[image: image1.jpg]'CROP
_




1. Table des matières

11.
Table des matières


22.
Intro et éligibilité


43.
Habitudes et comportement d’achat des voyageurs québécois


94.
Perception et opinion des voyageurs québécois à l’égard de certains énoncés reliés au voyage


105.
Connaissance de l’existence et du fonctionnement du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages


116.
Identification des précautions prises par les Québécois avant d’acheter leurs voyages


127.
Attitudes des voyageurs québécois face à certaines situations


138.
Démos




2. Intro et éligibilité
Bonjour. Nous menons actuellement une importante étude axée sur les habitudes de voyages et de vacances des Québécois et nous aurions besoin de votre collaboration pour répondre à quelques questions. Nous tenons à vous assurer que toutes vos réponses demeureront strictement confidentielles. Au cours du sondage, n'oubliez pas de cliquer sur le bouton SUIVANTE qui se trouve au bas de chaque page afin de soumettre vos réponses et de passer à la question suivante. 
Vous devrez peut-être utiliser la barre de défilement pour faire dérouler le contenu de la page jusqu'au bas de l'écran pour accéder à ce bouton, et aussi pour voir toutes les réponses possibles. 

 Merci beaucoup de votre précieuse collaboration!
QA
Est-ce que vous-même (ou un autre membre de votre foyer) travaillez dans l’un des domaines suivants?

Agence de publicité






01( TERMINER
Firme ou service d’étude de marché/marketing



02( TERMINER
Agence de voyages/Compagnie aérienne/Agence de tourisme

03( TERMINER
Autre domaine






96

Aucun de ces domaines (tous les membres du foyer sont soit étudiants, 
retraités, au chômage, en recherche d’emploi ou à la maison 
à temps plein)






97

QB
Dans quelle province résidez-vous?

Terre-Neuve et Labrador
01( TERMINER




Île-du-Prince-Édouard
02( TERMINER



Nouvelle-Écosse
03( TERMINER




Nouveau-Brunswick
04( TERMINER




Québec
05

Ontario
06( TERMINER
Manitoba
07( TERMINER
Saskatchewan
08( TERMINER
Alberta 
09( TERMINER
Colombie-Britannique
10( TERMINER
Ailleurs
11( TERMINER
QC
Dans lequel des groupes d’âge suivants vous situez-vous?

Moins de 18 ans
1
( TERMINER
18-24 ans
2

25-34 ans
3

35-44 ans
4

45-54 ans
5

55-64 ans
6

65 ans ou plus
7

Je préfère ne pas répondre
9 
( TERMINER
QD
Vous êtes : 
Un homme
1

Une femme
2

Je préfère ne pas répondre
9 
( TERMINER
QE
Veuillez inscrire les trois premiers caractères de votre code postal:  

	


<PROGRAM THE FOLLOWING VARIABLES ACCORDING TO FSA (Ref. PANORAMA MODEL)>

QF 
Région 

[SYSTEM VARIABLE TO BE CODED USING FSA]

Montréal île
01




Montréal reste RMR
02




Québec RMR
03




Reste du Québec
04




QG 
Au total, combien y a-t-il de personnes vivant en permanence dans votre foyer en vous incluant vous-même ainsi que les enfants et adolescents?

1 personne
1



2
2





3
3





4
4





5
5





6 personnes ou plus
6

Je préfère ne pas répondre
9
( TERMINER

QI
Quelle est votre langue maternelle, c’est-à-dire la première langue que vous avez apprise et que vous parlez encore?
Français
1



Anglais
2



Autre (préciser)
3



QJ
Avez-vous effectué un voyage comprenant au moins une nuitée à l’extérieur du Québec dans les trois dernières années?


Notons qu’un voyage inclut des services commerciaux d’hébergement (auberge, hôtel, bateau de croisière, etc.) et de transport (avion, train, autobus, bateau, etc.). 
Il exclut l’hébergement chez la famille ou les amis et le transport dans son propre véhicule. 
Oui
1



Non
2
( TERMINER


Je ne sais pas
3
( TERMINER


3. Habitudes et comportement d’achat des voyageurs québécois
Q1A Généralement, quelle(s) source(s) d’information consultez-vous pour vous renseigner sur vos voyages? 

PLUSIEURS MENTIONS POSSIBLES - PERMUTATION

Internet
01



Agence de voyages
02

Magazines spécialisés
03

Télévision (émission de télévision spécialisée en voyage)
04

Guides de voyage
05

Parents/amis/Collègues de travail
06

Autre (veuillez préciser)
96
Q1
Au cours des trois dernières années, soit depuis 2010, combien de voyages  avez-vous effectués et réservés par vous-même (avec votre propre argent)?
Aucun
0
( TERMINER

1
1


2
2

3
3

4
4

5 ou plus
5

Q2A
Quelles ont été les destinations lors de vos trois derniers voyages que vous avez effectués et réservés par vous-même (avec votre propre argent)?

	
	DESTINATION

	a) 1er voyage
	· Canada (excluant le Québec)

· États-Unis

· Europe

· Asie

· Océanie

· Destination soleil (incluant les Caraïbes : Cuba, République Dominicaine, Jamaïque, le Mexique et l’Amérique centrale) 

	b) 2e voyage
	· Canada (excluant le Québec)

· États-Unis

· Europe

· Asie

· Océanie

· Destination soleil (incluant les Caraïbes : Cuba, République Dominicaine, Jamaïque, le Mexique et l’Amérique centrale)

	c) 3e voyage
	· Canada (excluant le Québec)

· États-Unis

· Europe

· Asie

· Océanie

· Destination soleil (incluant les Caraïbes : Cuba, République Dominicaine, Jamaïque, le Mexique et l’Amérique centrale)


Q2B
À quel moment avez-vous effectué votre voyage à  < Q2aa/Q2ab >?
	
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Inscrire le mois
	1
	2
	3

	Inscrire l’année
	1
	2
	3


Q2C
Et diriez-vous que votre voyage à < Q2aa/Q2ab >, était un voyage d’agrément ou d’affaires?

	
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Voyage d’agrément
	1
	2
	3

	Voyage d’affaires
	1
	2
	3


Q3
Quelle a été la durée de votre séjour au/à < Q2aa/Q2ab >

	
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Moins d’une semaine (2 à 6 jours)
	1
	2
	3

	7 à 10 jours
	1
	2
	3

	Deux semaines (15 jours)
	1
	2
	3

	Plus de deux semaines
	1
	2
	3


Q4
Vous avez voyagé au/à < Q2aa/Q2ab >…

	ROTATION
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Seul(e)
	1
	2
	3

	En couple
	1
	2
	3

	En famille (avec enfants)
	1
	2
	3

	Avec des ami(e)s
	1
	2
	3

	En groupe (voyage organisé)
	1
	2
	3

	Autre (précisez)
	1
	2
	3


Q5. 
Est-ce que votre voyage au/à < Q2aa/Q2ab > était en formule tout inclus?
Oui
1


Non
2

Je ne sais pas
99

Q6
Lorsque vous pensez à votre voyage au/à < Q2aa/Q2ab >, combien avez-vous dépensé au TOTAL par personne pour votre transport et votre hébergement, en EXCLUANT toutes vos dépenses personnelles?
	
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Entrer le montant
	1
	2
	3

	Je ne sais pas
	1
	2
	3


Q7A
Où avez-vous recherché de l’information ou magasiné ce voyage au/à < Q2aa/Q2ab >… 

	ROTATION
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	…auprès d’un agent de voyages
	1
	2
	3

	…sur Internet
	1
	2
	3

	…dans un guide de voyage
	1
	2
	3

	…dans des magazines spécialisés
	1
	2
	3

	Autre (veuillez préciser)
	1
	2
	3

	Je ne sais pas
	99
	99
	99


Q8
Vous avez indiqué avoir effectué votre voyage au/à < Q2aa/Q2ab > en <Q2B>. Combien de temps, avant cette période, avez-vous débuté votre recherche d’informations ou à magasiner pour ce voyage?

	
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Moins d’un mois avant
	1
	2
	3

	1 mois avant
	1
	2
	3

	2 mois avant
	1
	2
	3

	3 mois avant
	1
	2
	3

	4 mois avant
	1
	2
	3

	5 mois avant
	1
	2
	3

	6 mois  avant
	1
	2
	3

	7 mois avant
	1
	2
	3

	8 mois avant
	1
	2
	3

	9 mois avant
	1
	2
	3

	10 mois avant
	1
	2
	3

	11 mois avant
	1
	2
	3

	12 mois avant
	1
	2
	3

	Plus d’un an avant
	1
	2
	3

	Je ne sais pas
	99
	99
	99


Q9A
Comment avez-vous acheté/réservé ce voyage au/à < Q2aa/Q2ab >?
	ROTATION
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Avec un agent de voyages
	1
	2
	3

	Sur un site Internet de voyages 
	1
	2
	3

	Directement avec la compagnie de transport ou d’hébergement, soit par téléphone ou par Internet
	1
	2
	3

	Autre (veuillez préciser)
	1
	2
	3

	Je ne sais pas
	99
	99
	99


À POSER SI A ACHETÉ/RÉSERVÉ SON VOYAGE SUR UN SITE INTERNET DE VOYAGES

Q9B   Sur quel site Internet de voyages avez-vous acheté/réservé ce voyage à/au  < Q2aa/Q2ab >?
	ROTATION
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Vacances Transat (Transat Tours Canada inc.) 
	1
	2
	3

	Amex Canada Inc
	1
	2
	3

	Expedia.ca
	1
	2
	3

	Hotel.ca
	1
	2
	3

	Vacances Sunwing Inc.
	1
	2
	3

	Voyages Sears (Thomas Cook Canada) 
	1
	2
	3

	Vacances Air Canada
	1
	2
	3

	
CAA Québec  (Agence de voyages de l’automobile et Touring Club du Québec inc )
	1
	2
	3

	Voyagesàrabais inc.
	1
	2
	3

	Les Voyages Laurier du Vallon inc.
	1
	2
	3

	Voyages Bergeron inc.
	1
	2
	3

	Club Med
	1
	2
	3

	Caribe Sol
	1
	2
	3

	Amro
	1
	2
	3

	Agence de Voyages Jade Ltée
	1
	2
	3

	Voyages Groupe Idéal inc.
	1
	2
	3

	Autre (veuillez préciser)
	96
	96
	96

	Je ne sais pas
	99
	99
	99


Q10   Pour quelle(s) raison(s) avez-vous choisi d’acheter/réserver votre voyage à/au  < Q2aa/Q2ab > par <Q8B>?

Veuillez préciser
96


Je ne sais pas
99

Q11
Quels facteurs ont le plus influencé votre décision dans le choix de votre voyage au/à 

< Q2aa/Q2ab >?


ORDONNANCEMENT DE 3 RÉPONSES
	ROTATION
	1er voyage
	2e voyage
	3e voyage

	Le prix le plus bas
	1
	2
	3

	La date de départ
	1
	2
	3

	Voyage payé avec programme de récompenses
	1
	2
	3

	La compagnie aérienne avec qui je voulais faire affaire
	1
	2
	3

	Un incitatif ou une promotion 
	1
	2
	3

	Une destination particulière où je voulais aller
	1
	2
	3

	La recommandation de l’agent de voyages
	1
	2
	3

	La recommandation d’un membre de la famille ou d’un ami
	1
	2
	3

	Le meilleur rapport qualité/prix
	1
	2
	3

	Les commentaires de consommateurs sur Internet
	1
	2
	3

	Un hôtel où je voulais séjourner en particulier
	1
	2
	3

	Le nombre d’étoiles de l’hôtel 
	1
	2
	3

	Le grossiste en voyage ou tour-opérateur avec qui je voulais faire affaire
	1
	2
	3

	Je ne sais pas
	99
	99
	99



	4. Connaissance de l’existence et du fonctionnement du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages

Q13
De façon générale, avez-vous déjà entendu parler  du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages (FICAV), administré par l’Office de la protection du consommateur (OPC)? 

Oui
1



Non
2
( Q15
Je ne sais pas
3
( Q15
Q14
Selon vous, dans quelle(s) circonstance(s) le Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages (FICAV) peut-il s’appliquer? 

Veuillez préciser
96



Je ne sais pas
99


Q15
Avec le Fonds d'indemnisation des clients des agents de voyages (FICAV), vous pouvez obtenir un remboursement directement de ce dernier si un fournisseur, tels un transporteur aérien ou un hôtelier, n'est plus en mesure de fournir les services achetés par l'entremise d'un agent de voyages. Avez-vous déjà entendu parler de cela auparavant?

Oui
1



Non
2


Je ne sais pas
3


Q15B  POSER UNIQUEMENT SI Q13=1 OU Q15=1

Où avez-vous entendu parler du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages (FICAV)?

PLUSIEURS MENTIONS POSSIBLES

Par mon agent de voyages
1



Sur Internet
2


À la télévision
3



Dans des revues spécialisées
4


Autre (précisez)
96

Q15C POSER UNIQUEMENT SI Q15=1

Dans quelle mesure l’existence du FICAV a-t-elle influencé ou non votre décision de faire affaire avec un agent de voyages plutôt que de réserver directement auprès d’un transporteur ou d’un hôtelier? Diriez-vous qu’elle a…
Beaucoup influencé
1



Assez influencé
2


Peu influencé
3



Pas du tout influencé
4


Q15D POSER UNIQUEMENT SI Q15=2 OU 3

Tel que mentionné précédemment, avec le Fonds d'indemnisation des clients des agents de voyages (FICAV), vous pouvez obtenir un remboursement directement de ce dernier si un fournisseur, tels un transporteur aérien ou un hôtelier, n'est plus en mesure de fournir les services achetés par l'entremise d'un agent de voyages. En fait, lorsque vous achetez un voyage dans une agence de voyages, celle-ci perçoit une contribution de 2$ par tranche de 1000$ pour ce fonds d’indemnisation.
Sachant cela, si vous aviez été au courant  de l’existence du FICAV, croyez-vous que cela aurait influencé votre décision de faire affaire avec un agent de voyages?
Oui
1



Non
2


Je ne sais pas
3


Q16.     Voici trois situations qui pourraient survenir lorsque vous partez en voyage. 

             Veuillez indiquer par ordre d’importance ce qui vous préoccupe le plus, où 1 correspond à la situation la plus préoccupante et 3 correspond à la situation la moins préoccupante. 
a) Votre vol de départ et/ou de retour a été annulé suite à une grève ou une faillite de la compagnie aérienne avec laquelle vous faites affaire.

b) Vous n’avez pas reçu vos billets d’avion suite à la fermeture ou la faillite d’une agence de voyages.
c) Les activités que vous avez réservées en avance ont été annulées lorsque vous arrivez à destination. De plus, on vous dit qu’il ne sera pas possible d’être remboursé.

5. Identification des précautions prises par les Québécois avant d’acheter leurs voyages

Q17
Lors de vos derniers voyages, avez-vous pris les précautions suivantes, ne serait-ce qu’une fois ou à l’occasion?

ROTATION

Oui

Non

Je me suis pris une assurance médicale de voyage
1

2

Je me suis pris une assurance annulation de voyage

1
2
Je me suis pris une assurance bagages

1
2
Je me suis assuré de me faire vacciner (si la destination était risquée)
1

2

Je me suis assuré que mon passeport était toujours valide
1

2

J’ai vérifié que l’agence de voyages avec qui je faisais affaire possédait 

un permis délivré par l’Office de la protection du consommateur (OPC)
1

2

J’ai vérifié que mon conseiller en voyages possédait un certificat délivré 

par l’Office de la protection du consommateur (OPC)
1

2

Je me suis informé sur les différences culturelles de ma destination
1

2

Q18
Saviez-vous que les agents et les conseillers en voyages doivent passer un examen pour obtenir leur permis ou leur certificat et pour pratiquer leur métier?

Oui
1


Non
2

6. Attitudes des voyageurs québécois face à certaines situations

Q19       Supposons que vous achetez votre voyage (transport et hébergement) via une agence de voyages et qu’il vous arrive un des imprévus suivants, quel serait votre premier réflexe? 

a) Votre vol de départ et/ou de retour a été annulé suite à une grève ou une faillite de la compagnie aérienne avec laquelle vous faites affaire.
Je contacterais l’agence de voyages
01


Je contacterais directement la compagnie aérienne
02

Je contacterais directement l’Office de la protection 

du consommateur (OPC)
03

Autre (veuillez préciser) 
96

Je ne ferais rien
98

Je ne sais pas
99

b) Vous n’avez pas reçu vos billets d’avion suite à la fermeture ou la faillite d’une agence de voyages.
Je contacterais l’agence de voyages
01


Je contacterais directement la compagnie aérienne
02

Je contacterais directement l’Office de la protection 

du consommateur (OPC)
03

Autre (veuillez préciser) 
96

Je ne ferais rien
98

Je ne sais pas
99

c) Les activités que vous avez réservées en avance ont été annulées lorsque vous arrivez à destination. De plus, on vous dit qu’il ne sera pas possible d’être remboursé.

Je contacterais l’agence de voyages
01


Je contacterais directement la compagnie aérienne
02

Je contacterais directement l’Office de la protection 

du consommateur (OPC)
03

Autre (veuillez préciser) 
96

Je ne ferais rien
98

Je ne sais pas
99



	

	


7. Démos
Enfin pour terminer et nous permettre de compléter nos statistiques...

S1
Quel niveau de scolarité avez-vous complètement terminé?
	École élémentaire ou secondaire

	1
	

	Formation technique/collégiale/CÉGEP

	2
	

	Diplôme universitaire

	3
	

	
	
	


S2
Et quelle est votre occupation?
	Emploi rémunéré
	
	

	Travailleur autonome
	
	

	Étudiant
	
	

	Retraité
	
	

	Chômeur à la recherche d'emploi
	
	

	À la maison à temps plein
	
	

	Autre (préciser)
	
	


S3
Demeurez-vous?
	En couple sans enfants

	1
	

	En couple avec des enfants

	2
	

	Seul sans enfants

	3
	

	Seul avec des enfants

	4
	

	Autre

	8
	


S4
Quel est le revenu annuel total de tous les membres de votre foyer avant impôts?


Moins de 20 000 $


20 000 $ à 40 000 $


40 000 $ à 60 000 $


60 000 $ à 80 000 $


80 000 $ à 100 000 $


100 000 $ et plus
Je préfère ne pas répondre

Nous vous remercions beaucoup de votre participation à l’étude CROP, vos réponses sont très importantes pour nous et nous aiderons dans notre travail. Bonne journée!
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