’ ’ Canada P
UNIVERSITE DE MONCTON = "“""‘“"'J
CAMPUS DE MONCTON = EDMUNDSTON -
“Nouve 'm'\ﬁimw swick
Faculté d’administration HﬂHCTﬂTI

1_

Exploration en hotellerie quebécoise:
guelle opérationnalisation du développement durable?

Brigitte Prud’homme, DBA
Professeure de Marketing
Université de Moncton
Campus de Moncton

Colloque 634 . . . )
Operationnalisation du developpement durable:
UQAC quel réle pour l'analyse systémique de durabilité?
O 11 mai 2016

N CONGRES UQAM

pe LACFAS




Objectif managérial: Aider les dirigeants hoteliers aintégrer une

orientation de developpement durable dans leur stratégie d’affaires
afin de mieux répondre aux besoins des touristes et de diminuer les
Impacts negatifs de leurs activités sur les environnements naturels

et sociaux
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1. Introduction

1.1 Contexte

« Croissance constante depuis 1950,
U 1,133 millions de touristes internationaux ayant séjourné une nuit
Prévisions 1,8 MM pour 2030 (OMT, 2015)
U 814 119 hotels dans le monde (booking.com, 2015)
U Croissance annuelle moyenne de 1,6% du nombre de chambres >~ 14 M, en
2015 (STR Global,2012)
U Au Canada: - 8,139 hoétels/motels/resorts, 442,552 chambres
- $17.5 MM de revenus en 2014
- 288,000 emplois
- Déficit structurel en MOD (HAC, 2015)

 Mondialisation et developpement des TIC (Lariviere et Jussaume, 2004);
McCarthy, Stock et Verma, 2010)

 Réponse aux besoins croissants des touristes = impacts négatifs
sociaux et environnementaux, alors que le tourisme dépend de la
nature et de la culture pour se développer



1. Introduction
1.1 Contexte

U Alternative pour un secteur dynamique comme celui du tourisme:
« s'orienter vers le DD et viser les ODD 8-12-14 » (oMT, 2015)

TRAVAIL DECENT

ET GROISSANCE
ECONOMIQUE

«Promouvoir une croissance économique soutenue, partagée
et durable, le plein emploi productif et un travail décent pour tous»

«Conserver et exploiter de maniere durable les océans, les mers et
les ressources marines aux fins du développement durable (enuUDD-2030)



1. Introduction
1.2 Problématique

Cependant:
U Les entreprises touristiques heésitent a adopter une orientation DD:
* Au Canada: 20 % hotels-motels-resorts ont adhéré a un programme de
certification Green Key Global (Hotels Association of Canada, 2015)
* Au Québec, 2 % seulement des hotels avaient adhérés au défunt
programme RéserVert qui reconnaissait une démarche de DD (AHQ, 2015)

U Pendant que
« 72 % des touristes québécois trouvent cela important (HAC,2015)

« 73 % d’Américains disent vouloir participer a un tel programme (Power, 2007)
« Conscience environnementale et sociale des consommateurs présente un
indice toujours en progression, soit de 65.9 en 2015

(Observatoire de la consommation responsable (OCR), 2015)

U Proliferation contreproductive des programmes d’éco-certification
(Rubik et Frankl, 2005)



Introduction

1.3 Question de recherche

Comment et a quel niveau d’intensité en hotellerie s’opérationnalise
I’adoption d’une orientation de DD et ce, sous ses dimensions
économique, environnementale et sociale?



2. Modele de recherche issu de notre cadre théorique

Contexte global Contexte spécifique
Croissance touristique Taille organisationnelle et disponibilité des ressources
Mondialisation: fusions et acquisitions Connaissance de la problématique environnementale
Développement des TIC Connai ssance d-estficationo gr amn
Saisonnalité, économie collaborative Collaboration des employés

Sensibilité a des facteurs exogenes
Pression des consommateurs

| ntensit® |dbadopti on
de pratiques de DD

Théories:
* Systemes ouverts
+ Action raisonnée
+ Changement
organisationnel
+ Parties prenantes

Initiateur de la démarche
Interprétation du DD
Motivations

v

Etapes de mise en . ,
Tuvr e: mQ,d gr%ms (r?erelcontres Adoption des Mesure des apports
' Facteurs —> P —> PP

gestion et de pratiques de la démarche

diffusion facilitateurs

U Conception tripolaire du DD adoptéeacobs et Sadler, 1990)
U Approche processuelle dite «planificatrice »s oi t une d®marche et non
une vision systémique et une gestion participativ@endron et al., 2011)sur des principes de solidarité,

do®qui t ®, do®t hi que et de pr ®caut i 0 N galdwl Kenhely efkrhusa
1995: Stead et Stead, 1994).



U Adaptation des principes du DD au Tourisme sous les trois
dimensions économique, environnementale et sociale par
collaboration entre:

GLOBAL SUSTAINABLE TOURISM CRITERIA

(PNUE, Rainforest Alliance, OMT, 2008, 2012)

V Planifier en considerant les 3 dimensions du DD
V Maximiser les bénéfices pour les communautés locales
V Valoriser I'’héritage culturel en minimisant les impacts négatifs

V Garantir des bénéfices pour I'environnement et réduire les impacts nocifs

U Aident a différents niveaux décisionnels

U Permettent de mettre en ceuvre le DD a 'aide de grilles opérationnelles retrouvées dans
des Normes de certification et des cadres de référence, par exemple, au Canada les
certifications hotelieres sont:

N

v

Systéme d'estimation
écologique Pour joindre le durable a 'agréable



ifuvr e
locaux

Util i sat.
écoénergétique

draps sur base de |

départ ou besoin

Information dans

le guide de
i nvi bl N



Pommeau de
douche a débit
réduit

Changement des
serviettes sur base de
départ ou besoin




Exemple de pratiques relatives a la dimension SOClaIe du DD

en hotellerie - - B
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Exemple de pratigues de la dimension
économique du DD en hotellerie

- ) ." -
wFormation des &

employés

wAccuelllir le client
wRelation client: durable
vstransactionnelle
wOffrir un excellent
service a la clientele R e
wEvaluer la satisfaction | AT e
de la clientele W%



http://fr.dreamstime.com/register?jump_to=http://fr.dreamstime.com/photographie-stock-hotel-reception-image11793952

3. METHODOLOGIE

Recherche documentaire
scientifique et professionnelle

Entrevues pré-enquéte avec dirigeants
hoteliers et intervenants touristiques

¢ Modele spécifique de D
'~.____r_e(_:h_er;che PR

U Echantillon non-probabiliste, en fonction du critére de diversification

U Consultation de documents organisationnels, observations directes et participantes

U S5entrevuessemi-di ri gées, enregistreéees et retranscr.i
UVisites, éeéchanges courriels et téléphoniques

t es,
j] us

Verbatim soumis
aux dirigeants
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Analyse inter-sites par thématiques

Diagramme
causal



Indicateurs de pratiques de DD: regroupés sous 9 aspects principaux,

partagés en 40 sous-sections, lies aux ODD-2030: 8, 1214

Categories de pratiques (212 indicateurs)

(AITC, 2003; Blamey, 2001; Dube et al., 1999; GRI, 2007; GSTC, 2008; Hobson et Essex, 2001; Kirk, 1995; ONU, 1999a; OMT, 2003a; ONU, 1999;

Sirakaya, Jamal et Choi, 2001; Sloan et al, 2004; Vernon et al. 2003; Williams et Budke, 1999; WTO, 2004)

Sous 4 Critéeres mondiaux OMT (2008, 2012) / Cibles des ODD-2030

immobiliere respectant I'héritage culturel et naturel, ainsi que I'information a diffuser auprés des clients

Critere mondial A : Démontrer une gestion durable efficace, par I'implantation d’'un systéeme de gestion qui prend en compte la qualité et 'accessibilité de
I'offre de service, la santé et sécurité des visiteurs et visités, le droit du travail, le respect de la |€gislation, la formation des ressources humaines, la
satisfaction de la clientéle, la pertinence et la fiabilité des actions promotionnelles, les régles de zonage et de construction et d’amélioration

Gestion / Stratégie marketing (58)

/58

favorisant les fournisseurs locaux, les achats équitables et en réduisant la consommation de ressources naturelles et les émissions polluantes

Critere mondial B : Maximiser les bénéfices socioéconomiques pour la communauté locale et minimiser les impacts négatifs du tourisme, en

Fournisseurs (16)

/16

Emplois durables et avantages sociaux (29) / Cibles 8.5, 8.8, 8.9, 12b

129

la biodiversité et des écosystémes par 'adoption de pratiques ciblant les touristes

Criteres mondiaux C-D : Maximiser les bénéfices de conservation de | 6 h ®r ¢uttuaey e naturel des communautés et minimiser les impacts
négatifs du tourisme, en contribuant a la protection de I'héritage archéologique, culturel, spirituel et naturel des communautés, ainsi qu’a la conservation de

Avantages garantis pour la communauté (18)/ Cibles 8.9
Formation et interprétation de la communauté (10)/
Formation et interprétation pour les touristes (12)

/18
/10
/12

Contribution a la protection des zones naturelles (12)/

Gestion de | 6eau, de | 6®nergie, des mat.
résiduelles, polluantes et dangereuses, ainsi que

celle des transports (57) / Cibles 12.3, 12.4, 12.5

fed 3

Score gl obal i nNntensi t® dbéadoption de pr a

t %q U




Critére mondial B : Maximiser les bénéfices socioéconomigues pour la communauté locale et
minimiser les impacts négatifs du tourisme, en priorizant Uemplod local, 'equité en matiere
d’employabilité et de remunération, ainsi que 'application des politiques du systéme de gestion
durable mises en place a I'égard de la 1égislation, des politiques de zante et sécurité des travailleurs, du
droit du travail et de la formation des ressources humaines

Aspect Emplois durables et avantages sociaux

Politique d’embauche favorizant I'emploi local et 1" équite en matiere d’employabilite, v compris pour
les postes de direction

Emphase sur I'emploi local

Postes de direction occupes par les
residents locaux

Opportunités de carriere aux
employés

Politique d’égquite en matiere
d’emploi

MNombre de femme=z embauchées

Employeés faizant partie des
minorites

Employes saisonniers/ Nombre
total

Politique de reembauche des
travailleurs zaizonniers

Plaintes regues a I'egard d un
mangue d’équite au niveau de
I"employabilite

Formation a I"embauche et continue

Formation liee a I'emplos avec
lien sur I'accueil de 1a clientéle en
tourizme




Aspect Contribution a la protection des zones naturelles

Connaiszzance et respect de la legislation portant sur les aspects environnementaux

Coopération avec les autorités en
charge en se conformant aux
reglements et en payant des droits
d’osage lorsque exigés

Connaissance des lois auxquelles
est azsujettie 1"hotellerie an
Quebec

Infractions aux lois et réglements
specifiques a la qualité de
I"environnement en hotellerie

L’hotel favorise la coopération a la recherche scientifique sur la flore, la faune et les écosystemes
environnants

Participation active a des projets
de recherche

Inventaire de la faune, flore zur le
zite

Eszpeces amimales menacees sur le
zite

Eszpeces vegetales menacees sur le
site

Es=zpeces protégees sur le site

Etude d'impact environnemental
periodique

L entreprize contribue a la conservation de la biocdrversite, en incluant un support tangible aux aires
naturelles protégees et a celles qui présentent une haute teneur en iodiversite

Contribution a des organismes de
conzervation de la nature

L hotel participe ou organize des
activites de plantation d’arbres




Présentation des hotels participants

Hétel Capella Aigle Triangulum Voie Lactée
Information
# chambres 34 71 126 159 290
# employés 70 21 50a 75 90 325
Syndicat
Fondée en 1992 2004 1988 1991 1975
. o Groupe
Structure de Indépendant/ Francrllse 2l Groupe _h_oteller financier/ Groupe hételier/
i . chaine/ Familial/ -
propriété Familial Eamilial Chaine Managed Chaine
par chaine
Classification Al 3l 41 41 41
Emplacement WILEEIEY quq auto_r./ Urbain Urbain quq auto-r./
Bord de lac péri-urbain péri-urbain
Eco-certification | RésgfVert AHC 3ii AHC 4ii AHC 4ii
Salle a manger Concession
Centre congres
. Gestionnaire
Informateur clé p.d.g. d.g. d.g. 2d.g. environnement
% intensité
d adopti|jon 59% s 54 % 52 % 54 % 61 %
pratiques




RESULTATS: Contextes global et spécifique

Contexte global

5/5 ont investi et adopté une stratégie mixte de diversification
1/5 subissait le manque d’infrastructure Internet haute vitesse
4/5 souffrent moins des effets de la saisonnalité, re: clientéle d’affaires

3 propriétés familiales ont saisi des opportunités d’acquisitions pendant la
derniere crise financiere

4/5 percoivent des pressions des consommateurs envers le DD

Contexte spécifique

Taille organisationnelle est non déterminante de l'orientation de DD
Emplacement villégiature et péri-urbain versus urbain

Problématique environnementale connue et caractéristiques des dirigeants
Valeur versus Sensibilité a la protection de 'environnement

4/5 éco-certifiés, 'absent évoque un manque de crédibilité envers programmes
3/5: collaboration des employés surtout pour les 3R, mais inconstance



RESULTATS: Initiateur de la démarche

H6otel/ %i ntensité d adlospat i cCapelthe s Aigleat i Triane s

et t y p-eertificatiénc o 59 % 54 % 52 % Gulum
54 %
Initiateur Réservert 3 4i
Initiateur démarche de DD Pr_o_p.fam. Pr_o_p.fam. Pr_o_p. Chaine d'g; /
Dirigeant | Dirigeant | familiaux Chaine

Déf.inst. 2° type 2¢ type 2¢ type Déf.inst.
E+E+S E+E E+E E+E E+E+S

Motivations de | i nitiateur

Interprétation du DD

Conservation de la ressource
pour les générations présentes et futures

Economies a réaliser

Econo-

miques Eviter gaspillage

Adaptation aux tendances

Protection de | envilronnement

Achat local = valeur familiale/organis.




RESULTATS: MIi se en T uUuv

Modes de gestion et de diffusion

U 6 séquences, 26 etapes

Pré-certification

U Adoption volontaire de pratiques de DD
URecherche d information

Dé cl e n c keertifil

Uélmpmsition/chaine ou Invitation/AHQ

Modes de gestion

Quand DD inscrit dans la mission, niveau plus élevé de pratiques
Nomi nation d un responsabl e DD
Comité formé apporte le support «information/motivation»

Obt ent i o rcertdfi@tioh é c o

Présence d un programme de rec

Modes de diffusion aux
employés
(7 identifiés)

(emtll Y et et et e e

Adopt és par tous: For mati on et
reunions formelles

U En plus: Activités de sensibilisation, babillard, rencontres
interdepartementales, newsletter électronique

Modes de diffusion aux
clients

(8 identifiés)

U 4/5: Présence sur site du certificateur

U3/ 5: Gui de de -mémoiredamstaechambre, sitea r t
Web de | hot el

U En plus: Affiches, brochure, acces aires de compostage, pub télé

Post-Certification

U Adoption de pratiques additionnelles




RESULTATS: Freins rencontrés

Facteurs facilitateurs

FREINS RENCONTRES

U Fournisseurs nationaux imposeés

Stratégiques UContraintes d affiliation
U Emplacement rural ou urbain

Opérationnels UMangue d expertise

(barrieres directes) U Problématique au niveau municipal

Attitudes des PP

Manque de discipline des employés et gaspillage

FACTEURS FACILITATEURS

Stratégiques

Engagement de la direction
Valeurs familialesetorg. de protecti on
Nouvelle construction

de

Opérationnels

eI eI antl I et et et

Participation du personnel
Information provenant des réseaux
Incitatifs des fournisseurs

Attitudes des PP

Conscience environnementale accrue des individus




RESULTATS: Adoption des pratiques

Hotel /| # chambres Musca Capella Aigle Trian - \Voie
34ch. 71ch. 126ch. gulum Lactée

159 ch. 290 ch.

Catégories de pratiques

Gestion / Stratégie marketing 78 % 78 % 78 % 69 % 79 %
Fournisseurs 50 % 56 % 43 % 63 % 44 %
Emplois durables et avantages sociaux 71% | 65% 79 % 69 % 73 %

Avantages garantis pour la communaute/
Formation et interprétation de la communauté/ 48% | 35% 24 % 21 % 46 %
Formation et interprétation pour les touristes

Contribution a la protection des zones naturelles |

Gestion de | 6eau, de | 0o@pergdie; sbdes patii pe
résiduelles, polluantes et dangereuses, ainsi que

celle des transports
Score global- 54 % 52 % 54 % -




RESULTATS: Mesure des apports du DD

U Mesure des apports du DD (problématique)

U Seule mesure: gestion des matieres residuelles dans 2 hétels ou le niveau
d intensité d adoption des

U Différentes raisons:

Absence de comparaison longitudinale des économies réalisees

Nouvelle construction: pas de mesure comparative
Instauration de démarche trop recente pour en mesurer les effets

U 4/5: réalise des études de satisfaction, mais ne sondent pas la clientele
a | égard des dimensions enviro

UAucune mesure objective d augment



CONCLUSION

iEl aboration d une grille pour | identific
UEl ément d é c | e ncertifieation: rokk des hssoéiatians hotelieres / des chaines
UPertinence de comité information/ motivat.

pratiques et la motivation pour leur application

UFreins représentent des pistes d aide aux
fournir expertise et incitatifs

Ul dentifi é | e besoin d outils de mesure a

UTechni que d é c h-probabilidte: selonrcritegeede diversification

UAbsence d hoétels classifiés 1, 2 ouresporisét o

Ul nstrument de mesure pour | Il denti ficati o
en fonction de leur apport au DD

UActualiser |l a grille d identification en
pondérer les indicateurs
uURépliquer | étude pour diffeérents modes d
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Exempledesous-secti ons retrouv®es dans | a gril | eSthOMarketing i

# # Qest.
Ind. ASD

Critere mondial A: Démontrer I’effectivité d’'un management durable: systeme de gestion visant qualité et
accessibilité de l'offre, santé et sécurité des visiteurs/visités, information a diffuser aux clients, respect du droit du
travail/législation, régles de zonage/construction/améliorations immobiliéres respectant I'héritage culturel et
naturel, formation des RH, satisfaction de la clientéle, pertinence et fiabilité des promotions

Dimensions/Aspects/#0ODD Sous-sections liées a chacun des aspects

Démarche structurée de DD avec certification 11 Ec.Q20
Lors de | 6acquisition, de | a con g Et. Q2-3-
et le paysage sont respectéspgourot ® g e rackderh ®r i t age 11
Aspect Démarche qualité 5 Ec.Q20
Gestion/  pgossession dooutils informatique ,
atraie?'le clientéle, les opérations, les performances des produits offrts,
arketing _ _ - _
| mplication dans | 6i ndustrie 2
ODD 8.2  stratégie des 5Ps 6
Productivité - _ _
économ./ Publicité en coopération avec autres entreprises 5
diversifica- : : A
tion, techno. Organi sations do®v®nement s 4
{;‘:Wa“on- Présences audigsuelles et imprimées 6
Veille sectorielle 3 EtLQ4

Développement de produgs6 e f f ect ue en pr ®vi si gn EtdQ@, Q4f
personnes ayant des besoins speéciaux

Possibilit®s offertes par | e Sit 5



Exempledesous-secti ons retrouv®es dans pratiques i
(112 indicateurs)

Dimensions/Aspects/#0DD Sous-sections liées a chacun des aspects #ind. 7 Qest

ASD

Critere mondial B: Maximiser les bénéfices socio-économiques pour la communauté locale et minimiser les
impacts négatifs du tourisme, en favorisant les fournisseurs locaux, les achats équitables et en réduisant la
consommation de ressources naturelles et les émissions polluantes, en priorisant 'emploi local, I'équité en
matiere d’employabilité et de rémunération, respect de la Iégislation et des politiques de santé et sécurité des
travailleurs, du droit du travail et de la formation des ressources humaines

Aspect Achats responsables 15 Ec Q2123
fournisseurs Sensibilisation & la solidarité internationale par les achats équitables 1 Ec Q22123
ODD: Politique d’embauche favorisant 'emploi local et I'équité en matiere 9 (Evtég%
8.5,8.8,8.9, d’employabilité, y compris pour les postes de direction com)
12,b.
Aspect _ . Et. Q2
Emplois Formation a 'embauche et continue 6 S.Q15FEc.25
durables/
avantages  Politique d’évaluation de la performance des ressources humaines et de 5 S.Q18
sociaux reconnaissance (+engag.)
Respect de la réglementation et des politiques liées au travail et a la 12 E.Q19
rémunération des travailleurs Ec.25

Critere mondial B, C, D: Maximiser les bénéfices socio-économiques [...], les bénéfices de conservation de
I'héritage culturel et de I'environnement, en contribuant a 'amélioration des conditions de vie et a la protection de
I’héritage archéologique, culturel et spirituel des communautes, de biodiversité, écosystemes et paysages

ODD: 8.9 L'entreprise se soucie des interrelations visiteurs/visités 6 S.Q13-17
Aspect/Avant
ages garantis
pour commu.

Tout en respectant les droits de propriété intellectuelle des communautés locales, Ec.Q21-24
I'entreprise offre les moyens pour les petits entrepreneurs locaux de vendre leurs produits 3 Cul.26 a 29
dont la base de production est liée a I’environnement naturel. historique et culturel




< Gestion/Stratégie Mkg = 69 % de Triang., pratigues DD non appliquées
Identification des PP
Participation des employés a | a planift.
a planif des réno. en fonction du DD: management centralisé au ss
Peu de moyens de diffusion aux clients
Absence d outil ou d evénement promoti o]

> Fournisseurs = 63 % de Triang.:
U Achat local pour nourrit., écolabel prod. entretien et locaux pour déco

> Emplois durables: 79% Aigle
U Prog. Evaluation yés
U Partic. Profits

> Avantages pour com: 48 % Musca

UL ancrage territorial et |l a proximite d
UL identification des sources de confl it
UL identification de facteurs d échanges
U Commentaires positifs des clients suivant des rencontres avec la population locale

UL hot el a b r boutigue sawvemrs fgbeaqués localement

UPrésence au service d accueil d un prés
U Démarche est entamée pour promouvoir des clubs spécialisés nature-histoire locales



> Avantages pour com: 48 %
La mise en valeur des produits régionaux a la salle a manger en fonction des saisons

Une contribution temporelle des employés a des activités de développement

d i nfrastructures | ocal es, paédcoleexempl e, | amé
Le gestionnaire en environnement de | hot el [
offerts dans les écoles locales

L hot el otevénementses é€eco

Une carteemé moi re dans | es chambres invite | es cli
Un budget est alloué a |l a protection de | en\
> Contributions environ.: 2 > E urbains chaines

Plan de gestion des matieres résiduelles avec objectifs fixés

Mesuré | a qualité de | air ambi ant

Of fert des incitatifs a | eur personnel pour
En plus VL: activites de plantation d arbres

aux séchoirs a mains mesure mensuelle du volume des matiéres compostables et recyclables

et Musca qui se distingue des 2moy.urb.
Coopération plus i ntense avec | es autoritées

environnementales

Pratiques pour diminuer la pollution du ruissellement des contaminants re:stationnement
Pratiques visent a diminuer les impacts du transport en prétant (et non louant) des
bicyclettes aux touristes, moteur électrique et rames pour embarcations



Pratiques adopt ®es pawms | e

Pratiques No fé?gr;ﬁg:g)e
Reéutilisation des serviettes ) tous
Réutilisation des draps 5 tous
Carte-mémoire invitant a réutiliser les serviettes et les draps 5 tous
Présence d’'un bac de recupération dans la chambre 5 3 fam. - 2¢r
Pommeau de douche a débit réduit 5 3 fam. - 2gr
CEuvres d’artistes locaux dans la décoration de la chambre 5 3 fam. - 2¢r
Ecocertification 4 | 2fam.-2gr
Valorisation des produits régionaux au menu 3 1 fam. - 2gr
Eclairage au néon dans la salle de bain 2 2 fam.
CEuvres et produits locaux a la boutique 2 2 fam.
Carte-mémoire invitant a économiser I'énergie 1 1gr




Résultats: Analyses descriptives
Comportements responsables des repondants

U Réepondu « toujours » (n=473) :

V Bac de recyclage pour papier, verre, plastique, métal: 89 %

V Retour cannettes consignees: 84 %

V Ferme lumieres avant de quitter: 81 %

V Entretien régulier du veéhicule: 79%

V Sacs réutilisables: 69 %

V Lavage a I'eau froide: 65 %

V Avec savon sans phosphate: 51 %

V Si disponible, j'utilise les transports en commun: 14,8 %

V Encourage entreprises qui favorisent réinsertion sociale: 14,8 %

V Essaie d’acheter d’entreprises qui se préoccupent des demunis: 12 %



L'expéerience touristique

Quéte
de sens

Poursuite
du plaisir

Continuum d’expériences touristiques (cohen, 1979

But du voyage, composition du groupe, budget,.~



Dimensions de la qualité selon divers auteurs

Dimensions Auteurs

5 dimensions: les tangibles, la fiabilite, Getty et Getty
'empressement des employés, la confiance (2003)

et la communication

3 facteurs principaux: la chambre, la Schall (2003)

restauration et les employés (niveau
relationnel et compétences)

4 facteurs principaux: localisation de I'hétel, Dolnicar et
la qualité du service, sa réputation, Otter (2003)
I'approche amicale des employes et le prix

Les intangibles lies au service de I'accuell Gundersen,
et les tangibles relies a I'entretien de I'h6tel | Heide et Olsso
(1996)




Définir les 3 courants de penseée:
teCh nO/éCO/d U ralcentrlsme (Gladwin, Kennelly et Krause, 1995)

Perspectives

Technocentrisme
Mécanique

Ecocentrisme
Organique

Duracentrisme
Pluraliste

Terre passive, instrumentale.

Terre active, nourriciere. Rejet
domi nati on de

eSoin de la terre pour survie
| d eh olmnte. sRuers p

i

D

ntologi Aparé -, , : RS
,Oth_o ogie/ Homme Se‘palrle dEe rll"?‘ nature et | nature: reliés. Préservation de i humains, équité
ethique Isu,perzleur acfie. UM PE ST & Ty T plus grand que intra/intergéné = obligation$
umait n. parties. morales.
: , Alertes sur limites de la
L Nature fragile, vulnérable, .
: - Nature capable de se régénérer. Y : terre. Principe de
Scientifique : R dommages irréversibles/homme. : - )
Homme brillant pour contréler. ISP : précaution. Techno. Evaluég
BEh=f(intégrité ecologique)
pour BE (homme,terre)
Econoprospeére = f
Syst. écono. fermé. Capitalisme. | BEhomme= f (BEterrg (écologie en santé).
- . Besoins il |l i mit|&rissteitdenviisocmme . | Homme intelligent peutév
Economie/ Croiss. & , h - .
hol . rolss.econo. avec Inno tecn. Capltal naturel a protéger. Valeurs Sp|r|tue”es pas just
psychologie | court terme.

Décisions collectiver forces
marché

matérielles. Diminuer
pauvreté, commerce
international vers equité

[
3




Principes de DD situes
par rapport aux 3 courants de pensée

Technocentrisme

Ecocentrisme

Duracentrisme

Inclusion

Homme=+ Nature.

Subor di
a la nature.

nati o

Rallié iatéeréts (WS, mmje

présent/demain, 3E).

Interrelation

+ dualisme.

Régle pas les problémes
sociaux. Durabilité écolo.
suffit pas au DD.

Emphase sur
interrelations, causalité
des phénomenes.

Equité

Arrogance de |
Privilege pour la minorité au

détriment de |
Diminution des ress.nat. et de
droits des générations futures

Pritdlégge biosphkera

comme un tout en

dépréciara lasiparties.
SEquité absente pour régle

conflit entre la nature et

| * homme.

n g

| Recanmait valeurs

humaines en f (santé
écolo, contexte
soc/écono) pour guider
actions. Questionne:
obligations morales,
limites planét., échanges.

Précaution

Tient pas compte des
conséquences. Court terme.

Retour a vision de nature
non alteéer ée.
action!

Principe de
prAdaudion $nteliqgenceH| e n
humaine pour gérer a

l i ntérieur

Sécurité

Technocentrisme corrélé aveg
agonie (tpol |1

Offre peu de guide pour
) duii.éoolv |iée & p@Eetey 1

Contrer menaces des
@rdit éujturels et humaing

v




Variantes des orientations marketing

Diverses orientations marketing (oion et woit, 2009
U Marketing éthique : préevenir débordements/codes
U Marketing vert : argumentaire ethique vert-soc./ descrip.

U Marketing social: promo de comportements responsables et
reduction des codts soc. et env./com

U Marketing solidaire: reverse partie des profits a ONG/cause

U Marketing de guérilla: non-conformiste a petit budget s'appuie

sur street marketing et marketing viral (Levinson, 1998).



NOrmeSesuie)
Exemples de GR

GRI:Volet Communication-Marketing

U PR1: Etude du cycle de vie

U PR5: Pratiques relatives a la satisfaction du client =
essentielle a la pérennité: indicateurs de frequence des
sondages, exigences normatives, mécanismes de retour
d’'information.

U PR6: Vellle de conformité
U PR7: Nbre d’incidents de non-conformité

U PR8: Nbre plaintes liées aux atteintes a la vie privé ou perte
de données relatives aux clients. (cr: 2009)



Identifier les diverses PP, leur
iIntérét dans et leur contribution a I'organisation et...

Différentes catégorisationss el on obl i gati ons ( 4 )clhaido€io9s) O
sel on | eur ni Vv evagdnetrerdlpoosd O 1 mp
selonni veaux dointervention:

organisationnel.

Niveau PP Intéréts Contributions
Défendre de cause spécifique ou des intéréts | *Education; influence des décideurs; aide a
des membres de la communauté, 'appui des | instaurer partenariat; vise a éviter capitalisme
ONG et groupes de | média (Rastbeen, 2007) sauvage (Gendron, 2006). Tiers indépendant
pression peut fournir éléments d’évaluation de RSO
(Rastbeen, 2007) des entreprises, des listes d’entreprises
engagées ou a boycotter(Mohr et Webb,
2005).
Médias Partager I'information; scandales. *Exposer consommateur pour lui permettre
Mondial d’évoluer;

(Trudel, 2007)

Associations
sectorielles

(IH&RA)

Reconnaissance des professionnels de
l'industrie,

*Formation; diffusion de I'information;
représentation sectorielle création d’alliances
au niveau international.

Organisation
internationale
d’accréditation

(Gendron, 2004)

Certifier la conformité de leurs normes dans
les organisations.

*Enjeu de plus en plus important pour faire
face a la compétition mondiale.




|dentifier les diverses PP, leur
intérét dans et leur contribution a I'organisation

Niveau PP Intéréts Contributions
Assurer la sécurité; établir des politiques et | *Jouer un réle d’arbitre entre les différents
reglements; gérer les relations avec les acteurs; établir des liens entre RSO et les
Gouvernement | autres pays; confirmer par lois (Glorieux, 2007); élaborer
plans d’action de DD, fixer objectifs a
atteindre et évaluer progression (St-Pierre
et Garcia, 2007).
_ Réaliser des mandats de développement *Réle vital dans coordination et
National de produits sur les scénes nationales et développement de produits (NU, 1999);
Agences internationales. réunissent divers intervenants de I'industrie
nationales Freiner la législation et la réglementation; | (industriels, enseignants, gouv.,
sectorielles de syndicats);formation et développement de la
promotion et de MOD; production et diffusion d’information
développement sur comportements a prescrire pour
atteindre DD, par ex. publication de codes
d’éthique (Clarke, 2004)
Organismes Gestion de programmes d’aide aux *Aide au démarrage d’entreprises, services
d’aide au développement des collectivités conseil, daccompagnement et de suivi,
o développement financement d’appoint,
Regional économique
et local . " . IR . e .
Universités, Recherche, enseignement, aide a la *Contribuent a 'apport de connaissances

colleges, instituts
(Gendron, 2006)

collectivité.

des milieux industriels, des changements
environnementaux, a la formation de MOD.




dentifier les diverses PP,
eur Intérét dans et leur contribution a
‘organisation

Niveau PP Intéréts Contributions
Municipalités Services publics divers de proximité et «Elabore plan directeur intégrant trois
B 2007 réglementations. dimensions du développement
S (PEMES: ) durable;valorise les patrimoines.
€giona - iy . . . . L
et local Communauté Evoluer dans des conditions de vie *Fournit appui et ressources a I'organisation
(suite) e aE favorables. (Maignan et Ferrell, 2004);
groupes d’intéréts Demandent aux dirigeants d’avoir des
spécifiques) comportements socialement et
(Clarkson, 1995) | &cologiquement responsables (Cramer,2002)
Elaborer et mettre en ceuvre stratégie *RSO envers les ressources naturelles,
Dirigeants viable pour 'organisation (Mintzberg, 1990) | sociales et culturelles. Role d’éducation et
9 d’information par les resp. marketing
(Middleton et Hawkins, 1998).
Actionnaires Faire fructifier leur capital. *Contribuer au capital.
FOUMMISSEUrs Avoir des relations satisfaisantes a long *Fournissent ressources nécessaires aux
Organisa- terme avec leurs clients. opérations (Maignan et Ferrell, 2004).
tionnel Se réaliser en étant rémunérer pour les «Contribuent a la réalisation de la mission

Employés taches a accomplir. org.;offrent leur engagement et loyauté
(Lapointe et Gendron, 2004).
Avoir leurs besoins satisfaits. Demandent *Supportent les organisations en
a organisation de respecter principes consommant leurs produits et services.
Consommateurs

ecologiques au cours des opérations
(Clarke,2004)

*Peuvent adopter des comportements pro-
firmes (Murry et Vogel, 1997), mais aussi la
boycotter.




