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Demandes de dérogation au 
zonage 
Plan d'harmonisation de 
l'établissement avec le paysage 

Démarche qualité 

Comité de cogestion de la qualité 

Diffusion des objectifs liés aux 
taux de croissance 

Diffusion des taux d'occupation 

Etude de satisfaction de la 
clientèle à fréquence établie suivie 
d'actions correctrices 

Politique de confidentialité 

Possession d'outils informatiques pour colliger et analyser les données de la clientèle, les opérations, 
les performances des produits offerts, etc. 

Ordinateurs 

Système comptable 

Base de données clients 

Implication dans l'industrie 

Membre d'associations 
touristiques 
Représentant siégeant sur le c.a. 
d'organismes de l'industrie 

Aspect Stratégie marketing . 

Stratégie des 5Ps 

Plan de communication 

Cartes commentaires ou espace 
sur le site web pour exprimer des 
commentaires 

Service de traitement des plaintes 

Étude de marché 

Recherche axée sur la 
connaissance de la clientèle 
Benchmarking 
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Publicité en coopération avec autres entreprises 

Membre d'une association 
touristique régionale et/ou 
nationale 
Participation aux salons nationaux 
et internationaux 
Impression de brochures 
conjointes 
Présence sur le site Web d'autres 
opérateurs touristiques 
Voyage de familiarisation pour la 
presse et agents de voyage 

Organisati ons d'événements 

Festival 

Atelier 

Symposium 

Portes ouvertes 

Présences audio-visuelles et imprimées 

Cd-rom/clé USB 

Cassette 

Film documentaire 

Publicité dans des revues 
spécialisées -

Présence dans quotidiens 

Présence dans périodiques 

Veille sectorielle 

Pratiques établies pour la cueillette 
de l' information 
Pratiques établies pour le transfert 
de l'information 

Réseaux d'information identifiés 
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Développement de produits s'effectue en prévision de faciliter l'accès aux personnes ayant des besoins 
spéciaux 
Lieux adaptés pour faciliter 
l'accès physique aux personnes à 
capacité restreinte 

Accès aux services de gardienne 

Forfaits variés accessibles à des 
bourses diverses 

Offre d'éco-événements 

Compensation de GES 

Site Web de l'organisation permet de: 

Communiquer en ligne avec les 
pp 

Transmettre de l' information 
fiable sur les produits et services 
offerts de l'organisation 

Réserver en ligne 

Réaliser du E-Mailing 

Transmettre de l'information sur 
la région d' appartenance 
Critère mondial B: Maximiser les bénéfices socioéconomiques 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 

Aspect Fournisseurs 

Achats responsables 

Politique d' achat de produits 
moins nocifs pour 
l'environnement 
Choix des produits en fonction de 
leur écolabel 
Papier de fibres recyclées pour le 
bureau 
Papier de fibres recyclées pour la 
salle à manger 
Papier de fibres recyclées pour les 
papiers à mains et papier 
hygiénique 

Achat de produits offerts en vrac 

Fournisseurs ayant adopté une 
politique de RSE 
Fournisseurs détenant une éco-
certification 
Fournisseurs ayant adhéré à une 
certification LEED 
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Fournisseurs locaux pour la 
nourriture 
Fournisseurs locaux pour les 
meubles 

Fournisseurs locaux pour la literie 

Fournisseurs locaux pour la 
décoration 
Fournisseurs de meubles fabriqués 
à partir de matériaux recyclés 
Fournisseurs qui produisent la 
literie à base de fibres naturelles. 

Sensibilisation à la solidarité internationale par les achats équitables 

Fournisseur dit équitable 

Critère mondial B: Maximiser les bénéfices socioéconomiques pour la communauté locale et 
minimiser les impacts négatifs du tourisme, en priorisant l'emploi local, l'équité en matière 
d'employabilité et de rémunération, ainsi que l'application des politiques du système de gestion 
durable mises en place à l'égard de la législation, des politiques de santé et sécurité des travailleurs, du 
droit du travail et de la formation des ressources humaines 

Aspect Emplois durables et avantages sociaux 

Politique d'embauche favorisant l'emploi local et l'équité en matière d'employabilité, y compris pour 
les postes de direction 

Emphase sur l' emploi local 

Postes de direction occupés par les 
résidents locaux 
Opportunités de carrière aux 
employés 
Politique d'équité en matière 
d'emploi 

Nombre de femmes embauchées 

Employés faisant partie des 
minorités 
Employés saisonniers/ Nombre 
total 
Politique de réeqlbauche des 
travailleurs saisonniers 
Plaintes reçues à l'égard d'un 
manque d' équité au niveau de 
l'employabilité 

Formation à l'embauche et continue 

Formation liée à l'emploi avec 
lien sur l'accueil de la clientèle en 
tourisme 

Formation SST 
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Formation à l'embauche 

Compagnonnage 

Remise d'un répertoire des 
pratiques courantes liées à 
l'emploi qui respectent les lois et 
règlements en hôtellerie et 
incluent celles liées au DD 

Programme de formation continue 

Politique d'évaluation de la performance des ressources humaines et de reconnaissance 

Programme d'évaluation de la 
performance des RH 
Evénements reconnaissant la 
performance des RH et 
l'application des pratiques 
reconnues en gestion et en DD 

Respect de la réglementation et des politiques liées au travail et à la rémunération des travailleurs 

Plaintes formulées aux Normes du 
Travail (NdT) par les employés 

Plaintes gagnées ou perdues (NdT) 

Plaintes liées à la SST 

Accidents de travail recensés 

Jours d'absence/employés pour 
maladies 
Taux de roulement des employés 
Rétribution des employés 
supérieure au salaire minimum 
imposé par la loi 
Participation aux profits pour les 
employés 
Nombre de griefs liés au non-
respect de la convention de travail 
et de la rémunération 
Contrats de sous-traitance en 
rapport avec l' activité 
organisationnelle 
Activités spéciales pour 
commémorer, avec la population, 
les années d'exploitation 

Politique contre l'exploitation 
commerciale des enfants et des 
adolescents incluant l'interdiction 
de leur exploitation sexuelle 
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Critères mondiaux B-C-D: Maximiser les bénéfices socioéconomiques pour la communauté 
locale, les bénéfices de conservation de l'héritage culturel et de l'environnement, et minimiser les 
impacts négatifs du tourisme, en contribuant à l'amélioration des conditions de vie et à la protection 
de l'héritage archéologique, culturel et spirituel des communautés, ainsi qu'à la conservation des 
ressources naturelles, de la biodiversité, des écosystèmes et des paysages 

Aspect Avantages garantis pour la communauté 

L'entreprise se soucie des interrelations visiteurs/visités 

Identification de sources 
potentielles de conflits entre 
visiteurs et visités 
Identification des facteurs 
d'échanges harmonieux entre 
visiteurs et visités 
Valorisation des talents locaux par 
l'offre d' activités culturelles à 
l'hôtel 
Moyens adoptés par l 'hôtel pour 
favoriser la participation des 
touristes aux activités d'artisanat 
local 
Plaintes de la population dues à 
l'augmentation de l'achalandage 
Commentaires positifs ou négatifs 
de la part des clients à propos de 
leur rencontre avec la 
population locale 
Tout en respectant les droits de propriété intellectuelle des communautés locales, l'entreprise offre les 
moyens pour les petits entrepreneurs locaux de vendre leurs produits dont la base de production est liée 
à l'environnement naturel, historique et culturel 
Boutique souvenirs de l'hôtel -
contient des produits fabriqués par 
des artisans locaux 
Dans cette boutique, les artéfacts 
historiques et archéologiques ne 
sont pas vendus, ni échangés ou 
distribués, à l'exception de ceux 
autorisés par la loi 
Code de déontologie des employés 
interdisant cette pratique 
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L'entreprise utilise les éléments de l' art local architectural et culturel 

Valorisation des produits 
régionaux dans l'élaboration du 
menu pour la salle à manger 

L' entreprise utilise les espèces 
indigènes pour l' aménagement 
paysager et la restauration, elle 
évite d'introduire des espèces 
envahissantes 

Implication dans les projets écologiques de la collectivité 

Identifier les projets 

Identifier les apports 

Remise à un OSBL un des 
éléments suivants, shampoing, 
lotion, savon, meubles et literie 
usagers 

Contribution au développement de l'infrastructure locale 

Apports financiers aux services 
locaux liés à l' éducation 
Apports financiers aux services 
locaux liés à La santé 
Apports financiers aux services 
locaux liés à la salubrité 
Contribution temporelle ou 
monétaire des employés à des 
activités de développement des 
infrastructures locales 
Critères mondiaux B-C-D: Maximiser les bénéfices socioéconomiques pour la communauté 
locale, les bénéfices de conservation de l'héritage culturel et de l'environnement, et minimiser les 
impacts négatifs du tourisme, en contribuant à la protection de l'héritage archéologique, culturel, 
spirituel et naturel des communautés, ainsi qu'au renforcement de leurs capacités 

Aspect relatif à la formation et à l'interprétation de la communauté 

L'hôtel contribue à des activités centrées sur la population locale, pour le développement des aptitudes 
commerciales et pour transmettre l'infonnation portant sur la qualité des services touristiques 
L'hôtel favorise la fonnation de 
guides locaux spécialisés dans le 
tourisme de nature, les sports 
d'aventure et guides de trekking 
L 'hôtel favorise la fonnation sur 
la qualité des services touristiques 
aux prestataires de services locaux 
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L'entreprise contribue à la protection des sites locaux naturels, historiques, archéologiques, culturels et 
spirituels et eIIe n'y enfreint pas l'accès aux résidents locaux 
L'hôtel participe à l'élaboration de 
programmes pour préserver le 
patrimoine culturel, les coutumes 
et rituels, la langue et la 
gastronomie de la communauté 
d'accueil 
L'hôtel participe à la diffusion de 
l'histoire patrimoniale du site et de 
la localité 
L'hôtel participe à des activités 
liées à la recherche traditionneIIe 
des moyens de subsistance de la 
localité 
L'hôtel s'implique dans · 
l'élaboration de programmes de 
sensibilisation sur la protection de 
la nature et de l'environnement du 
site pour la communauté et les 
visiteurs 
L'hôtel invite des spécialistes pour 
donner des conférences sur ce 
sujet et sur le patrimoine bâti et 
culturel de la localité 
L'hôtel participe à des cours 
offerts sur ces sujets dans les 
écoles locales 
L'hôtel fait la promotion de clubs 
spécialisés sur la nature-faune-
flore, l'architecture et l'histoire 
locales 
L'hôtel favorise l'organisation de 
visites sur ces sites et en zones 
natureIIes pour les visiteurs et les 
visités 
Critères mondiaux C-D: Maximiser les bénéfices de conservation de l'héritage culturel et 
naturel des communautés et minimiser les impacts négatifs du tourisme, en contribuant à la 
protection de l'héritage archéologique, culturel, spirituel et naturel des communautés, ainsi qu'à la 
conservation de la biodiversité et des écosystèmes par l'adoption de pratiques ciblant les touristes 

Aspect centré sur la formation et l'interprétation pour les touristes 

L'entreprise diffuse auprès de ses clients de l'information sur l'environnement naturel et culturel local, 
ainsi que sur les comportements attendus des clients lors des visites aux sites ancestraux, culturels, 
historiques et naturels menacés. 
Diffusion d'un code de conduite 
dédié aux clients pour les activités 
se déroulant dans l'environnement 
naturel et culturel de l'hôtel qui 
inclut des interdictions de 
prélèvements, de consommation 
ou de revente d'espèces sauvages 
si cela nuit à leur pérennité 
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Présentoir de brochure 
d'information interprétative .. 

naturelle et culturelle au service 
d'accueil de l'hôtel 

L'hôtel favorise l'offre de visites aux sites ancestraux, culturels, historiques et naturels. Les alliances 
stratégiques avec les fournisseurs permettant d'offrir ce type d'activités s'établissent en fonction du 
respect des interdictions de prélèvements, de consommation ou de revente d'espèces sauvages si cela 
nuit à leur pérennité, ainsi que des mesures adoptées par ces fournisseurs pour protéger et conserver le 
patrimoine bâti, culturel et spirituel. Les fournisseurs qui détiennent des espèces sauvages en captivité, 
le font dans le but d'assurer la protection de l'espèce, selon des règlements qui établissent les soins à 
leur donner et qui autorisent l'équipement nécessaire à ces fins. 
Offre de forfaits comprenant des 
visites guidées par des experts 
naturalistes ou culturels 
Offre de forfaits alliant activités 
en nature 
Au service d'accueil de l'hôtel, le 
client peut retrouver un ou tous les 
éléments suivants: présentoir 
d'offre d'activités en nature, un 
service de location d'équipement 
pour observer la faune et la 
flore ou des audio-guides, l'offre 
d'ateliers centrés sur la 
conservation de la nature et du 
patrimoine, l'offre de participer à 
des activités de protection de la 
nature et/ou de recherche 
scientifique 
Sur le site de l'hôtel, des sentiers 
sont aménagés avec des panneaux 
d' interprétation naturelle et/ou 
culturelle 
Lors de leur enregistrement les clients sont invités au cours de leur séjour à économiser l'eau et 
l'énergie, ainsi qu'à utiliser les bacs de récupération sur le site 
Carte-mémoire dans les chambres 
invitant les clients à réutiliser leurs 
serviettes et leurs draps. 
économiser de l'eau. 
Carte-mémoire dans les chambres 
invitant les clients à économiser 
l' énergie 
Bac de récupération présent dans 
chaque chambre 
Bacs de récupération répartis dans 
les aires publiques sur le site de 
l'hôtel 
Budget alloué pour la diffusion de 
la protection de l'environnement 



404 

Évaluation de la réaction des clients aux initiatives de développement durable 

Carte-commentaires qui inclut des 
critères sur les pratiques de DD 
adoptées par l'hôtel 
Critères mondiaux A-D : Démontrer une gestion durable efficace; maximiser les bénéfices envers 
l'environnement et minimiser les impacts négatifs du tourisme,_en respectant la réglementation sur 
les aspects environnementaux, en contribuant à la protection et à la conservation des ressources 
naturelles, de la biodiversité, des écosystèmes et des paysages 

Aspect Contribution à la protection des zones naturelles 

Connaissance et respect de la législation portant sur les aspects environnementaux 

Coopération avec les autorités en 
charge en se conformant aux 
règlements et en payant des droits 
d'usage lorsque exigés 
Connaissance des lois auxquelles 
est assujettie l'hôtellerie au 
Québec 
Infractions aux lois et règlements 
spécifiques à la qualité de 
l'environnement en hôtellerie 
L'hôtel favorise la coopération à la recherche scientifique sur la flore, la faune et les écosystèmes 
environnants 
Participation active à des projets 
de recherche 
Inventaire de la faune, flore sur le 
site 
Espèces animales menacées sur le 
site 
Espèces végétales menacées sur le 
site 

Espèces protégées sur le site 

Etude d' impact environnemental 
périodique 
L'entreprise contribue à la conservation de la biodiversité, en incluant un support tangible aux aires 
naturelles protégées et à celles qui présentent une haute teneur en biodiversité 
Contribution à des organismes de 
conservation de la nature 
L'hôtel participe ou organise des 
activités de plantation d'arbres 

Influence de l'entreprise sur la localité pour la protection de l'environnement 

Identification et mesure de 
pratiques adoptées sous 
l' influence de l'hôtel 
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Critères mondiaux B-D : Maximiser les bénéfices socioéconomiques pour la communauté locale 
et les bénéfices envers l'environnement, tout en minimisant les impacts négatifs du tourisme. Les 
activités organisationnelles ne mettent pas en danger les services de base en eau, en énergie et ceux liés 
à la salubrité des communautés locales. Et, l'entreprise doit implanter des procédures pour diminuer 
toutes formes de pollution 
Aspect concernant la gestion de l'eau, de l'énergie, des matières résiduelles, polluantes et 
dangereuses, ainsi que celle des transports 
L'entreprise doit identifier les sources de consommation d'eau, la mesurer et instaurer des moyens 
pour la réduire 
Mesure de la quantité d'eau 
consommée et indication de 
diverses formes de consommation 
Pose de réducteur de débit d'eau, 
ex: douche 
Photo senseurs pour les lavabos de 
salles publiques 
Collecte d'eaux de pluie pouvant 
servir à l'arrosage des 
aménagements paysagers 
L'entreprise doit identifier les sources de consommation d'énergie et la mesurer; instaurer des moyens 
pour réduire la consommation, ainsi qu'encourager l'adoption de formes d'énergie renouvelable 
Mesure de l'énergie nécessaire 
pour chacune des opérations de 
tous les services (ex: cuisine, 
buanderie, bureaux) 
Révision de ces opérations visant 
à réduire l'énergie 
Mesure des économies 
d'énergie réalisées par la suite 
Construction et/ou améliorations 
favorisant la ventilation naturelle 
Isolation des conduites d'eau 
chaude 
Routine d'entretien 
tuyauterie/ventilation/climatisation 
Pose de tubes fluorescents 
priori sée pour l'éclairage dans les 
corridors 
Utilisation d'ampoules 
fluocompactes priorisée pour 
l'éclairage dans les chambres 
Clé carte-puce qui active le 
chauffage, l'électricité, la télé 
lorsque le client entre dans sa 
chambre et referme le tout 
lorsqu'il quitte 
Photo senseurs aux séchoirs à 
mains dans les aires publiques 
Utilisation de diverses formes 
d'énergie 
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Énergie solaire 

Utilisation de plaques 
photovoltaïques 

Installations éoliennes sur le site 

Centrale domestique 
hydroélectrique 
L'entreprise doit instaurer un plan de gestion des déchets solides et établir des objectifs de réduction de 
la consommation des matières qui ne peuvent être ni réutilisées, ni recyclées 
Présence d'un plan de gestion des 
matières résiduelles 
Identification des matières qui ne 
peuvent être ni réutilisées, ni 
recyclées 
Objectifs fixés de réduction de 
consommation des matières 
premières et des matières qui ne 
peuvent être ni réutilisées, ni 
recyclées 
Pose de distributeurs dans la salle 
de bain pour shampoing, savon, 
lotion 
Volume de matières compostables 
Imois 
Remplacement des portions 
individuelles de sucre, de lait et de 
beurre 
Volume de matières recyclablesl 
mOlS 
Volume de matières recyclablesl 
année 
Le traitement des eaux usées doit être effectué efficacement et les eaux grises traitées afin d'être 
réutilisées 
Raccordement des collecteurs 
d'eaux usées à une centrale de 
traitement d'eau 
Réutilisation des eaux grises après 
traitement 
Sinon, quel autre système de 
traitement des eaux usées 
L'entreprise doit implanter des pratiques mesurant et diminuant la pollution du bruit, de la lumière, de 
l'eau, de l'air, du sol, du ruissellement des contaminants, des émissions de gaz à effets de serre, ainsi 
que des pratiques éradiquant l'érosion et (ui ne nuisent pas à la couche d'ozone 
Mesure de la pollution du bruit sur 
le site 
Pratiques pour diminuer la 
pollution par le bruit sur le site 
Mesure pour évaluer la pollution 
par la lumière 
Pratiques pour diminuer la 
pollution par la lumière 



407 

Mesure de la qualité de l'air 
ambiant 

Mesure des émissions de GES 

Pratiques adoptées pour diminuer 
les émissions de GES, par le 
chauffage et climatisation 
Pratiques qui évitent de nuire à la 
couche d'ozone 
Identification et mesure 
d'éléments polluant le sol du site 
Pratiques pour diminuer la 
pollution du sol 
Présence de contaminants pouvant 
polluer par ruissellement 
Pratiques pour diminuer pollution 
du ruissellement des contaminants 

Pratiques éradiquant l'érosion 

L'entreprise doit diminuer la consommation et rechercher à substituer par des produits moins nocifs, 
diverses substances toxiques, tel que les pesticides, les peintures, les désinfectants pour la piscine, les 
produits d'entretien et de buanderie 
Identification des produits 
toxiques sur le site 
Plan de gestion SIMDUT pour les 
matières dangereuses 
Procédures pour élimination 
adéquate des déchets toxiques 
Remplacement des pesticides par 
autres produits moins toxiques 

Choix de peinture non toxique 

Choix désinfectant pour piscine 
moins toxique que chlore 
Remplacement des savons de 
buanderie et d'entretien par des 
savons sans phosphate et portant 
un écolabel 
L'entreprise tente de réduire les impacts causés par les trans Jorts 
De l'information sur les trajets et 
heures de transport en commun est 
disponible à l 'accueil 
Des cartes sur les pistes cyclables 
environnantes sont disponibles à 
l'accueil 
Incitatifs auprès de la clientèle 
pour utiliser les transport en 
commun afin de se rendre au site 
et pour se déplacer dans les 
environs (par ex. : navette à 
l'aéroport) 
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Incitatifs afin que le personnel 
utilise les transports en commun 
Incitatifs pour la clientèle et les 
employés qui possèdent une 
voiture hybride ou qui font du co-
voiturage 
Incitatifs afin que le personnel 
utilise leur bicyclette pour se 
rendre au travail (par ex. : le 
vestiaire des employés est muni de 
douche) 
Si plan d'eau sur le site, les 
embarcations mises à la 
disposition des clients sont munies 
de rames (chaloupe, canot, kayac) 
ou équipées de moteur électrique 
Des bicyclettes peuvent être 
louées par les clients 
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Consentement des dirigeants 

Document officialisant la décision libre et éclairée de participer à -la recherche 
suivante ayant pour titre: 

«Étude des antécédents et de l 'impact de la qualité perçue de 
certaines pratiques de développement durable sur la satisfaction de la 
clientèle hôtelière québécoise » 

Cette étude vise à décrire la démarche d'implantation d'une orientation de développement 
durable dans quelques hôtels québécois participants. Cette recherche s'inscrit dans le cadre 
d'un programme de Doctorat en administration des affaires offert conjointement par 
l'Université du Québec à Trois-Rivières (UQTR) et l'Université de Sherbrooke. Elle sera 
effectuée par Brigitte Prud'homme, responsable du projet et elle sera supervisée par son 
directeur de recherche, M. Louis Raymond, Ph.D., professeur au département des Sciences 
de la gestion à l'UQTR. 

Les dirigeants participant à la phase 1 de la recherche pourront au cours d'une entrevue, 
relater les étapes d'implantation de cette démarche et collaborer à la remise des 
questionnaires aux clients par le personnel du bureau d'accueil de l'hôtel. 

Pour éviter des inconforts liés à la participation des répondants et conserver l'anonymat des 
participants, aucun nom de participant et de l'hôtel qu'il dirige n'apparaîtra lors de la diffusion 
des résultats. Les données recueillies seront traitées et analysées en toute confidentialité. 
Les participants sont assurés de pouvoir se retirer en tout temps de ce projet de recherche, si 
telle est leur volonté. Enfin , un rapport diffusant les résultats spécifiques à l'entreprise sera 
remis au dirigeant participant, ainsi qu'un rapport de l'étude globale sur le développement 
durable en hôtellerie. Les données recueillies au cours des entrevues avec les dirigeants et 
de notre enquête auprès des clients seront conservées dans un bureau barré et un 
ordinateur avec code d'accès, limitant l'accessibilité à la responsable du projet. Ces données 
seront détruites un mois après la diplomation, à l'aide d'une déchiqueteuse. 

Nom du dirigeant (lettres moulées) 

Le : --------------------------------

Brigitte Prud 'homme, M. Sc. 
Responsable du projet de recherche 

Candidate au doctorat en administration (DBA) 
Université du Québec à Trois-Rivières 
819-376-5011 , poste 4295 
brigitte.prud-homme@uqtr.ca 

Signature du dirigeant 

À: --------------------
Nom de l'hôtel participant 

Signature du responsable de projet 



ANNEXED 

LETTRE D'INTRODUCTION AU QUESTIONNAIRE 



Automne 2009 

Madame, Monsieur, 

Gagner un SÉJOUR 
pour 2 personnes 

Tirage le 20 décembre 

Sujet: Sondage sur le développement durable appliqué en hôtellerie. 
Temps requis pour compléter: 10-12 minutes 
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Désirant participer à un projet de recherche sur le développement durable en hôtellerie, nous 
sollicitons votre collaboration pour répondre au sondage suivant. Vos réponses nous 
permettront d'une part, de connaître votre opinion à l' égard des initiatives adoptées et 
d'identifier les éléments à améliorer et d'autre part, de favoriser la protection de 
l'environnement et les retombées de votre séjour pour la région. 

Il suffit de : 

» Compléter le questionnaire ci-joint; 
» Transmettre vos coordonnées au-bas de cette feuille et la retourner avec le 

questionnaire, pour avoir la chance de participer au tirage d'une nuitée pour deux 
personnes, incluant le petit-déjeuner; 

» Retourner le questionnaire dans l' enveloppe-réponse préaffranchie, soit par la 
poste ou en le laissant à la réception de 1 'hôtel lors de votre départ; 

Cette feuille sera séparée du questionnaire avant la compilation des données. Cette mesure 
vise à assurer l'anonymat des participants et l'entière confidentialité dans le traitement 
des réponses recueillies. Le tirage aura lieu le 20 décembre 2009. 

Nous vous remercions à l' avance, car votre collaboration nous aidera à améliorer nos 
pratiques de développement durable pour mieux répondre à vos besoins lors de votre 
prochain séjour. 

Au plaisir de vous revoir sous peu au Baluchon. 

Brigitte Prud'homme, 
Chaire de recherche du Canada sur la performance des entreprises 
Université du Québec à Trois-Rivières 
Satisfaction.DD.hotel@uqtr.ca 

xxxxxxx 
Président directeur général 
Nom de l 'hôtel 
Ville 

Si vous voulez participer au tirage, veuillez laisser les informations suivantes: 

Votre nom (en caractères d'impression) Numéro de téléphone pour 
rejoindre le (la) gagnant( e) 

P. S. : Par souci de préservation des ressources naturelles, ce questionnaire est imprimé sur du papier 
contenant 30% defibres recyclées. 



ANNEXEE 

VERSION FRANÇAISE DU QUESTIONNAIRE 
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Étude sur la satisfaction de la clientèle à l'ègard de pratiques de développement durable appliquées en hôtellerie (Automne 
2009) 

Université du Québec à Trois-Riviéres 
Chaire de recherche du Canada sur la performance des entreprises 

C.P. 500, Trois-Rivières, P. Q.G9A 5H7 

1. Depuis les trois dernières années, COMBIEN DE SÉJOURS d'agrément ou d'affaires d'au moins une 
nuit avez-vous effectués à cet hôtel? 

D 1 séjour 
D 2 séjours 

D 3 séjours 
D 4 séjours ou plus 

2. Veuillez cocher le moyen de communication UTILISÉ POUR RÉSERVER votre dernier séjour à 
l'automne 2009? 

D Téléphone (directement à la réception de l'hôtel) 

D Par le site Internet de l'hôtel 

D Directement sur place D Agence de voyages 
D Autres, préciser : _______ _ 

3. Combien de NUIT(S) êtes-vous demeuré lors de ce séjour? __ nuit(s). 

4. Quel était le but principal de ce séjour? 

D Personnel/agrément D Affaires 

5. Veuillez cocher l'élément LE PLUS IMPORTANT pour lequel vous avez CHOISI cet hôtel» ? (SVP, 
cocher un seul élément) 

D Ce n'est pas moi qui ai choisi l'hôtel 

D Recommandations de parents, amis et fou collègues 

D La sécurité 

D Confort des chambres 
D L'attention personnalisée réservée aux clients 

D Restaurant attenant à l'hôtel 

D Programme de fidélité 

D La localisation 

D L'éco-certification de l'hôtel 

D Tranquillité de l'endroit 

D Accès à Internet haute vitesse 

D Prix 
D Réputation de l'hôtel 

D Proximité de ma résidence 

D Présence de piscine 

D Centre d'exercices 
D Autres, préciser : ______________________ _ 

6. Avez-vous déjà entendu parler des éco-certifications hôtelières suivantes? 

Green Globe 

OUI_NON_ 

Clés vertes 

!-OI'tt:tI!U"*,"",,..$e«""tiIU1fl 
tf'Im!MftUl. ,-,ICi k~t 

OUI_NON 

RéserVert 

", 
réser&vert 
Poo< Jolndr. le durable b l'agréable 

OUI_NON 
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7. Veuillez encercler le chiffre correspondant à votre niveau de satisfaction à l'égard des aspects suivants 
lors de votre dernier séjour à l'automne 2009. Notez que NIA indique que cela ne s'applique pas à votre 
situation. 

Ne Très Plus ou Ne 

Sait Insa- Moins Très S'ap-

Pas tisfait Satisfait Satisfait plique 
Pas 

Accès et réservation 

Facilité à réserver S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Signalisation routière S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Facile d'utiliser le site Internet S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Information reçue sur les pratiques 
S/P 2 3 4 5 6 7 NIA éco-certifiées adoptées par l'hôtel 

Présence d'œuvres d'artistes et de S/P 2 3 4 5 6 7 NIA produits locaux à la boutique 

Réception 

Aspect des lieux S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Courtoisie du personnel S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Information sur l'hôtel reçue à 
S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

l'arrivée 

Rapidité du service S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Chambre 

Propreté S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Tranquillité S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Dimensions de la chambre S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Éclairage avec ampoules à basse 
S/P 2 3 4 5 6 7 NIA consommation d'énergie 

Pression de la douche S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Réutilisation des serviettes S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Éclairage fluorescent dans la salle S/P 2 3 4 5 6 7 NIA de bains 

Réutilisation des draps S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Bac de récupération S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Oeuvres d'artistes locaux dans la S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 
décoration de la chambre 



416 

Ne Très Plus ou 
Ne 

Sait Insa· Moins 
Très S'ap· 

Pas tisfait Satisfait 
Satisfait plique 

Pas 

Chambre (suite) 

Promptitude des préposés aux S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 
chambres à vous aider 
Carte-mémoire invitant à réutiliser S/P 2 3 4 5 6 7 NIA les serviettes et les draps 

Aspect sécuritaire S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Carte-mémoire invitant à S/P 2 3 4 5 6 7 NIA économiser l'énergie 

Salle à manger 

Propreté S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Accueil chaleureux S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Valorisation des produits régionaux 
au menu 

S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Présentation des plats S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Goût des aliments S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Rapidité du service S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

Exactitude de la commande S/P 2 3 4 5 6 7 NIA 

8. Veuillez encercler le chiffre correspondant à votre niveau de satisfaction à l'égard des aspects suivants lors 
de votre dernier séjour à l'automne 2009. 

Très Plus ou 
Très 

Insatis· Moins 
Satisfait 

fait Satisfait 

Satisfaction globale pour les services reçus 2 3 4 5 6 7 

Rapport qualité-prix pour l'ensemble de votre 
2 3 4 5 6 7 

séjour 

9. Suite à votre dernier séjour, veuillez encercler le chiffre correspondant à vos intentions. 

Pas du Peut· Certai· 
tout être nement 

J'ai l'intention de revenir à cet hôtel 2 3 4 5 6 7 

J'ai l'intention de recommander cet hôtel à 2 3 4 5 6 7 
des parents et amis 
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10. Par quelle(s) source(s) d'infonnation avez-vous entendu parler de cet hôtel? 

o Amis et famille o Bureau d'information touristique 

o Au travail o Guides 

o Agent de voyage o Magazine ou quotidien 

o Site Internet de l'hôtel o Télévision 

o Salon / exposition o Autre: 

11. Veuillez encercler le chiffre correspondant au niveau d'importance que vous accordez aux éléments 
suivants lors du choix d'un hôtel. 

Ne Pas du Très 
Sait Tout Important 
Pas Im~ortant 

La localisation du site S/P 2 3 4 5 6 7 

Accès Internet S/P 2 3 4 5 6 7 

L'aspect attrayant des lieux S/P 2 3 4 5 6 7 

Les programmes de fidélité S/P 2 3 4 5 6 7 

Le sentiment d'être en sécurité S/P 2 3 4 5 6 7 

La réputation de l'hôtel S/P 2 3 4 5 6 7 

L'adoption d'une politique S/P 2 3 4 5 6 7 
environnementale par l'hôtel 

Le prix S/P 2 3 4 5 6 7 

L'empressement des employés à S/P 2 3 4 5 6 7 
répondre à mes besoins 

La tranquillité des lieux S/P 2 3 4 5 6 7 

Présence d'un centre de santé S/P 2 3 4 5 6 7 

La proximité de la résidence S/P 2 3 4 5 6 7 

Présence d'un restaurant sur place S/P 2 3 4 5 6 7 

Le petit déjeuner inclus dans le S/P 2 3 4 5 6 7 
prix de la chambre 
L'éco-certification obtenue par S/P 1 2 3 4 5 6 7 
l'hôtel 

Confort des chambres S/P 2 3 4 5 6 7 

Présence d'une piscine ou d'un 
s~a 

S/P 2 3 4 5 6 7 

12. Veuillez cocher le chiffre correspondant à votre intention de payer un pourcentage additionnel pour 
séjourner dans un hôtel éco-certifié. 

00% 02% 03% 04% 05% 06% 07% 08% 010% 
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13. Veuillez encercler le chiffre correspondant à la fréquence des comportements suivants dans votre vie 
quotidienne: 

Ne 

Jamais Quel- Toujours S'ap-
quefois plique 

Pas 
1. Je retourne les cannettes 

2 3 4 5 6 7 NIA consignées. 
2. Lorsque cette option est 
disponible, j'utilise les transports 2 3 4 5 6 7 NIA 
en commun. 
3. J'effectue des entretiens 
réguliers de mon véhicule pour le 2 3 4 5 6 7 NIA 
conserver en bon état. 

4. Je conduis mon véhicule plus 
2 3 4 5 6 7 NIA lentement. 

5. J'éteins l'éclairage avant de 2 3 4 5 6 7 NIA quitter la maison. 
6. J'achète des ampoules éco-
énergétiques même si elles sont 2 3 4 5 6 7 NIA 
plus dispendieuses. 

, 7. En hiver, pour me réchauffer à la 
maison, j'ajoute un chandail avant 2 3 4 5 6 7 NIA 
d'augmenter le chauffage. 
8. J'utilise le bac de recyclage pour 
le plastique, le verre et/ou les 2 3 4 5 6 7 NIA 
boîtes de conserve en métal. 

9. Mes vêtements sont lavés à l'eau 
2 3 4 5 6 7 NIA froide. 

10. Un savon sans phosphate est 
2 3 4 5 6 7 NIA utilisé pour ma lessive. 

11. J'essaie d'acheter d'entreprises 
2 3 4 5 6 7 NIA qui se préoccupent des démunis. 

12. J'encourage les entreprises qui 
favorisent la réinsertion sociale en 

2 3 4 5 6 7 NIA embauchant des personnes à 
capacité restreinte. 
13. Je marche plutôt qu'utiliser 
mon véhicule moteur pour me 2 3 4 5 6 7 NIA 
rendre à quelques coins de rue. 
14. J'évite d'acheter des produits 
et services d'entreprises qui font 

2 3 4 5 6 7 NIA de la discrimination envers les 
minorités. 
15. Je refuse d'acheter des 
produits de compagnies reconnues 2 3 4 5 6 7 NIA 
comme polluant l'environnement. 
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Ne 

Jamais Quelque- Toujours S'ap-
fois plique 

Pas 

16. Je dépose le papier et le carton 
1 2 3 4 5 6 7 NIA dans le bac de récupération. 

17. J'apporte des sacs réutilisables 
2 3 4 5 6 7 NIA pour les emplettes. 

18. Je choisis des fournisseurs qui 2 3 4 5 6 7 NIA 
supportent les écoles locales. 

19. J'évite d'acheter des produits 2 3 4 5 6 7 NIA 
fabriqués par les enfants. 

20. J'essaie d'acheter des produits 
fabriqués par des entreprises 2 3 4 5 6 7 NIA 
locales 
21 . Je choisis des produits dont les 
emballages sont fabriqués de 2 3 4 5 6 7 NIA 
fibres recyclées. 
22. J'évite d'acheter les produits 
fabriqués à partir d'espèces 1 2 3 4 5 6 7 NIA 
d'animaux en danger. 

Pourriez-vous nous indiquer votre: 

14. Sexe: o Femme o Homme 

15. Âge: 016-24 ans o 35-44 ans o 55-64 ans 

025-34 ans o 45-54 ans 065 ans et + 

16. Statut civil: o Célibataire o En couple 

17. Taille de la famille: 01-2 personnes o 3-4 personnes o 5 pers. et + 

18. Statut d'emploi: o Temps plein o Sans emploi o Retraité o Temps partiel o Étudiant 

19. Dernier niveau d'études o Primaire o Baccalauréat 
complétées: o Secondaire o Maîtrise o Collégial o Doctorat 

20. Province de résidence : o Québec o Autre 

21. Si vous êtes membre d'un groupe environnemental et/ou de défense des droits de la personne, 
veuillez le nommer s'il vous plaît 
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Nous apprécierions recevoir vos suggestions et commentaires: 

MERCI DE VOTRE PRÉCIEUSE COLLABORATION 

P. S. VEUILLEZ RETOURNER LE QUESTIONNAIRE DANS L'ENVELOPPE CI-JOINTE PRÉAFFRANCHIE, SOIT EN 
LE DÉPOSANT À LA RÉCEPTION DE L'HÔTEL LORS DE VOTRE DÉPART OU EN LE POSTANT. 



ANNEXEF 

VERSION ANGLAISE DU QUESTIONNAIRE 
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Guest Satisfaction Survey with regard to Sustainable Developmènt Practices Applied in Hotellndustry (Fall 2009) 
Université du Québec à Trois-Rivières 

Canada Research Chair on Enterprise Performance 
C.P.500, Trois-Rivières, P.Q.G9A 5H7 

1. In the three last years, how many times did you stay at least one night at this hotel »? 

01 
02 

03 
o 4 and more 

2. How did you make your reservation for your last visit in the Fall2009 at this hotel »? 

o By phone o Directly at the front desk o Through a travel agent 
o On the hotel's website o Other, please specify: ________ _ 

3. How many nights did you stay on your last visit in the Fall 2009? _night(s). 

4. What was the purpose of your visit? 

o Pleasure o Business 

5. Check the primary reason for selecting this hote!. (Please check only one item) 

o It did not choose the hotel o Hotel eco-Iabelling 
o Recommended by relatives, friends and/or co-workers o Hotel quietness 
o Security o Internet access 

o Comfort of rooms o Price 
o Personalized services o Reputation 

o Restaurant in the hotel o Proximity 
o Loyalty programs o Swimming pool 

o Convenient hotellocation o Fitness club 
o Other, please specify: ____________________ _ 

6. Have you ever heard of these following eco-labels in the hotel industry? 

Green Globe 

YES_NO 

Green Keys 

t~ .. n:!rft-H;S~ III~IluMf( 
. ~r.ai.~~df~ 

YES_NO 

RéserVert , 
réser&>vert 
Poor joInd,. 10 durable à Yagréable 

YES_NO 
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7. Please pick a number on each line to show how much you are satisfied or unsatisfied of each following 
items du ring your last stay in the Fall 2009. 

Do Very More or Very Not 
Not Unsa- Less Appli-

Know tisfied Satisfied Satisfied cable 

Access and reservation 

Ease of booking N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Road signs N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Ease of use the hotel's website N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Information on the hotel's eco- N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
practices 

Local products and crafts at the N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
hotel's boutique 

Front desk 

Appearance N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Courtesy of staff N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Information on the hotel's services N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Promptness of service N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Room 

Cleanliness N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Quietness N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Room size N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Compact fluorescent lighting N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Shower pressure N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Reuse of towels N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Fluorescent lighting in the N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
bathroom 

Changing sheets on request N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Recycling bin N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Local artworks in the room decor N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
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Do Very More or Not 
Not Unsa· Lèss 

Very Appli· Satisfied 
Know tisfied Satisfied cable 

Room 

Promptness pf housekeeping N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
services 
Green-card reminder for linen N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
reuse 

Security N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Green-card reminder for energy N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 
conservation 

Oining room 

Cleanliness N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Friendliness of staff N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Regional food products on the 
menu 

N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Presentation of the dishes N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Flavour of the dishes N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Promptness of service N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

Exactness of the order N/K 2 3 4 5 6 7 NIA 

8. Please pick a number on each line to show how much you are satisfied or unsatisfied with each of the 
following items during your last stay in the Fall 2009. 

Overall satisfaction of your stay 

Ove rail satisfaction with the quality/price ratio 

Very 
Unsa· 
tisfied 

2 3 

2 3 

More or 
Less 

Satisfied 

4 

4 

5 

5 

6 

6 

Very 
Satisfied 

7 

7 

9. Following your last stay, please pick a number from the scale to show your intentions regarding the hote!. 

1 plan to come back at this hotel 

1 will recommend this hotel to relatives and 
friends 

Not at ail 

2 3 

2 3 

Maybe Perfectly 

4 5 6 7 

4 5 6 7 
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10. How did you hear about this hotel? 

o Relatives and friends o Tourist information office 

o Atwork o Travel book 

o T ravel agent o Newspaper 

o Hotel's website OTV 
o Trade show o Other, please specify: 

11 . Please pick a number on each line to show how important to you is each of these hotel selection criteria. 
Do 
Not Extremely Extremely 

Know 
Unimportant Important 

Location N/K 2 3 4 5 6 7 

Internet access N/K 2 3 4 5 6 7 

Appealing hotel N/K 2 3 4 5 6 7 

Loyalty program N/K 2 3 4 5 6 7 

Security N/K 2 3 4 5 6 7 

Reputation of the hotel N/K 2 3 4 5 6 7 

Environmental policy adopted by N/K 2 3 4 5 6 7 
the hotel 

Price N/K 2 3 4 5 6 7 

Employees' willingness to N/K 2 3 4 5 6 7 
respond to my requests 

Quietness N/K 2 3 4 5 6 7 

Fitness club N/K 2 3 4 5 6 7 

Proximity N/K 2 3 4 5 6 7 

Dining room in the hotel N/K 2 3 4 5 6 7 

Inclusion of breakfast in the 
N/K 2 3 4 5 6 7 

price of the room 

Eco·labelling of the hotel N/K 2 3 4 5 6 7 

Comfort of the rooms N/K 2 3 4 5 6 7 

Spa and/or swimming pool N/K 2 3 4 5 6 7 

12. Please pick a number to show how much more you are willing to pay for an eco·labelled hotel. 

00% 02% 03% 04% 05% 06% 07% 08% 010% 
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13. Please pick a number on each line to show how often you engage in the following behaviours in daily life: 

Some-
Not 

Never times 
Always Appli-

cable 

1.1 recycle aluminium cans. 2 3 4 5 6 7 NIA 

2. 1 use public transport whenever 2 3 4 5 6 7 NIA 
that option is available. 

3. 1 keep my car well-tuned by 2 3 4 5 6 7 NIA 
taking it for regular tune-ups. 

4.1 drive my car more slowly. 2 3 4 5 6 7 NIA 

5. 1 turn off ail lights before leaving 2 3 4 5 6 7 NIA 
the hou se. 

6. 1 buy more expensive, but more 2 3 4 5 6 7 NIA 
energy efficient light bulbs. 

7. 1 turn down the heat a little in 2 3 4 5 6 7 NIA 
winter, and 1 wear extra sweaters. 

8. 1 recycle plastic containers, 2 3 4 5 6 7 NIA 
glass and/or steel cans. 

9. My clothes are washed in cold 2 3 4 5 6 7 NIA 
water. 

10. A phosphate-free detergent is 2 3 4 5 6 7 NIA 
used for my laundry. 

11. 1 try to buy from companies that 2 3 4 5 6 7 NIA 
help the needy. 

12. 1 try to buy from companies that 2 3 4 5 6 7 NIA 
hire people with disabilities. 

13. 1 walk rather than drive to a 
store that is just a few blocks 2 3 4 5 6 7 NIA 
away. 
14.1 avoid buying products or 
services from companies that 2 3 4 5 6 7 NIA 
discriminate against minorities. 

15. 1 avoid buying products that 2 3 4 5 6 7 NIA 
pol lute the environment. 

16. 1 recycle paper and cardboard. 2 3 4 5 6 7 NIA 
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Sorne-
Not 

Never times 
Always Appli-

cable 

17.1 bring my own bags when 1 2 3 4 5 6 7 NIA shopping. 

18.1 choose retailers who support 
local schools whenever that option 2 3 4 5 6 7 NIA 
is available. 

19. 1 avoid buying products made 2 3 4 5 6 7 NIA using child labour. 

20 .. 1 make an effort to buy local 
2 3 4 5 6 7 NIA products. 

21. 1 check if the product 1 want to 
buy is wrapped in paper or 2 3 4 5 6 7 NIA 
ca rd board made from recycled 
material 
22. 1 avoid buying products that 
are made from endangered 2 3 4 5 6 7 NIA 
animais. 

Please specify your: 

14. Gender: o Female o Male 

15. Age: o 16-24 years o 35-44 years o 55-64 years o 25-34 years o 45-54 years o 65 or more years 

16. Marital status o Single o Marriedlliving together 

17. Family size 01-2 persons o 3-4 persons o 5 or more persons 

18. Employment status o Full time o Unemployed o Retired o Parttime o Student 

19. Highest degree obtained o Primary o Bachelor o High school o Master 
o College o Doctorate 

20. Province of residence: o Quebec o Other 

21. If you are a member of any environmental and/or human rights group, please specify which one 
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We will appreciate your comments or suggestions: 

MANY THANKS FOR YOUR COLLABORA TION 

P.S. PLEASE, RETURN THE QUESTIONNAIRE IN THE PRESTAMPED ENVELOPE TO POST OR TO LEAVE 

AT THE FRONT·DESK UPON LEAVING THE HOTEL 



ANNEXEG 

CERTIFICAT D'ÉTHIQUE 



Le 15 mars 2011 

Madame Brigitte Prud'homme 
Étudiante au doctorat 
Département des sciences de la gestion 

Madame, 
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Les membres du comité d'éthique de la recherche vous remercient de leur avoir 
acheminé une demande de renouvellement pour votre protocole de recherche intitulé: 
Études des antécédents et de l'impact de la qualité perçue de certaines pratiques 
de développement durable sur la satisfaction de la clientèle hôtelière québécoise 
(CER-09-151-06.05) en date du 15 mars 20 Il. 

Lors de sa 167e réunion qui aura lieu le 15 avril 2011, le comité entérinera 
l'acceptation de la prolongation de votre protocole jusqu'au 15 avril 2012. Cette 
décision porte le numéro CER-II-167-07-02.01. 

Veuillez agréer, Madame, mes salutations distinguées. 

LA PRÉSIDENTE DU COMITÉ D'ÉTHIQUE DE LA RECHERCHE 

HÉLÈNE-MARIE THÉRIEN 

Professeure 
Département de chimie-biologie 
HMT/lbl 

c.c. M. Louis Raymond, professeur au Département des sciences de la gestion 


