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HOTELLERIE
DURABLE:

ready to check in?

Premier barométre international
sur les attentes des clients de
I’hotellerie en matiere de

développement durable
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Le role de Accor est de contribuer au savoir et au progres des acteurs
de I'hotellerie : entreprises, collaborateurs et clients

Un hotel durable est une réalisation collective
Nous avons besoin que nos clients et nos collaborateurs soient impliqués

Nous avons besoin que le secteur soit engagé

Cela fait partie de nos méthodes de travail : la transparence et le
dialogue permettent I'amélioration continue

Cette étude est la premiere publication de la plateforme Earth Guest
Research
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L'étude “Hotellerie durable : ready to check in” est une premiere
mondiale

Les résultats sont partagés en “open source”

La méthodologie est gratuite, disponible pour tout acteur de
I'hotellerie

Pour reproduire I'étude

Pour I'étendre

Une condition : partager les résultats sur accor.com

Téléchargement : WWW.accor.com

Contact : developpement.durable@accor.com
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6 pays

De cultures différentes

= =R
[N

De niveaux de développement économique variés

Certains déja témoins des effets du changement climatique

Les clients de I'hotellerie - E

6973 personnes interrogées au total, plus de 1200 ¥ 2ES50 B SCH) S c ) e NECR B2 s

par pays Economique 1830 304 299 303 304 317 303
Du low cost au haut de gamme/ luxe Midscale 86 | 305 303 | 302 | 301 | 303 | 302
Loisirs et affaires [ e I e e e

luxury

Un partenaire expert : I'lFOP
Un pionnier et un leader dans les sondages d’opinion et les études Marketing depuis 1938

Un réseau mondial implanté dans 50 pays [
Une expertise dans le développement durable depuis 2002 T = ?
Un partenaire interne expert : la direction Market Research & Consumer Information
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Enseignement n°i

Le développement durable :
une préoccupation partagée par
tous les clients de I'hotellerie
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Par dela les différences géographiques et économiques, plus de 8

clients sur 10 se déclarent sensibles au développement durable.
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Une sensibilité plus développée chez les clients de 18 a 34 ans, qui

séjournent en général dans les hotels low cost

Q.: Avez-vous entendu parler du développement durable ?

Age

Economique _|76% -. .....................................................................
et degmme 73
et luxe —|73/0
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En France, une majorité écrasante de clients — tant hommes que

femmes — est familiére avec la notion de développement durable

Q.: Avez-vous entendu parler du développement durable ?

TOTAL OUI Résultats globaux | 76%
TOTAL OUI Résultats France | o4%

Sans enfants mineurs [ 93%

)\ eadliy —_
) @ ACCOR




Une particularité francaise : les 35-54 ans sont les plus sensibles, alors que

dans I'ensemble des autres pays ce sont les 18-34 ans

.: Avez-vous entendu parler du développement durable ?

OTAL OUI Résultats globaux [ | 76%
TOTAL OUI Résultats France | 94%

Low Cost [ ] 91%

Catégorie wilieu de gamme | 95%
g
FROtEl it de gamme/ lvxe [ 92%

18-24

Age
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Enseignement n°2

Une attente d’actions concréetes autour de

quatre sujets majeurs : l'eau, I'énergie,
les déchets & la protection de I'enfance
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Une convergence internationale autour de 4 théemes majeurs :

I'eau, I'énergie, les déchets et la protection de I'enfance

Q.: Quels themes considérez-vous comme les plus importants
pour un groupe hotelier responsable ?

Classement spontané Classement assisté

crergie | % Ererge. |
Déchets _|25% EProtection de I'enfance | 1 5%

Protection de s Déchets o
. 0 P D 14%
I'environnement ;' 14% o 4
Promotion de la santé et _ 0
Développement économique local ! 3% ‘ _' 11%

du bien-étre

Soutien au développement _ 0
Santé -l 5% PP llOAJ

économique local
Autres -l 5%

Prévention des épidémies _l 9%
Biodiversité -l 5%
Aucun/ Ne saitpas | 19%

Ea%‘g%‘ Promotion de la diversité !W
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Le Brésil et la Chine se singularisent : le Brésil accorde une importance

trés forte au développement local; la Chine est trés sensible a la santé et

TOTAL
SAMPLE

6973

Base : tous

Q.: Quels thémes considérez-vous comme les plus importants
pour un groupe hotelier responsable ? Classement assisté

France

Allemagne

Australie

Brésil

Chine

ENEIrgie oo
Protectionde I'enfance ....ccccccevvveiniiieiincnnenennne
" DEChES eoveiiiiiee e
Promotion de la santé et du bien-étre .............
Soutien au développement économique local

Prévention des épidémies

1219

908
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Enseignement n°3

Les clients se reconnaissent comme un

maillon essentiel de la chatne du
développement durable
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Le développement durable est une responsabilité partagée : trois acteurs

ont un role critique a jouer : les gouvernements, les citoyens puis les

_____

Q.: De votre point de vue, le développement durable
reléve principalement de la responsabilité...

Premier Second Troisieme Total

De I'Etat et des gouvernements [N 29% 6% 77%
Des citoyens eux-mémes [[NNSORMIIN 13%  INEAGNNN 67%

o DS randes entreprises e %

Des collectivités locales et des élus locaux 4% 11% -| 27%

Des organismes internationaux de type ONU, OMC, etc. - 9% -| 24%
Des petites et moyennes entreprises 3% 7% -| 19%

Des ONG et associations 2@ 10%
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En France, plus d'1 client sur 3 considere que le développement

durable reléeve avant tout de la responsabilité des citoyens

A W

Q.: De votre point de vue, le développement durable
reléve principalement de la responsabilité...

Premier Second Troisieme Total

T Des citoyens ewemémes RN 6% T

De I'Etat et des gouvernements

Des grandes entreprises - 20% -\ 54%
Des collectivités locales et des élus locaux I 11% -\ 28%
Des organismes internationaux de type ONU, OMC, etc. I7% -\ 19%

Des petites et moyennes entreprises 2<I4°/. 13%

Des ONG et associations l 3-!}%) 11%
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Enseignement n°4

Les clients de I'hotellerie se déclarent
préts a agir et a faire évoluer leurs
comportements
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1 client sur... ?

prend souvent en compte le développement

durable lors du choix d'un hotel
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1 client sur 2

prend souvent en compte le développement

durable lors du choix d'un hotel
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Globalement, si 1 client sur 2 prend souvent en compte le

développement durable lors du choix d'un hotel, les variations sont

s, fortes entre |e§§ |
AN ) Q.: A quelle fréquence prenez-vous en compte le développement
off | durable lors du choix d'un hotel ?

Rarement / jamais Souvent  Toujours Souvent + Toujours
\ \
o G 3% 52%
i 7 S I 46%
= ) a7

<> S as% gk 62%
i Daokl so%  [30% | so%
N L7

s 6% 2% 10% 39%
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Plus de 2 clients sur 3 se déclarent préts a “sacrifier” la localisation

au profit du développement durable.

NS\

Q.: Si un hotel met en place des actions ou des services en faveur du
développement durable, acceptez-vous facilement l'idée qu'il
puisse étre un peu moins bien localisé ?

= Plutdt pas d’accord « Plutdt d'accord = Tout a fait d’accord Plutst + Tout 3 fait d’accord

TOTAL C32% 16% 68%
- 26%  ss% g% 74%
T , 63%
k=2 C32% 68%
2% 53%  [20% 73%
o= C39%  49% 61%
il 3% 5% 1% 68%
e EP\RT&( -
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1 client sur 3 se dit prét a payer un peu plus cher pour un hotel responsable.

Ces déclarations sont encourageantes... et doivent étre considérées avec

P A

Q.: Si un hotel met en place des actions ou des services en faveur du
développement durable, acceptez-vous facilement 'idée qu'il
puisse étre un peu plus cher ?

"Plut(it pas d’accord " Plutét d’accord “Tout a fait d’accord Plutét + tout 3 fait d’accord

TOTAL 66%
0,

- 7ot

=~ 66%

| 73%

71%

= 64%

i 4%

oy H

RESEARCH ACCOR
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Une information fondamentale pour I'h6tellerie : pour 2 clients sur 3,

développement durable et confort sont parfaitement compatibles

NS\

Q.: Si un hotel met en place des actions ou des services en faveur du
développement durable, vous attendez-vous a ce que 'hotel soit
moins confortable ?

Plutét+ tout  fait d’accord ~Tout a fait d'accord~ Plutét d'accord = Plutdt pas d'accord
ToTAL 4% 6%

-

e 26%

3 28%

48%

SN2

valhs 26%

N | 26% 6%
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Le client exprime son désir d’étre libre de ses choix et de ne pas étre

contraint

[ e |

Plutot + Tout a
fait d’'accord

souhaitez trouver Résultats globaux 51%

immédiatement la
~ o s 0,
fraicheur souhaitée en TOTAL Résultats France 47%
rentrant dans votre
chambre.
A ?

V,OUS fres d afcord. P?Ur Résultats globaux 93%
régler la climatisation
vous-méme en rentrant 95%

dans votre chambre. TOTAL Résultats France
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Les lumiéres et la télé allumées lorsque I'on entre dans la chambre appartiennent

au passé. En trés grande majorité, les clients sont préts a allumer eux-mémes les
lumiéres en rentrant dans leur chambre.

P A

Plutot + Tout a
fait d'accord

ouhaitez trouver Résultats globaux 25%
toutes les lumiéres
allumées en rentrant TOTAL Résultats France 20%
dans votre chambre
Vous étes d’accord )

. Résultats globaux 96%
pour que les lumiéres
soient éteintes en
A 0,

rentrant dans votre TOTAL Résultats France 96%

chambre

<\ EARTH
est »=>
Sy ACCOR




Pour 'eau, produit sensible, I'approvisionnement local est largement accepté.

En particulier pour les cllents francais qui sont plus disposés que la moyenne a

Lors d’'un séjour dans un hdtel a I'étranger, seriez-vous prét a
consommer une marque d’eau minérale locale afin d’éviter le
transport d’'une eau de marque internationale ?

TOTAL

N

\Y
»*

NV
AN
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Par dela la tentation de I'abondance et de I'insouciance, les clients se

déclarent aussi soucieux du développement durable a I'h6tel que chez

NS\

Lors d’'un séjour a I'hotel, Etes vous plus, aussi ou moins
soucieux du développement durable que lorsque vous étes chez
vous ?

Moins soucieux  Aussi soucieux Plus soucieux Aussi + plus soucieux

U \2 \

75%

TOTAL
- 84%
* 66%
o 7%
83%
N LA
e 67%
I I 75%

o Hn
) epfits >>
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Enfin, la mobilisation en faveur du développement durable est

autant pour les générations actuelles que les générations futures

NS\

Q.: Le développement durable... Daccord +

Tout a fait
d’accor

est trés important pour les générations 3 _ 96% :
: présentes, dés maintenant 5
est trés important pour les générations futures %% _ 94%
vous donne envie de vous impliquer
- 2 0
personnellement pour votre bien-étre 88%
vous donne envie de vous impliquer 5
. ~ o
personnellement pour le bien-étre de tous 88%

™ Pas du tout d’accord™ Plutdt pas d’accord  Plutdt d’accord ™ Tout a fait d’accord
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Enseignement n°1
Le développement durable : une préoccupation partagée par tous les
clients de I'hotellerie

Enseignement n°2
Une attente d’actions concrétes autour de quatre sujets majeurs :
I'eau, ['énergie, les déchets et la protection de I'enfance

Enseignement n°3
Les clients se reconnaissent comme un maillon essentiel de la chaine du
développement durable

Enseignement n°4
Les clients de I'hotellerie se déclarent préts a agir et a faire évoluer leurs
comportements
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