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Résumé

Parler d'une responsabilité intégrant les atteirde$environnement suppose la volonté
d’analyser cette variable dans le long terme. Anéet dit, il s'agit de dépasser le stade de
I'étude préalable pour adopter les outils adégsaits oublier d’en faire la publicité. C’est ce
gu’a choisi de développer le groupe Accor dansomaine de I'hétellerie, en adoptant une
politique de responsabilisation adaptée (lbis, NelyoMercure, Sofitel...). L’adoption
d’attitudes managériales significatives, notammedans |'univers du marketing, montre
comment les acteurs se sentent motives par laittéaizologique du secteur.

Abstract

Responsability Management with an environmenta Implies the will to work on a long-
term basis. Going beyond a pre-study, implementiagketing tools and advertising about it
are decisive steps that the Accor group has adoptate catering field (Ibis, Novotel,
Mercure, Sofitel...). A solid marketing-oriented mgament entails a deep motivation when
sustainability-prone schemes are met.
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Dans un univers soumis a des évolutions rapidesg2¢ddes séjours, développement des
thématiques dans le tourisme, nouveau pays acielimmobilier touristique comme c’est

le cas en Croatie, concurrence entre les croitaérist I'hbtellerie haut de gamme en bord de
mer...), le secteur de I'hétellerie reste touteforse lcomposante significative de l'univers
touristique mondial : en ce début de siecle, 636GjBions de touristes, 192 millions de
salariés concernés par ce secteur, sans oubliecamgbution au Produit Intérieur Brut de
3.500 milliards de dollars (soit 11 % du PIB totai)un investissement annuel de I'ordre de
800 milliards de dollars américains (Carbone, 200036). De plus, il faut prendre en
considération le statut particulier du tourisme @sfi un puissant vecteur d’échanges sociaux
et d'attractivité de la région pour des populatiosivelles, ce qui permet de dégager des
ressources nouvelles pour les collectivités locales

La profession hételiére est, bien entendu, au eafdrcet univers et ses liens avec les autres
composantes (restauration, parcs d'attractionresrgportifs, thalassothérapie et centres de
remise en forme...) permettent d’observer une éwolque I'on pourra peut étre qualifier de
fondamentale dans I'avenir. Il s’agit ici de la qgan@hension du phénomene environnemental
par les professionnels. Et, c’est d’autant plusadrtgnt que « chacun de ces acteurs peut
ensuite avoir une offre de service qui nécessituties acteurs », d’ou un emboitement
gigogne que I'on peut vérifier sur le terrain (Tann 1999). Il n’en reste pas moins que, pour
les hoteliers, I'adoption d’'une politique intégrdatvariable écologique ne va pas de soi. Cela
suppose l'adoption de méthodes de travail qui cberisi & mieux saisir 'importance de cette
« dépendance naturelle » gu’est I'écologie et regxEtonner de I'apparition de demandes de
clientéles plus sensibles a la variable écologiqOe. trés peu d’acteurs publics ou
associations spécialisées (Union européenne, BtdRA, PNUE, FEEE, IHEI, WTTC,
Green Globe 21...) remettent en cause ce phénomeéme. |Bur réle particulierement actif et
leur fonction de « missionnaire » auprés des growpedes entreprises individuelles que I'on
rencontre au sein de I'hétellerie.

Ce qui va étre développé, dans cette étude higmrigporte sur la prise en compte croissante
de la responsabilisation environnementale et laméorque prend I'apprentissage
environnemental au sein du groupe Accor en étudkandifférents documents diffusés par ce
dernier (rapports annuels, documents de référemptaquettes diffusées en interne,
informations sur les sites Internet de ses enssjgihassiers thématiques). Comme on va le
voir, la démarche proactive du groupe Accor, notamsur la période 1999-2005 (7,622
milliards d’euros de chiffre d’affaires, 333 milfis de résultat net et 168.500 collaborateurs
pour 4065 hotels en 2005), met en relief :

e une premiere phase, qui montre la diffusion de laesponsabilisation
environnementale » au sein de l'univers touristiqaiela place qu’occupent les
institutions publiques et surtout professionnedieda matiere,

* puis, les choix effectués par le groupe Accor afen développer « I'apprentissage
environnemental » au sein de I'ensemble de sesigeeseet montrer les actions
entreprises avec les parties prenantes publiqyaefessionnelles

* et enfin la politique mise en place par cette gécpour controler I'impact de la
responsabilisation environnementale et en faipgdanotion aupres de sa clientéle.

Cela permet d'évaluer la maniére dont I'apprengssa< environnemental » et plus
généralement la responsabilisation environnemestabont cristallisés au sein des enseignes
et, plus encore, ont pu étre pérenniseés.
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TITRE 1: A L'ORIGINE DE LA POLITIQUE DE RESPONSABILISATION
ENVIRONNEMENTALE DU GROUPE ACCOR

L’étude chronologique des événements montre le«@htiateur » des instances publiques et
supranationales dans la constitution d’'une respmiisation environnementale. Et, I'attitude
de ces instances consiste, en quelque sorte, sopvamin une logique « win-win » (Theys,
1992) et a marier une présentation pédagogiqueattegites a I'environnement avec les
avantages procurés par la prise en compte « aiticdlp phénomene écologique » (par
rapport, bien sir, a ceux qui l'ignorent). Ce phéaoe a été progressif au cours des vingt
derniéres années.

A partir de 1985, on a ainsi vu fleurir une preraiéritiative baptisé®avillons bleuspar la
Fédération Européenne d’Education pour 'Environeen{FEEE), qui se proposait de faire
un bilan annuel sur trois séries de criteres :igesde I'eau (assainissement et qualité des
eaux de baignade), éducation a I'environnemenoi(inétion et sensibilisation) et gestion de
'environnement au sens large. Toutefois, la tedeida conférence de Rio de 1992 a permis
de franchir une nouvelle étape, puisque 182 Etattalors choisi d’adopterAgenda 21 qui

est un programme d’action comportant un chapitéeiiguement consacré « a l'industrie des
voyages et du tourisme: développement économique sain et harmonieux fEsupays
d’accueil ; préservation et restauration des édémyss ; modes de production et de
consommation durables ; fin du protectionnisme cencial en matiére de voyages et de
tourisme ; participation des populations d’accue{Pére, 1999, pp. 305-306). Sur le plan
territorial, on trouve symeétriquement des Agenldaaux21. Des programmes comr@@een
Globe 21(voir 'encadré 1) s’articulent avec les démarctied’Agenda 21 notamment pour
I'hotellerie.

Encadré 1 - Actions environnementales relativesee®Globe 21

Green Globe 21 est un programme de gestion deil@mement créé en 1994 et piloté par l'industn
tourisme. En 1999, le programme a été relancé assatiant a des partenaires comme le Conseil ni
tourisme et des voyages (WTTC). On distingue ddapes, I'une concernant I'adhésion et l'autre lgelao
certificat pour les plus motivés (Easy, 2000, p. C3est a ce second stade que I'on cherche aiétabSystem
de Management de I'Environnement (SME). L'adhésioBreen Globe 21 permet au titulaire d’accédere&} un
marque « Green Globe 21 ». Green Globe 21 offrdefggmt des conseils et des supports sur la fagon
d’améliorer les performances environnementalesuetes pratiques a mettre en ceuvre. Mais, le prol
Green Globe 21 est, plus encore, a I'origine derdation d’'un label international en matiére d'eomheme
intéressant les entreprises touristiques et leindéisns. C'est un peu « le systéme standard etieraad
gestion de I'environnement dans le domaine du $owgiau plan international » (ibid., p. 14). |l faire que |
« certification Green Globe 21 » est applicable’énsemble des infrastructures touristiques : auteld
résidences et hébergements a caractére hételidtallerie de plein air, aux services de restdara au
aéroports et compagnies aériennes, aux lignesaiEéses, aux ports de plaisance, aux servicegaiion d
voitures, aux centres de conférences et d’expasitiaux centres d’'attractions et équipements dadai.

Peu apreés, I'Organisation Mondiale du Tourisme (QMTdiffusé un guide méthodologique
sur le développement du tourisme durable a usageopérateurs et décideurs locaux, qui
fournit un cadre de référence pour I'ensemble depes et des aspects a prendre en
considération dans une démarche de planificatiamistique intégrée et duraBleLe
mouvement est dés lors allé croissant, notammems da domaine hbteli&r ou

! Voir les développements, par la suite, dilasional and Regional Tourism Planning: methododsgand cases studies
(OMT, 1994) etAgenda 21 for the Travel & Tourism Industry: towardmsvironmentally Sustainable Development
(OMT/WTTC/Conseil de la Terre, 1995).

2 « En 1995, la Commission des Communautés Européenseamis au Conseil urivre vertsur le réle de I'Union en
matiére de tourisme, en application du traité '&lmibn européenne signé en février 1992 a Maast(aticle 3t du traité) et
suite a une réunion des ministres du tourisme &4.1Ge Livre vert insiste sur I'importance des facsed'environnement
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I'environnement doit s’intégrer dans la « pratigoeristiqgue ». Cela implique d’initier un
véritable « processus d’apprentissage cumulatdomportement de lindividu vis-a-vis de
certains achats ou du tri des déchets au Nord,quusud de I'Europe), puisque I'on retrouve
« une étape d’essai et de découverte, suivie cBteqge de renforcement et de confirmation »
(Amine, 1999, p. 90). Ceci est voisin du princiged#veloppement durable qui, en aucun cas,
ne « contrevient a l'objectif de création de valelune entreprise. Il est acceptable par
I'entreprise » (Gabriel, 2003, p. 71). Et, pourxewi intégreront en priorité ces concepts, il
sera possible de parler de développement de dikefissi internationale que solvable
d’ailleurs), variable qui a d’autant plus d'impaorte que le chiffre d’affaires est souvent
saisonnier !

Toujours en vue de favoriser cette tendance, E&smees européennes, ont travaillé, de leur
c6té, sur deux projets en parallele. Le premidituié@ FEMATOUR, a comme ambition

« d’étudier les modalités d’élargissement de I'ébel européen aux activités touristiques, en
particulier aux structures d’hébergement » (Stimened000, p. 31). Ce projet prend la suite
des travaux préparatoires de la Direction Geénéralnvironnement » et des autorités
compétentes pour I'écolabel (AFNOR en France). di question d’étendre le champ
d’application de I'écolabel aux activités de seevist notamment aux activités touristiques.

De son c6té, TADEME (Agence De I'Environnementdetla Maitrise de 'Energie) a ceuvré,
en collaboration, dans le domaine du programmeéseldppement futur de I'écolabel pour
les hétels (voir 'encadré 2), a partir des rechescfaites... par le groupe Accor.

Encadré 2 - Les programmes d’action de 'TADEME

Cette agence est a l'initiative d’un programme paem de « démonstration » d'un projet d’écolabelieabl
au secteur hotelier. C'est le programme « PaviMler pour les hétels respectueux de I'environnemeree
Flag for Hotel financé sur fonds LIFE 1998-2001). L'objectif eist de réfléchir a la révision de |la
réglementation concernant I'écolabel européen,ns dla cadre de laquelle la Commission Européenmis
de lancer une initiative d’écolabel applicable aatsur du tourisme » (Aufaure, 2000, p. 25). Seldéon sur le
travaux déja effectués par le groupe hotelier A¢dans le cadre d’'un accord de coopération de &nss signg
le 13 janvier 1999, entre les deux instances), EME assure la coordination d’'un programme assodi
autres pays européens : Allemagne (IER), Autrich®GS), Espagne (ICAEN), Grece (CRES) et |
(SOFTECH). Il y a plusieurs étapes : mise au palhine méthode d'analyse environnementale |des
établissements hoteliers (consommations d'eau jetsrel’eaux usées...) ; phase de test de cetteodth

d’'analyse auprés d'un échantillon d'établissemenééaboration d'une procédure volontaire annuel&® d

labellisation ; analyse de I'acceptabilité de lagédure de label sur un échantillon plus largemtdation de
recommandations et élaboration d’un rapport deh&g®. Les premiers résultats montrent que la déloe de
I'écolabel devrait reposer « sur le respect degesdes obligatoires ET le respect des valeursfdesrice ou Ip
respect de 80 % des exigences optionnelles » (ii@7). L'étude a été remise en 2001.

Le nom de I'enseigne Accor est donc associé aidlaades instances publiques de renom,
mais aussi professionnelles, puisque ce groupd (dalate de création remonte a 1967, avant
'adoption de I'appellation officielle Accor en 188 est membre fondateur de deux
institutions internationales consacrées au tourisinghétellerie et a I'environnement que
sont I'HEI (International Hotel Environment Initige)® et le Green Globe, émanation du
WTTC. Depuis 1995, le groupe Accor est associé &rkation du Corporate Social

pour l'avenir de l'industrie touristique européenea s’appuyant notamment sur les orientationsigigu@&me programme
d’action communautaire en matiére d’environneméstela mise en ceuvre d’une politique intégréeéleloppement d’un
tourisme durable. (...) (En 1995), le premier Grarik européen « Tourisme et environnement » al&éé par la
Commission Européenne (DG XXIIl), auquel ont papiicil7 pays de I'espace économique européen et @®ups de
projet » (Pere, 1999, p. 309).

3 IHEI International Council (2005) : Accor, Carlsétotels & Resorts, Fairmont Hotels & Resorts, Fouas®as Hotels &
Resorts, Hilton International, Marco Polo Hotels, rht#t International Inc., Radisson SAS Hotels & R&s0
Intercontinental Hotels Group, Starwood Hotels & &tesWorldwide, TUI Beteiligungsgesellschaft, TajpGp of hotels.
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Responsability Euroffe Dans la pratique, cela lui permet de participéa @onstitution du
marché d’un tourisme « plus écologique », en fagohies marchés futurs de I'hotellérie
Comme I'ont montré Latour et Woolgar (1993), l'infeation — disponible pour la prise de
décision — est « construite par les acteurs » et qidus ou moins « orientée vers leurs
désirs $. Drailleurs, les « processus de négociation etatestruction d’un accord volontaire
entre les parties intéressées » prennent appdiesuarrangements coopératifs entre les agents
(Foray, 2002). Ce qui est aussi un bon moyen «éer aine différenciation par rapport a la
concurrence » (Jallais, 1999, p. 265), ici reprigerpar les trop nombreuses chaines
hételieres encore peu sensibles a 'argumentatiologique en France.

De son c6té, I'IHRA (Association Internationale deétels et Restaurants), qui rassemble
700.000 hotels et restaurants dans 150 pays (dergrincipales chaines ou groupements du
secteur, leurs organisations nationales, mais desstcoles hotelieres), a élaboré - avec le
Programme des Nations Unies pour 'EnvironnemeN{P) et I'lHEI - un guide (adopté par
plusieurs chaines hoételieres et certaines assmtsafirofessionnelles nationales) « destiné a
faciliter la mise en ceuvre progressive d’'un progrente gestion de I'environnement dans les
hétels » (Nowlis, 2000, p. 10). L'idéal serait goes les acteurs contribuent au débat plutét
gue de choisir la fuite devant les difficultés, q@ les conduirait irréemédiablement a des
comportements managériaux risqués, voire a la eswrvinoyen terme (I'épée de Damoclés
juridique n’est, dans ce cas, plus a exclure).

Cette action professionnelle répond aussi a unduémo assez récente de la clientéle
hoteliere. Comme I'a énoncé la Maison de la Frdhe88, p. 29), « la quasi-totalité des pays
émetteurs de touristes vers la France » est senaiblargumentation écologique. Les
clientéles scandinave et germanophone (Allemagniss§, Autriche, Danemark, Suéde...)
arrivent en téte : elles se montrent « majoritagemprétes a changer leurs modes de
consommation et leurs pratiques touristiques pespecter I'environnement ». Détail qui
n’est pas sans importance, I'association des ageee&oyages et tour-opérateurs allemands
(Deutscher Reisebiiro Verban®RV) a méme organisé des programmes de soutien au
destinations étrangeres de la clientele allemanaier pui permettre de développer un
« tourisme non perturbant Espagne, Tunisie...). La situation est Iégererddférente avec
les clienteéles anglophones (Grande-Bretagne, Ehais- Canada, Australie...) qui prennent la
forme d’'une demande « un peu moins forte, mais (gste réelle ». Les Américains prétent
attention a I'élimination des déchets et aux comtés des gaz dangereux pour I'atmosphere
(Maison de la France, 1998, p. 31). Plus généraiertieubli du « plus écologique » a toutes
les chances d'étre sanctiodn®e plus, chaque désastre écologique contribueu<ppeu a
forger une conscience écologique chez tous lesdmbide la planéte » (Mikol, 2003, p. 155).
Et il importe d'éviter cette cause de non-qualitéeqt « l'ignorance des attentes de la
clientele » (comme «le manquement aux promesdé&slbeurs ; Zeithaml, Parasuraman et
Berry, 1990).

4 Réseau regroupant 65 grandes entreprises européerit® organisations nationales partenaires.

5 « A ce jour, les mesures (méritoires) enregistoégrernent pour I'essentiel le nettoyage (plagess, sites) et les efforts
pour obtenir certains labels comme le Pavillon bleliavenir, cet effort va devoir s’amplifier aveles mesures telles que :
la gestion des hébergements de fagon « éthique gujc« déculpabilise » le touriste) ; les mesuéggiliéres de qualité de
I'air, de I'eau, du bruit ; la suppression d’unet@ades circulations automobiles, dans les centitles anciens, les fronts de
mer, les départs des pistes de ski, les abordstete rmturels... » (Secrétariat d’Etat au tourism€enseil national du
tourisme, 2000, p. 219).

® Plus généralement, on retrouve les principes danSen (1995) pour qui les entreprises, convaindeekeurs propres
valeurs en matiére de responsabilité sociale (d@asitif), tentent d’optimiser leur contributioriasociété.

" Ce qui revient a dire que I'on se situe plus ounmalans le cadre du modéle de Porter (Porter, 1P®tter et Van Der
Linde, 1995). « Le renforcement des contraintedendgntaires, dans certains pays, loin de freinecolmpétitivité des
entreprises par rapport a des concurrents qui ne@s aux mémes normes, la stimule et tend a @am@€élia position
concurrentielle des firmes les moins polluantedessimarchés internationaux » (Boiral, 2005, p. 169)
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TITRE 2: LA MISE EN PRATIQUE DE LA POLITIQUE DE RESPONSABILISATION
ENVIRONNEMENTALE DU GROUPE ACCOR

La responsabilisation préconisée par le groupe Aaoplique aussi bien des actions en
interne concernant I'apprentissage environnemeqptaldes mesures en coopération avec des
institutions européennes. Ici, on ne peut parlectement denactmentiet donc dactivation

au sens de Weick), mais plus d’une bonne « compsétre des ressources disponibles » — iCi
ecologiques — comme on lavait vu chez Pfeffer atafcik (1978), renforcée par un

« pouvoir de persuasion » véritable (Bourgeoisizety1995).

Comme l'indiquent les dirigeants d’Accor, il fautcroitre en préservant I'avenir » dans 140
pays ; c’est pourquoi I'entreprise certifie, tovdtabrd, « appliquer les recommandations du
Code mondial d’éthique du tourisme adopté par [&igation mondiale du tourisme » et
apporter « un soutien actif a I'élaboration de hafe éthique du tourisme en France ». Puis,
elle met en avant sa notation attribuée par TARE8Bence francaise de rating social et
environnemental, future Vigeo), sa bonne placeewu des indices socialement responsables
baptisesASPI Eurozonet FTSE4Goodmais aussi le fait qu’elle soit le seul groupenfyais
participant au TOI (Tour Operator Initiative for Sainable Tourism Development) (rapport
d’activité 2001 Accor, p. 53). Enfin, Accor a sigeg 2003 le Pacte mondiabui marie les
préoccupations environnementales et soclal&®n observe cependant que les neufs
engagements pris par Accor dés 2002 vont « endoselqin » sur I'aspect environnemental
(voir encadré 3) et justifient leur place de pi@nreén France.

Encadré 3 - Les neufs engagements d’Accor (2002)

« Améliorer de fagon continue les performancesrenviementales de nos produits et services surefebke du
cycle de vie ; veiller au respect des réglementatimcales et internationales en matiére d’envieoment et
diffuser ces informations dans les marques hotdiérévaluer localement I'impact de nos activités |s
'environnement avant de réaliser nos implantatiosensibiliser et former nos collaborateurs auxries
pratiques environnementales, a tout niveau hiéiguiehet dans I'ensemble des métiers et fonction&upe ;
participer, au travers de nos activités, a I'antélion des conditions environnementales des régianpays
d’'implantation ; sensibiliser nos clients au respbx I'environnement ; associer et entrainer nesrigseurs e
sociétés prestataires de services dans notre déenarcles aidant a définir et a mettre en ceuvresdesiards
environnementaux conformes a nos exigences ; arktatavec les pouvoirs publics, les clients, lagrisseurs
et 'ensemble des acteurs du tourisme pour déBhimettre en ceuvre les conditions d'un développémen
touristique durable ; communiquer en toute trarmpeze sur les conséquences environnementales de nos
activités, en mettant en place un reporting régeli@bjectif sur nos performances environnemestal@apport
d’activité 2003, p. 90).

Ce souci de s’engager vis-a-vis des parties presarimme les institutions publiques ou le
grand public peut aussi s’observer dans la valboisalu chapitre relatif au « développement
durable », au sein des rapports d'activité. En 2080 y évoque les themes suivants :
ressources humaines, formation, fidélisation etimpaine environnemental. En 2001, le
chapitre s’étoffe avec [I'évocation du gouvernemettientreprise, la responsabilité

8 Avant de signer en 2004 la Charte de la divefsiténme 40 autres grandes entreprises).

9 « Global Compact » : promouvoir et respecter lagmtion du droit international relatif aux droite thomme dans leur
sphére d'influence ; veiller & ce que leurs promesiétés ne se rendent complices de violationsddgits de 'homme ;

respecter la liberté d’association et reconnagérdrbit de négociation collective ; éliminer toutes formes de travail forcé
ou obligatoire ; abolir de facon effective le trlvdes enfants ; éliminer la discrimination en réegi d’emploi et de
profession ; appliquer I'approche de précautiore faax problémes touchant I'environnement ; entregne des initiatives
tendant a promouvoir une plus grande responsabititénatiere d’environnement ; favoriser la misepaint et la diffusion

de technologies respectueuses de I'environnemapdrt d’activité Accor 2003, p. 76).
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environnementale et la responsabilité socialee®004, le chapitre compte pas moins de 37
pages !

La démonstration de la volonté de [Ientreprise eratigne de responsabilisation
environnementale implique une forte implication quplique une démarche interne faisant
d’elle une organisation apprenanteau sens de Garvin (1993) sur le théme de
'environnement. Il a donc fallu mettre en places geocédures systématiques de résolution
des problemes, tester des programmes d’action#figpés, tenir compte des erreurs passées,
observer les concurrents (techniqueddechmarkinyet diffuser son savoir (cité par Loilier
et Tellier; 1999, pp. 106-107). En ce sens, lgmtise Accor a permis un « certaine »
transilience(Abernathy et Clark, 1985), puisque I'on a étéatd@ de redéfinir les ressources,
les compétences et les savoir-faire de I'entrefftiedier et Tellier, 1999, p. 26).
L’apprentissage environnemental se décline de tnmasieéres : une reconnaissance de la
nécessité de protéger l'environnement en créant stnécture pérenne, une Véritable
application des 15 actions de la « Charte Envirorerd de I'hételier », et un strict respect de
la « Charte Achats durables » proposée par I'ensep

La premiere initiative consiste en la création @urfonction de « Responsable
Environnement » des 1994, puis, trois ans plus, tdigne « Direction Environnement »
(épaulée par un réseau de 70 correspondants itiberzuax en 2004). Ce département est
« I'un des plus transversaux du groupe » (Muetl®819. 35), car il est international, multi-
métiers (hételiers, loueurs de voitures, prestegaite tickets-restaurants), multi-enseignes
(Novotel, Ibis, Mercure...) et concerne tous les @mteehiérarchiques.

Cet apprentissage se retrouve, en 1998, avec R eniplace de la « Charte Environnement
de I'nételier » (qui présente une liste de 15 axdicéparties en quatre chapitres (voir encadré
4) : gestion des déchets et recyclage ; audit desomnmations d'énergie et deau;
architecture et paysage ; sensibilisation et folonat De plus, le guide pratique intituke
’hétel comme a la maisoret publié a 100.000 exemplaires, est destinécallaborateurs
d’Accor « pour les sensibiliser a la bonne utilizatdes énergies » (Mueth, 1998, p. 55). Cela
fait suite a la réalisation d’une bande dessin@®J} intitulée « Triera bien qui triera le
dernier ! » distribuée au personnel.

Encadré 4 — La « Charte Environnemewnu»groupe Accor (source : site Internet Accor)

Notre hétel s’engage en faveur de I'environnemeapelique les actions suivantes :

Gestion des déchets et recyclage

1. Nous organisons la collecte sélective des psygies bureaux, des journaux et magazines, pous goient
recyclés.

2. Nous organisons la collecte sélective du cagionr qu'il soit recyclé.

3. Nous organisons la collecte sélective du vemer qu'il soit recyclé.

4. Nous organisons la collecte sélective des calneal d’encre des imprimantes et des photocopipons;
gu’elles soient recyclées.

5. Nous organisons la collecte sélective des huilesfriture usagées, pour qu’elles soient recyclées
6. Nous utilisons en priorité du papier recyclé.

Contrdle technique

7. Nous réalisons un autocontrble des consommatiémergie.

8. Nous réalisons un autocontrole des consommatieas!.

9. Notre hotel a été déclaré batiment sans ristamidnte.

Architecture et paysage

10. Nous respectons la charte esthétique Accdesw@nseignes et la pré-signalisation de notrd.hbte

11. Nous entretenons et mettons en valeur les espacts de notre hotel.

12. Chaque année, nous plantons au moins un arRrabards de I'hétel.

Sensibilisation et formation

13. L’ensemble du personnel a participé au moimsfais dans I'année a une réunion de sensibilisatio notre
politique de prise en compte de I'environnement.

14. Nous sommes partenaires d’'une association unediollectivité dans le cadre d’'une action en dawe la
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protection de I'environnement.
15. Nous informons nos clients des actions menéesveur de la prise en compte de I'environnememts
notre hétel.

Comme on le voit, les mesures sont fort diversdswetapplication ne demande souvent que
de faibles aménagements ou peu d’investissemergsplls, les économies en matiére
d’économie d'eau ou d'énergie (pour ne citer que deux exemples) se traduisent
rapidement par une diminution des codlts signifieaiargument a mettre en relief lorsque
'on croit que la responsabilité environnementadelimite a la recherche d'un «impact
médiatique »). Le groupe Accor rappelle, en oulgil a initié, dés 1998, un programme
d’étude sur l'utilisation d’énergie solaire pourgeoduction d’eau chaude sanitaire. ldée dont
on a entrepris la généralisation dans les hételaéfmant de bonnes conditions
d’ensoleillement (France, Afrique du Nord...) emteaariat avec 'ADEME et ED¥.

Mais, si les efforts du groupe Accor et de sesignses sont réels, d’autres acteurs, qui lui
sont liés, sont mis a contribution. Depuis 200&&xune « Charte Achats durables » (encadré
5), qui conditionne les relations avec les fouriss (diffusion auprés de 137 fournisseurs
référencés du Groupe au cours de I'année 2003)e Etest pas une simple vue de I'esprit,
puisque le référencement de ces derniers dansltaee dépend !

Encadré 5 — La « Charte Achats durablesisgroupe Accor (source : site Internet Accor)

Pratiques sociales

Selon les circonstances, les |égislations, les madeproduction des biens ou des services, Acattashera 3

publier, recommander et promouvoir les pratiquesades équitables suivantes :

1.1 Respecter les principes des conventions fondanesnti@ I'Organisation Internationale du Travail (PIT

1.2 Pratiquer la non-discrimination de sexe, de raeagtigion ou d’appartenance politique.

1.3 Assurer les conditions d’hygiéne et de sécuritélEgysur le lieu de travail.

1.4 Pour la durée du travail : respecter la loi natienet en tout état de cause, respecter le norsdépent des
durées hebdomadaires de travail autorisées paoie®ntions internationales.

1.5 Assurer un niveau de salaire minimum permettantdasitions de vie décentes aux employés, compte te
du co(t de la vie existant sur le lieu d’'implardati

1.6 Refuser les pratiques avilissantes telles querechament moral et sexuel, etc.

1.7 Respecter la liberté d’association, et d’activitddicale dans le cadre de la Iégislation des pagsarnés e
de l'accord conclu a Genéve par Accor, avec I'Uninternationale des Travailleurs de I'Alimentation
(UITA).

Pratiques environnementales

Selon les circonstances, les produits, les payoAs'attachera a connaitre, encourager, promousbjr

contréler, les bonnes pratiques environnementaligsaIstes :

1.1 Mise en place par le fournisseur d'une politiqueiemnementale, visant a se rapprocher des medteur
pratiques de la profession en matiére d’environmtme

1.2 Respect de la réglementation environnementalenatenale, nationale et locale, en matiere d'intgich
de certains produits et procédés.

1.3 Maitrise des impacts environnementaux des sitgzraduits du fournisseur (connaissance des impacts,
process d’analyse et publication des résultats).

1.4 Engagement du fournisseur dans un procédé d’aratbarcontinue (gestion optimale des ressources et
maitrise des impacts).

1.5 Recherche d'un approvisionnement en matiére presigui limite I'appauvrissement des ressources
naturelles (biodiversité) et non renouvelablesr@ét méthane).

1.6 Développement pour Accor de nouveaux produits @difrement innovants en matiére de respect de
I'environnement, tant au stade de la conceptioa gelui de I'utilisation.

1.7 Développement d'une politique de recyclage syst&matdes déchets et de valorisation des produits
fabriqués, en fin de vie.

0voir les autres initiatives postérieures plus loin
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L’ensemble des ces initiatives est destiné a l&gdisation du « savoir-vivre écologique »
considéré comme minimal par une tranehpriori toujours plus importante de la clientéle.
C’est aussi une maniere de promouvoir un « engageraela marque calculé, ou les
antécédents cognitifs sont alors prépondérants damplication du comportement du
consommateur » (Des Garets, Lamarque et Plichod3,20. 24). A I'échelle du premier
« producteur touristique mondial » qu’est la Franoedes multinationales hételieres qui se
sont créées sur son sol, cela ne peut que faiéehéf Tout refus ou ignorance se traduit par
un danger réel, celui du non-renouvellement dedatption hételiére et des services affiliés a
celle-ci (golf, spa, thalassothérapie...). Icippaentissage de la responsabilité est généralisé
(personnel de toutes les enseignes, fournissetngioéite de processus d’expérimentation
(Huber, 1991).

La routinisation des nouvelles habitudes est hudti étape qui va permettre de reéaliser
l'intégration des connaissances « écologiques néMi1991 ; Nelson et Winter, 1982) au
sein du service hotelier. Les routines agissentrsalcomme des « meécanismes
d’autorenforcement ». Et le « nouveau » comportérsera alors devenu « reproductible »
(Guillon, 2004).

TITRE 3 : LA MESURE REGULIERE ET LA PROMOTION DE LA RESPONSABILITE ET
L’APPRENTISSAGE ENVIRONNEMENTAUXS

Si I'exposé de missions claires en matiére de resgulité environnementale est un élément
notable de la politique de communication (commé'@nu, par exemple, avec Hilton Hotels
Corporation ou Intercontinental Hotels GrotipJa diffusion de résultats montrant la montée
en puissance de la variable écologique est endosevplorisante pour la société Accor et ses
composantes (voir tableau 1).

Tableau 1 — Enseignes du groupe Accor (sourgapords d’activité)

Enseignes Prestations Intégratior] Nature de I'intégration
Novotel Hotellerie 1967 Création
Ibis Hotellerie 1974 Création
Courtepaille Restauration 1974 Reprise
Mercure Hotellerie 1975 Rachat
Sofitel Hobtellerie 1980 Reprise
Café Route Restauration 1982 Prise de contrdle Berél International
L’Arche Restauration 1982 Prise de contrble deateBlnternational
Ticket Restaurant Services 1982 Prise de cont®l& &orel International
Formule 1 Hotellerie 1985 Création
Académie Accor Université Entreprise 1985 Création
Lenbtre Restauration 1985 Acquisition
Motel 6 Hobtellerie 1990 Acquisition
Compagnie Services, hétellerie, 1991 Offre publique d’'achat
internationale des restauration
Wagons Lits
Etap Hotel Hétellerie 1991 Création
Pannonia Hétellerie 1993 Prise de participation
Carlson/Wagonlit Services 1994 Partenariat Cansaglonlit Travel
Carlson Wagonlit Services 1997 Fusion et créatmcdrison Wagonlit Trave|
Go Voyages Services 2000 Prise de patrticipatiororiaire
Courtepaille Restauration 2000 Vente

1 HHC : Hilton, Conrad, Double Tree, Embassy SuiteteldpHampton Inn... IHG succéde en 2003 & Six Contin@dont
la dénomination avait été Bass jusqu’en 2001). P&mienseignes du groupe IHG, on trouve Intercental, Crowne

Plaza, Holiday Inn, Express, Hotel Indigo ou Candiew Suites.

10
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Suitehotel Hotellerie 2001 Création
Dorint Hétellerie 2002 Prise de participation
Accor Casinos Casino 2002 Détention a parité extoor et Colony
Capital
Go Voyages Services 2002 Prise de participatiomritaire
Dorint Hétellerie 2003 Adoption de la double mardaebranding :
Dorint Sofitel, Dorint Novotel et Dorint
Mercure)
Groupe Lucien Casino 2004 Prise de participation dans un noustmble
Barriere (ex-SHCLB)
Club Méditerranée Hébtellerie, Services 2004 Prisgalticipation

En effet, les « actions terrain » représententat@iement un engagement vis-a-vis des tiers
(grand public, autorités juridiques2) Mais, ce n’est pas tout, car la direction s'aseesn
méme temps a ses salariés en leur montrant cerquere I'apprentissage cumulatif évoqué
plus haut. Sont concernés, par la diffusion de ltgsy les chartes « Environnement » et
« Achats durables », sans oublier la « qualité renmementale », le recyclage ou les
économies d’énergie (dans tous les pays du monde).

Graphique 1 - Hétels ayant mis en place la charte
(Source : Accor)
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La « CharteEnvironnement de I'hbtelier » a été adoptée padd botels en Europe, puis
appliguée en Australie, en Nouvelle-Zélande, eromédie, au Brésil et en Egypte. Pour la
mettre en oeuvre, le personnel s’appuie sur un adilformation, a savoir l&uide
environnement de I'hételieDe plus, un film de « sensibilisation interndoaptiséEnsemble,
plus responsablesa donné la parole aux collaborateurs de I'haiellgui expliquent leur
maniere quotidienne de préserver I'environnemedd42. Ce film est diffusé a partir de 2005
en huit langues. La sensibilisation du personndh golitique de prise en compte de
'environnement atteint, selon I'entreprise (docuinde référence, 2005), 68 % (63 % en
2003). Quoiqu’il en soit, 2.238 hotels de I'enseigeont concernés par cette « Charte
Environnement de I'hételier » en 2005 (voir grapi@gl). Et le nombre moyen d’actions,
respectées par les hétels et concernant la clsetd, accru progressivement (sauf en 2004,

12| e lecteur pourra noter la similarité, en matidtengagement et de responsabilité, avec la poétide qualité EMAS
(réglement européen Eco-Audit; 1993), qui diffede la démarche ISO par la présentation de la ddidar
environnementale.
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puisque I'application des versions « standardrtahe » a ramené le nombre moyen a 11,64
contre 11,99 en 2003) pour atteindre 11,97 en 2085 graphique 2).

Plus de 2.000 fournisseurs sont référencés chearAte groupe partage « ses engagements
sociaux et environnementaux avec eux » au traveta d Chartéchat durables ». En 2005,

le résultat de I'évaluation des fournisseurs monuie la notation globale des fournisseurs
atteint 49 % (41 % en 2004) et un recul du nomlereelix obtenant une note défavorable (9
% contre 18 % en 2004). En 2005, on définit des gxmritaires sur lesquels Accor souhaite
voir progresser ses fournisseurs (en les accompadmaas échéant) et en développant une
approche produit (commerce équitdBleu écolabels).

Graphique 2 - Nombre moyen des actions en Europe
(sur 15 actions, Source : Accor)
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Pour ce qui est de la norme de qualité ISO 14.00&,premiere démarche de certification a
éte entreprise par faompagnie des Wagons-Litsi, cela concerne certaines enseignes et non
le groupe a court terme. La certification du siagearis a été possible en octobre 2002, les
unités italiennes, autrichiennes et espagnolesastinapidement le mouvement. En 2005, les
sites certifiés ISO 14001 sont les suivants : @@k Ibis France, les sites Accor Thalassa de
Quiberon, d’'Hyéres et d’Oléron, le Sofitel Athén&sport, le Novotel London West, les
Novotel et ibis Homebush Bay, les sites en Espaljie,et Autriche de la Compagnies de
Wagons-Lits.

Toujours dans le domaine de la qualité, mais deiteci dans le domaine immobilier, Accor

a commencé a réaliser, en 2002, un « bilan-diagnesies nouvelles constructions Ibis et
Suitehotel au regard de la démarche « Haute QuEtliEronnementale » (HGE: construire

en minimisant I'impact sur I'environnement duramet ¢ycle de vie du batiment; cibles
d’écoconstructioncibles décogestion cibles deconfort cibles desantd™. Le partenariat
avec EDF, signé le 18 mars 2004, prévoit que Itutsdn publique apporte ses conseils sur la
maitrise de la demande en énergie, la créationt@$h6HQE et le développement
d’expériences pilotes « dans le cadre de contegeaiés ». En 2005, I'application de I'étude
d’intégration concerne plusieurs projets hoteli@wstte derniére précise les risques naturels et

13 En 2004, 21 tonnes de café équitable Malongo énténdues dans I'ensemble des hétels Sofitel.

14 La démarche HQE date de 1993 et I'association H&E996.

15 voir les initiatives des concurrents & I'imagel'téétel Intercontinental de Varsovie (Six ContinentsEnvironmental and
social Report 2003 », p. 9).
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les autres contraintes locales sur le batimens sablier les spécificités locales (ressources
en eau, climat..’f.

En outre, le groupe publie — depuis 2002 et dapadiee de la politique d’audit spécifique a la
variable environnementale — des résultats chiffitéda consommation d’eau et d’énefdi@
mettre en paralléle avec la brochueequalité de I'eau dans nos hétel€eci est intéressant a
observer, car I'on observe une forte variation eatiéne de consommation entre les
enseignes (d’'un Etap Hotel a... un Sofitel). A tigénformation, le groupe Accor a
consommé plus de 38 millions de’ mieau en 2005, soit la consommation domestique de
900.000 habitants europééhsPar ailleurs, on estime qu'il existe 91 % dedléaements
(2.048 sur lesquels portent I'enquéte en 2004)edig@ctuent un autocontrle de lI'eau. La
mesure va jusqu'a 92 % pour 'autocontréle de If§ied®. On poursuit donc le mouvement
initié en 2002 lorsque I'on avait mis en place uivisdes mesures pour l'activité hoteliére et
les casinos dans le cadre de la « Charte Enviroenede I'hotelier » (voir tableau 2).

Tableau 2 — Valorisation des déchets (sourceumeat de référence Accor 2005, p. 33)

Nature du recyclage Valorisation
Collecte sélective du papier, journaux et magazines 75 %
Collecte sélective du carton 82 %
Collecte sélective du verre 81 %
Collecte sélective des cartouches d’encre 94 %
Collecte sélective des huiles usagées 95 %
Utilisation en priorité de papier recyclé 68 %

Plus spectaculaire encore, l'intégration des prépations environnementales au sein du
chapitre « développement durable » se traduit gaasda publication d’'un tableau de pilotage
ayant un « caractére global » (rapport d’activigcéy 2004, pp. 92 et 93). Or, le périmétre
d’application, qui comprend trois niveaux d’'apptioa (France, Europe, Monde), est, la
plupart du temps, mondial, quelles que soient lgmarties prenantes » évoquées ici:
actionnaires(meilleures pratiques de gouvernance, transpareeselonnées financieres...),
clients (satisfaction des demandes, qualité et sécuritggsades personnes handicapées...),
collaborateurs(lutte contre la discrimination, formation, « be@snpratiques du pays » en
matiere de rémunération, « escalier professionnéialogue social et action sociétale...),
fournisseurs(risques sociaux et environnementaux, commercetaddge), environnement
(certification ISO 14.001, maitrise des déchets, I'dau et de I'énergie, biodiversité,
promotion des énergies renouvelables communautés localegnécénat humanitaire, lutte
contre le tourisme sexuel impliquant des enfamssjues de corruption...). On y mentionne
les résultats et les faits marquants en 2004 @06B6. Ce tableau de pilotage s’accompagne
d’'indicateurs de mesure de performance spécifiqueggroupe Accor pour chacune des
rubriques évoquées précédemment (et dont la camdspce est assurée avec la Global
Reporting Initiative — institution soutenue par RO, qui fournit un cadre homogene de 90

18 Accor rappelle que certains de ces hétels — corfemeSofitel Palais Jamai Fés (Maroc), CartagenaaS@fdra
(Colombie), Frances Santo Domingo et Nicolas de @wafRépublique dominicaine) ou le Novotel Budapestti@em
(Hongrie) — sont inscrits sur la liste de TUNESQ@pport d'activité Accor 2004, p. 113).

17 Un Etap Hotel consomme 167 litres d’eau par jaysae chambre louée en 2005 (contre 236 pour ;ebB892 pour un
Sofitel). De méme, un Etap Hotel dépense 15,3 lounfpar chambre louée (contre 23 pour un Ibis € @6ur un Sofitel).

18 D'ou I'objectif de diminuer la consommation moyenpar chambre louée de 5 % entre 2003 et 2005esuiiliales
Europe. Pour ce qui est de I'éneffial est rappelé qu'il est prévu de diminuer la smmmation moyenne par chambre
construite de 5 % entre 2004 et 2006 dans lesshéielles filiales Europe. 308 établissements anmsnde sont équipés de
panneaux solaires au 31 décembre 2005. L'objestiEgalement d’équiper la moitié des hotels désldd en Europe de
sources lumineuses « économiques » (lampes flucactem miniaturisées, spots a haut rendement, diodes

19 Document de référence, 2004, p. 36.
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indicateurs relatifs au développement durable pesientreprises —, mais aussi avec les dix
principes du Pacte Mondial).

* % %

Ce qui vient d’étre exposé montre la volonté duugeo Accor de généraliser un certain
nombre de réflexes a 'ensemble de ses enseighagdcpublications), méme si les résultats
difféerent quant a certains résultats (eau, énergieMais, encore une fois, I'objectif est de
faire converger les composantes vers des objecifsnuns en s’assurant que I'apprentissage
environnemental est bien intégré grace a des aldilmesures significatifs. Autrement dit, on
« réunir les bases d’'une harmonisation des facenpetiser et de juger, qui permettent de
stabiliser les relations entre I'entreprise etpasies prenantes et de gagner en previsibilité »
(Gabriel, 2003, p. 72). En outre, et c’est fondatakeici, les engagements pris par le groupe
Accor sont écrits sur les documents édités anrmaelé, ce qui peut étre interprété comme un
facteur d’honnéteté. En effet, les parties prermapurraient se tourner vers Accor si les
engagements prévus ne relevaient qu’un « markdgrfgcade ».

Si I'on compare avec les autres enseignes frargdis¢hotellerie, on ne peut qu’observer la
« solitude » de I'engagement du groupe Accor enematle publication de résultats réguliers
(rapports annuels, informations sur les sites dardéession) et la pérennisation des actions
meneées par son personnel en la matiére. Un coac&pdier dans le cadre de la récente prise
de participation de I'entreprise Accor au sein dubCMéditerranée (28,9 %) et du groupe
Lucien Barriére (34 %, 2004). Une comparaison aeau international semble montrer que
seuls les groupes Starwd8dEnergy Star Partner of the Yean 2002 et 2003, selon I'US
Environmental Protection Agency, EPA) et MarAbttEnergy Star Partner of the Yean
2005) ont initié une action similaire, méme si l'om présente pas le détail des actions menées
et soumises a contréle, ainsi que le fait le grodpeor.

Toutefois, on observe que ce groupe conserve emmmmestatut de pionnier parmi les
entreprises hotelieres francaises, a une époquesdidtels du groupe Taittinger-Société du
Louvre (enseignes Concorde) viennent d’étre rashesé Starwood Capital (2005). Son réle
n'en est que plus fondamental, car beaucoup diedsely compris les plus grands) attendent
encore de voir ce qui va se passer. Certainesggreseimportantes « ignorent » les atteintes a
'environnement dans leurs rapports d’activité @ur$ conférences de presse. Quant a
I'hotellerie indépendante, elle en reste au staméatbservation du « plus environnemental »
qui ressort des études sur les marchés futurse€esh a encore trop tendance a juger les
responsables hoételiers sur leur capacité « a dégagelement du cash » (Aronssohn, 2000,
p. 51) et donc a « mieux remplir I'hétel », sanslgser les retombées marketing d’'une
variable qui joue pourtant sur leurs dépenses. IDg mombre d’hételiers indépendants ne
voient pas ou évaluent mal les risques. lls reddude rentrer dans un cadre Iégislatif jugé
onéreux. Face a «l'innovation environnementalds»choisissent d’adopter l'attitude d’'une
catégorie d’acteurs que Rogers (1962) avait gaalife « majorité retardée », voire de
« retardataires » (les acteurs d’Accor correspoedtalors a des « premiers adeptes »). Et
pourtant, les associations professionnelles eitlestures publiques locales se sont montrées
actives pour « amorcer le mouvement » en faveurRME. Ainsi, a été élabore, en 2002
(ADEME et Conseil régional d’Aquitaine), un impantaclasseur bleu marine intitudon
hotel et I'environnement : guide pratiqee guide d’auto-diagnostic comprend trois volets

20 starwood (Sheraton, Westin, Four Points, St Regisollabore réguliérement avec 'UNICEF.
21 Marriott (Ritz-Carlton, Renaissance, Residence Inny@ard...) est un Partenaire Energy Star depuis 2001.

14 28-29 septembre 2006 —Université de La Rochelle



9° Colloque Etienne Thil

Connaitre, Agir, Evaluer) et diffusé auprés deelgt (5.000 exemplairéd) Son contenu
n’'est pas sans rappeler nombre d'initiatives dwgeoAccor. On peut noter également que,
dans une optique certes plus large, le ProgramnggoRa Aquitain de I'Environnement
(PRAE) — Conseil régional d’Aquitaine et ADEME (ZBR006) — permet de consacrer des
aides a des actions spécifiques (42 millions d'8urQue I'on pense, par exemple, a l'aide au
diagnostic concernant la démarche « Haute qualité@nementale » dans la construction

a l'aide a la décision et a l'investissement eniénatde production d’électricité par énergies
renouvelables, de production thermique collectiae @nergie solaire, de prévention de la
production des déchets ou encore des filieres kheisation des déchets.

Pourtant, seules les entreprises capables d’éviédsefacteurs de gains dans des projets
risqués, ainsi que les facteurs de baisse « ontlizece de réaliser des bénéfices » (Loch et
Huchzermeier, 2001, p. 154). Il faut donc s’armer mhtience, mais aussi « structurer

'apprentissage environnemental » en se servanprdeessus d’expérimentation (Huber,

1991). Comme celles d’Accor, par exemple.
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