cuisinier, serveur. Il est aussi ambassadeur de sa profession, de sa région, de son pays. C’est le rôle de l’État de le soutenir, des collectivités territoriales et certainement de la confédération que Roland Héguy préside. Le tourisme offre beaucoup d’opportunités professionnelles et crée actuellement de nombreux nouveaux métiers. Il faut sensibiliser les Français, les jeunes, mais aussi ceux qui cherchent de nouveaux débouchés. Nos formations au tourisme sont d’un excellent niveau. Il faut les développer et les faire connaître. L’hôtellerie monte en gamme, des activités nouvelles voient le jour, sur l’ensemble du territoire et en particulier dans le milieu rural. Bref, le tourisme est un magnifique levier de développement économique durable en France, qui doit aussi être attentif au social. Il est en général respectueux de l’environnement et des populations. Roland Héguy dans son livre dévoile ses réflexions et, comme à son habitude, fait des propositions. Elles doivent être discutées et débattues. Avec un objectif majeur : continuer à défendre la position de la France comme première destination mondiale.
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			Introduction

			Il y a quelques années, j’ai eu le bonheur de recevoir l’académicien Michel Serres au congrès de l’UMIH. Ce qui me plaisait quand je l’écoutais sur Franceinfo, c’était sa manière de toujours remettre les choses en perspective. Cette façon de penser m’accompagne quand je prends une décision pour notre organisation. Évidemment, je vois des récurrences dans les sujets qui préoccupent nos esprits de chefs d’entreprise et d’élus patronaux. Mais je m’aperçois de plus en plus souvent de la profondeur des mutations – devrais-je dire des ruptures ? – auxquelles nous sommes confrontés.

			Quand je songe aux problématiques qui nous occupaient il y a dix ou quinze ans, je mesure à quel point les cartes ont été rebattues. Il y a des raisons objectives à cela. Elles se nomment nouvelles technologies, mondialisation, déréglementation… et elles ont fortement modifié l’environnement et le fonctionnement de notre profession. C’est une chance pour moi que d’avoir vécu cette période charnière. Une chance aussi d’être entré dans le métier en 1975 et, la décennie suivante, de m’être engagé dans le syndicalisme. Dans les années 2000, les nouvelles technologies ont remodelé le marché et transformé nos rapports avec les consommateurs. Je suis heureux de m’être trouvé à un poste de décision privilégié à un moment où se déroulaient des mutations aussi importantes.

			Observateur et acteur engagé, je souhaite partager mon expérience et ma compréhension des évolutions des cafés, hôtels, restaurants, ainsi que l’influence d’une organisation patronale telle que l’UMIH (l’Union des métiers et des industries de l’hôtellerie). J’aborde dans ces pages des bouleversements qui ont commencé alors que la vie de beaucoup de nos entreprises était restée quasiment la même depuis les années 1960. Elles ne sont pas nombreuses à avoir vu venir la vague du changement. Dans nos professions, les grands spécialistes du marché et les cabinets d’expertise se comptent sur les doigts d’une main. Nous n’avons pas le goût des observatoires, des études sectorielles ; on cherche peu à analyser ou à comprendre, même a posteriori, les grandes tendances. C’est caractéristique d’un milieu où il n’est pas question de grandes masses et où la microéconomie est la règle. Rien de bien surprenant quand on constate l’individualisme qui y règne. Je tente avec humilité dans ces pages d’apporter une contribution, une lecture des mutations passées et à venir du monde CHRD et, par extension, du tourisme.

			Je dis bien du tourisme. Car à l’entrée d’une nouvelle décennie, l’une des principales transformations que nous vivons me paraît bel et bien être l’importance croissante qu’il prend dans l’économie et sur le marché de l’emploi. L’UMIH surfe sur cette vague en se dirigeant vers la représentation du secteur du tourisme, ce qui la place à un tournant capital de son histoire. Il me semblait utile de livrer mon point de vue sur cette évolution, car c’est un pari que nous faisons pour demain, en nous appuyant sur l’évidence du développement du tourisme dans le monde.

			Je fais enfin cet ouvrage dans le but d’encourager les réflexions et les discussions et de faire vivre le débat. Car depuis dix ans que j’ai le privilège de présider aux destinées de l’UMIH, c’est bien la parole et la vision de chacun d’entre vous qui nous font progresser.

		



Chapitre 1

LES GRANDES ÉVOLUTIONS DU MARCHÉ

Les entreprises de l’hôtellerie-restauration exercent une des activités les plus traditionnelles qui soient. Pourtant, depuis une vingtaine d’années, elles sont les premières à être confrontées aux grandes mutations que connaît la société, notamment du fait des technologies de l’information. Cette réalité, alliée à la vitesse à laquelle s’opèrent les changements, façonne notre marché. Elle déconcerte aussi beaucoup les dirigeants de nos entreprises. Quand votre métier est d’accueillir des clients, de les héberger ou de leur faire à manger, vous pouvez vous sentir désemparé quand on vous dit qu’il faut vous numériser !

Quand l’UMIH me confie sa présidence, en 2010, nos métiers sont déjà entrés dans cette évolution. Je suis alors convaincu que nous devons rapidement changer notre manière d’agir. Non plus en réaction comme cela avait toujours été le cas pour des organisations catégorielles comme la nôtre. Mais bien en anticipation des changements, en analyse des comportements clients et en accompagnement des entreprises dans l’utilisation des nouveaux outils mis à leur disposition, pour qu’elles y trouvent des leviers de compétitivité. L’honnêteté m’oblige à dire que personne – ni à l’UMIH ni ailleurs – n’avait vu venir certains impacts de la mondialisation ou de l’ubérisation que l’on connaît encore aujourd’hui. En arrivant aux affaires, j’ai notamment conscience du piège tendu à nos hôteliers par les agences en ligne. Elles ont profité de leur désarroi, causé par la crise financière de 2008, pour tisser des liens de dépendance menaçant la pérennité de nos hôtels. Toute notre action a consisté à desserrer l’étau, ce qui nous a obligés à solliciter l’intervention publique alors que le mal était fait. Plus jamais ça ! Je me suis promis que nous mettrions désormais tout en œuvre pour ne plus subir, ne plus agir a posteriori, mais bien pour anticiper les changements, qu’ils soient liés au marché, aux technologies ou encore aux cadres fiscal, social et réglementaire.

L’explosion de la concurrence : nous ne sommes plus seuls

Après avoir longtemps bénéficié d’une position qu’elle croyait protégée, la France doit maintenant penser ses enjeux touristiques au sein d’une concurrence devenue mondiale. Quels sont les facteurs de cette évolution ? L’explosion de la demande touristique repose sur la facilité qu’offrent les moyens d’achat numériques (on peut planifier sur Internet un voyage lointain), la baisse du coût des transports aériens, l’amélioration du niveau de vie de certains pays devenus émetteurs de touristes : en Europe de l’Est, dans les BRIC (Brésil, Russie, Inde, Chine). En 2018, le monde a compté 1,4 milliard de touristes sur un marché en progression annuelle de 4 % depuis 2010. Et l’Organisation mondiale du tourisme prévoit 1,8 milliard de touristes en 2030. La France profite évidemment de la tendance : en 2018, les visiteurs étrangers étaient 90 millions, contre 83 en 2016. Notre pays bénéficie, par exemple, d’une croissance du tourisme chinois, impensable il y a quinze ans, et Atout France cible à terme 5 millions de visiteurs chinois.



Laurent Fabius a exprimé une prise de conscience du besoin de doter la France d’une vraie politique du tourisme.





Bien sûr, une part de cette croissance reviendra mécaniquement à la France. Toute la question est d’en tirer des retombées et une valeur ajoutée à la hauteur de nos attentes. Attendu que, en plus de nos concurrents historiques, de nouvelles destinations apparaissent. Le tourisme présente suffisamment d’intérêt économique pour mobiliser l’effort des États et des investisseurs. Ainsi, la Chine pourrait détrôner la France d’ici à 2030 comme première destination mondiale. Elle offre assez de diversité pour retenir ses nationaux et attirer un nombre croissant de touristes du monde. J’ai eu l’opportunité de voyager partout sur la planète je sais que l’excellence existe aussi ailleurs et que certains pays ont une politique très agressive en la matière.

Pour autant, nous ne sommes pas une des premières destinations mondiales pour rien. La France, avec ses monuments, sa culture, son histoire, ses paysages… Paris et la Côte d’Azur font rêver. Mais nous vivons beaucoup sur des acquis. Le discours d’autosatisfaction sur le-plus-beau-pays-avec-la-plus-grande-gastronomie est la meilleure façon d’ignorer la concurrence et d’envisager encore le tourisme comme une rente. J’ai apprécié que Laurent Fabius, ministre des Affaires étrangères qui venait de voir ses compétences élargies au tourisme (c’était en 2014), conclue les Assises du tourisme sur le diagnostic réaliste que nous attendions. Je crois qu’en affirmant que le tourisme n’était pas reconnu à sa juste valeur mais aussi que nous l’avions trop longtemps considéré comme une rente naturelle, Laurent Fabius a exprimé une prise de conscience du besoin de doter la France d’une vraie politique du tourisme. Sachant écouter, capter et agir, pour la première fois, le ministre en charge du tourisme faisait l’inventaire sérieux de nos forces, mais aussi de nos faiblesses, en posant l’objectif ambitieux (et revu depuis) d’accueillir 100 millions de touristes étrangers. Pour se convaincre qu’il n’y a pas de quoi fanfaronner, on se contentera d’indiquer que nous sommes 63e dans le classement des dépenses par touriste international en 2016. Rien n’est gagné d’avance pour nous dans la compétition actuelle et je rappelle souvent combien il est dangereux de nous reposer sur nos atouts. N’oublions pas non plus que nous sommes, ne serait-ce que pour des raisons de change, une destination chère.

C’est pourquoi notre credo doit être la qualité. Celle de nos hôtels et de nos restaurants, bien sûr, mais également celle de nos infrastructures, de nos transports, etc. Il y a quelques années, je regrettais de voir Biarritz baisser les rideaux et nos vitrines couvertes de blanc d’Espagne dès le 11 novembre. Quand le sénateur-maire Didier Borotra a décidé d’une politique touristique plus annuelle en développant les congrès, mais aussi le tourisme d’affaires, sportif, culturel, il nous a donné à nous, professionnels, l’envie d’investir. Il a insufflé un élan exceptionnel à la ville. Il disait avec justesse que « Biarritz ne peut pas se vendre qu’avec le sable, le soleil et la mer ». J’ai suivi le mouvement en montant en gamme et en capacité. Dans mon hôtel, nous sommes passés de trois à quatre étoiles et de 38 chambres à 48. Pour progresser, les actions doivent être menées de concert entre investissement public et privé. Je salue ce maire visionnaire qui avait compris que seule cette synergie permet un développement de l’activité. Nous n’avons pas le droit de décevoir. Notre compétitivité touristique en dépend.

Soyons honnêtes, si la France veut garder sa place, nous devons tous, pouvoirs publics et citoyens, nous sentir concernés et nous impliquer pour préserver notre patrimoine culturel exceptionnel, offrir des animations, proposer des dessertes qui permettent d’irriguer tout le territoire, faire de la propreté et de l’amabilité des priorités.
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Préface de Laurent Fabius

Pour que les cafés, hotels
et restaurants créent des milliers d’emplois

et redonnent vie a nos territoires
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