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«Il faut un électrochoc!» (suite)
Dieu a donné à notre région de 
merveilleux atouts (la beauté 
du paysage, un ensoleillement 
exceptionnel, un panorama 
magnifique): c’est ce que le 
professeur Fragnière appelle 
les «attributs saillants». Il le dit 
clairement: cela ne suffit pas. 
Ne suffit plus. 

Repenser les horaires
«Que fait-on faux?», se demande 
Nicolas Taillens. «Il ne suffit plus 
d’être le pays le plus ensoleillé: il 
faut être plus compétitif. Nous 
avons la chance à Crans-Montana 
d’avoir du trafic toute l’année.» Et 
d’évoquer cette affiche sur un 
commerce à Courchevel où, à 
la fin de l’hiver, l’on annonçait 
la fermeture jusqu’à… l’hiver 
suivant. «Il y a cinq ou six ans, 
nous fermions trois semaines 
en novembre, se souvient le 
boulanger. C’était un mauvais 
calcul: nous faisons de bons week-
ends dans cette période. Il est faux 
aussi de fermer le dimanche: le 
client que l’on perd le dimanche 
ne reviendra pas le lundi, si l’on 
ferme un jour en semaine on 
a des chances de retrouver ce 
client le lendemain.» Le comité 
des commerçants de l’avenue 
de la Gare, dont il fait partie, 
essaie pourtant de sensibiliser 
les tenanciers à ce constat. «Les 
agences immobilières ferment le 
samedi et le dimanche en octobre 
et novembre, alors que le client 
présent le week-end pourrait 
organiser ses prochaines vacances 
d’hiver!» 

Essayer d’ouvrir davantage, 
Alex Barras l’a testé, dans ses 
boutiques et magasin de sport. 
«Cet été, nous avons ouvert non-
stop pendant les soldes et durant 
l’Omega European Masters. On 
n’a pas lésiné sur les idées, on 
a essayé tout ce à quoi l’on a 
pensé…» Au final: moins de 
monde, moins de ventes, moins 
de recettes. Et peut-être bien 
moins de personnel cet hiver: 
«Je ne peux plus donner du travail 
à autant de monde, j’ai peu de 
marge de manœuvre...» 

Des heureux aussi
Tous les prestataires n’ont 
évidemment pas vécu une 
saison catastrophique. A 
l’exemple de CMA qui a 
enregistré un mois d’août 
meilleur qu’en 2010 (certes, 
la météo a plombé juillet et 
le chiffre d’affaires a reculé au 
final). Ou de ce kiosque qui 
a retrouvé, cet été, sa fidèle 
clientèle. Mais la plupart sont 
d’accord pour dire qu’il y a 
urgence à réfléchir, urgence 
à réinventer son métier. La 
crise vécue cet été peut donner 
lieu à une grande remise en 
question. «Il ne suffit pas de râler 
contre l’euro ou la météo et de se 
critiquer les uns et les autres, note 
l’hôtelière Rahel Isenschmied. 
Les temps sont rudes, et le plus 
dur est peut-être à venir. Il faut se 
démarquer et opter pour la qualité 
en toute circonstance. J’essaie 
d’utiliser mon énergie à améliorer 
petit à petit le quotidien de nos 

hôtes. Et apparemment, même si 
l’on a toujours des efforts à faire, 
nous sommes des privilégiés à 
l’hôtel historique Bella Lui.»

Viser le haut de gamme
«Beaucoup de commerces qui 
n’ont pas une offre de qualité vont 
fermer», pressent Dominique 
Mommer, co-président de 
l’association des Arts et Métiers. 
Il constate que le client sait 
repérer la qualité. Tel client 
mécontent au resto du coin a 
vite fait de constater qu’avec 
quelques francs de plus, il 
pouvait s’offrir un très bon 
menu du jour dans un 5-étoiles. 
«Je reste positif, les vraies 
valeurs vont subsister, ceux qui 
offrent une véritable prestation 
de qualité vont s’en sortir.» Et 
d’affirmer que si l’aspirine se 
vend au même prix dans les 
grands centres commerciaux 
de plaine qu’à Crans-Montana, 
dans sa droguerie le patron 
est là pour recevoir le client, 
l’écouter, l’aider, l’accompagner. 
Voilà qui devrait amener 
les autochtones à songer à 
consommer davantage local. 
Même remarque du côté des 
autres commerçants rencontrés: 
les autochtones devraient être 
plus solidaires. Encore faut-il 
que Crans-Montana ne se vide 
pas de ses habitants à l’année, 
chassés par le prix inabordable 
des logements. «Mon épouse et 
moi-même avec notre fille sommes 
restés cinq ans dans un deux-
pièces et demi, faute de trouver 

un logement adéquat, raconte 
Michaël Broudic. Nous nous 
sommes même posé la question 
de descendre loger à Sierre. Et 
puis heureusement Chermignon 
a construit cet immeuble aux 
Briesses où nous avons pu trouver 
un appartement.»

«A votre service!»
Les commerçants du plateau 
mettent en avant le fait que 
le client a droit, chez eux, à 
un service que l’on ne trouve 
pas sur le net, par exemple. 
«Ici, un client peut tester skis 
et clubs de golf avant d’acheter, 
souligne Alex Barras. S’il 
rencontre un problème avec 
sa paire de skis, il suffit qu’il 
passe nous voir.» Le mot est 
prononcé: «service». Voilà 
quelque chose d’intangible, 
d’invisible, que l’on ne montre 
pas en vitrine, dont le brevet ne 
peut être déposé, et qui mérite 
d’être sans cesse réinventé. 
«On observe depuis plusieurs 
années une bipolarisation du 
marché, explique le professeur 
Emmanuel Fragnière: d’un 
côté il y a le bas de gamme 
et l’uniformisation née de 
l’industrialisation, de l’autre le 
haut de gamme que l’on atteint par 
une approche quasi artisanale. 
Le service, c’est l’innovation 
perpétuelle.» Le service tel que 
l’entendent les économistes 
comme Emmanuel Fragnière 
est à comprendre comme la 
résolution d’un problème 
que rencontre le client. Et 
d’évoquer une expérience 
personnelle: «Vous avez un 
domaine skiable formidable, 
mais l’accès dans les parkings, 
avec ces escaliers escarpés, est 
selon moi catastrophique. Si 
l’hôtel où je descends toujours ne 
palliait pas, par la qualité de son 

service, ce genre d’inconvénients, 
je ne viendrais plus à Crans-
Montana!»

Expérience positive
Cette qualité du service n’est 
pas propre aux établissements 
de luxe: à la Migros, lorsque 
le client est accueilli par une 
vendeuse souriante qui l’aide 
à trouver un article, cette 
prestation fait aussi partie du 
haut de gamme. On ne parle 
donc pas de luxe ni de folles 
dépenses. Nous sommes dans 
l’humain, le rapport humain. 
«C’est la valeur ressentie par 
le client qui détermine le prix 
qu’il sera d’accord de payer 
pour ce qu’il achète. Il s’agit de 
proposer aux clients un service 
sur mesure, où le tour de main 
du prestataire apparaît.» Un 
service haut de gamme, pour 
qu’il soit perçu par le client, 
implique la participation de 
ce dernier: «Il repartira avec 
un vécu positif s’il transpire à 
la découverte d’un bisse plutôt 
que de survoler les lieux en 
hélicoptère», illustre Emmanuel 
Fragnière. Crans-Montana doit 
donc se réinventer. Mais aussi 
miser sur une clientèle capable 
d’apprécier ce service haut de 
gamme vers lequel doit tendre 
toute la station.

Jouer à l’unisson 
Emmanuel Fragnière n’est 
pas tendre lorsqu’il analyse la 
situation de Crans-Montana. 
«Votre gros problème, c’est que 
les acteurs locaux n’arrivent pas 
à travailler en équipe, vous n’avez 
pas une offre globale, ce n’est pas 
évident pour le client qui vient de 
loin. Prenons l’exemple de Vail, 
dans le Colorado: cette station 
fonctionne sous la baguette 
d’un seul chef d’orchestre. A 

Crans-Montana, le problème 
est que vous ne jouez pas à 
l’unisson!» Le spécialiste, qui 
accompagne de nombreuses 
entreprises à réinventer leur 
métier, souligne le bon travail 
accompli ces dernières années 
par l’Office du tourisme, en 
termes de visibilité, via la ligne 
graphique cohérente. Mais il 
faut en faire davantage. On 
ne transformera pas Crans-
Montana en clone de Vail, 
bien sûr. Emmanuel Fragnière 
propose de commencer par 
doter l’Office du tourisme 
d’importants moyens pour 
permettre à CMT de devenir 
l’entité qui accompagne le client 
durant toutes ses vacances. Que 
CMT soit là pour résoudre 
tous les problèmes des hôtes, 
entreprendre un vrai service 
après-vente. «On pourrait 
imaginer de permettre, par 
exemple, à l’Office du tourisme de 
donner des “vouchers” aux clients 
mécontents». 

Jouer les régions pilotes
«Crans-Montana va mal, 
constate Emmanuel Fragnière. 
Il faut réanimer le patient! Mais 
ce problème n’est pas exclusif à 
votre station. On pourrait faire de 
Crans-Montana une région pilote 
où l’on testerait des solutions qui, 
ensuite, serviraient d’exemple pour 
le tourisme suisse. C’est important 
d’y travailler quand on connaît la 
part du tourisme dans le PIB. Je 
suis très confiant par rapport à 
l’avenir de la Suisse. Nous sommes 
très bien positionnés pour aller 
vers un service à haute valeur 
ajoutée. Il y a toutes les chances 
pour que cette bascule réussisse.» 
Toutes les chances, donc, que 
Crans-Montana relève la tête.

Danielle Emery Mayor

Comment sont organisés les contrôles de vitesse? S’il s’agit beaucoup de sensibiliser 
les automobilistes, il est nécessaire aussi de sanctionner les excès.

«Levez le pied svp!»
SÉCURITÉ • «Mais que fait 
la police?», se demande-t-on 
parfois lorsque des chauffeurs 
pressés vous passent presque 
sur les pieds! Pour comprendre 
comment les agents de Crans-
Montana organisent les 
contrôles de vitesse sur nos 
routes, nous sommes allés au 
poste. Premier élément: un 
planning est établi en début 
d’année, listant les dates et 
lieux de contrôle (il est resté 
secret…). Celui-ci est validé 
par la Police cantonale. La 
Police municipale est habilitée 
à effectuer des contrôles à 
l’intérieur des localités, la 
cantonale partout. «Hors de 
ce planning nous effectuons des 
contrôles ponctuels», indique 
le commandant ad interim 
Christian Labalette. Et il y a 
de moments incontournables, 
comme lors du Rallye du Valais, 
et où tous les radars sortent sur 
les routes! 
La rentrée des classes fait, par 
exemple, l’objet d’une opération 
en trois phases. La première 
est d’ordre logistique, pour 
la vérification de la pose des 
banderoles de sensibilisation, 
la seconde est préventive (des 
agents contrôlaient devant les 
écoles et offraient des stylos), 

puis vient la partie répressive. 
«Les écoles sont des lieux 
sensibles, mais nous ne pouvons 
être partout et faisons donc des 
tournus». Dans des endroits 
critiques comme au Pavillon 
genevois, un auxiliaire est 
très souvent là aux horaires 
d’arrivée et départ des écoliers. 
Des contrôles sont ciblés 
selon les doléances reçues. 
«Nous travaillons beaucoup 
avec l’inforadar qui indique la 
vitesse à laquelle vous roulez. Et 
puis nous avons maintenant un 
boitier discret, mobile, qui dispose 
d’une autonomie d’une semaine; il 
permet de vérifier la vitesse dans 
les deux sens, de différencier le 
type de véhicule (scooter, camion, 
auto…). Ces données nous 
permettent de faire une analyse 
fine.» Cette petit boîte discrète a 
tout de même permis de repérer 
un chauffard qui roulait à 107 
km/h sur la route du Pont du 
Diable à Crans…
Il est un endroit sensible pour 
les policiers qui contrôlent la 
vitesse: la station de Crans-
Montana. On y roule à 50, puis 
40, puis 30, voilà qu’il faut 
ralentir à 20 km/h… Les gens 
ne s’y retrouvent plus. Et c’est 
si complexe que les policiers, 
qui ne veulent pas que les 

contrôles soient considérés 
comme des «pompes à fric», 
hésitent souvent à effectuer 
des contrôles répressifs. On 
privilégie plutôt la prévention 
dans la station. Certains 

riverains s’en plaignent. Il y a 
matière à améliorer la situation 
en visant une coordination des 
vitesses autorisées…

Danielle Emery Mayor

LE COMPTOIR DES IDÉES: 7 octobre 2011 à 18 h 30
Tous les acteurs du tourisme sont invités à une grande table ronde organisée par Crans-
Montana Tourisme, sous l’impulsion de Sixième Dimension, le vendredi 7 octobre à 18 h 30 au 
Centre de Congrès Le Régent. Ce sera l’occasion d’entendre les expériences vécues, de repérer 
les dysfonctionnements, d’ébaucher des solutions.   DEM

Soirée aux Caraïbes

Nuit généreuse

GALA • Le 6e Gala des Caraïbes 
a affiché complet le 24 août 
dernier, «nous avons même dû 
refuser quelques inscriptions 
tardives», soulignent les 
organisateurs. Tous arboraient 
la tenue de rigueur: couleur, 
couleur, couleur et bonne 
humeur. Le bénéfice réuni 
lors de cette soirée reviendra 
aux foyers des Rives du 
Rhône. «Une somme que nous 
pensons supérieure à celle de l’an 
dernier.» Et l’équipe de Daniel 
Rubinstein d’annoncer la date 
de la 7e édition du Gala des 

CARITATIF • La Nuit des 
Neiges 2012 se déroulera le 
samedi 4 février 2012 au profit 
de deux œuvres: La Fondation 
Mimi et l’Association suisse de 
l’ataxie de Friedreich. 
La Fondation Mimi s’est donné 
pour mission de permettre aux 
personnes atteintes de cancer 
de garder leur dignité dans 
leur combat contre la mala-
die. Des centres proposent des 
massages, ateliers de coiffure, 
soins esthétiques spécialisés et 
un soutien psychologique au 
patient et son entourage. 
L’Association suisse de l’ataxie 
de Friedreich aide ceux qui 
souffrent de cette maladie 

Caraïbes: le vendredi 31 août 
2012. Avec toujours le soutien 
actif du club Les Amis du 
Cigare de Crans-Montana.

Danielle Emery Mayor

neurologique, un affection qui 
apparaît chez l’enfant entre 6 
et 15 ans et altère progressive-
ment les cellules nerveuses de 
la moelle épinière. 
www.nuitdesneiges.ch

Danielle Emery Mayor

M. et Mme Rubinstein, initiateurs 
du Gala des Caraïbes. Photo Deprez.

Le 25 août, la Nuit des Neiges a 
remis les chèques 2011 pour un 
montant de 145’000 francs.

Le Canton a modifié certains emplacements du début de limitation de vi-
tesse, comme ici pour l’entrée de Montana-Village où il est placé bien plus 
avant. Mieux vaut être prudent et lever le pied à temps...


