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Sommaire

L’ Association canadienne des agents de voyages (ACTA) aengagé KPMG s.r.I. pour
effectuer une étude visant a déterminer le colt d’ émission des billets d’avion. Cette étude a
recu I’ appui d' Industrie Canada et de la Commission canadienne du tourisme; ces
organismes sont également membres du comité directeur établi pour diriger les travaux.

KPMG atravaillé en collaboration avec les membres du Comité directeur et le Comité des
agences de voyages a compter de mai 2000 (début de ce projet). Chacun des comités
susmentionneés a été établi pour surveiller un des aspects du projet.

Objectifs premiers de I’ étude :
o déterminer le colit d’émission moyen d'un billet d'avion;

e identifier un échantillon de caractéristiques, notamment lataille et I'’emplacement de
I" agence, susceptibles d affecter les colts;

e recueillir des données pour faire rapport d' autres renseignements, notamment le salaire
moyen d'un agent, le délai de traitement d’un billet, les activités accomplies par un
agent et la ventilation des codts pour les voyages d’ affaires et |es voyages d’ agrément.

Les résultats se fondent sur les réponses actuelles tabul ées pour I’ effectif total de 26 agences.
Notre unité statistique est définie comme étant un établissement (c.-a-d. lieu avec vitrine). Le
livre intitulé Fall/Winter 2000 Personnel Guide To Canada’s Travel Industry, énumérant les
agences individuelles au Canada, constituait notre base d’ enquéte.

Par suite du taux de réponse beaucoup moins élevé que prévu, le lecteur est averti que nos
résultats ne sont pas nécessairement représentatifs de la population et que I’ usage de ces
rensel gnements pourrait ne pas convenir a toutes fins.

Les résultats sur le plan des co(ts sont les suivants :

o Lecolt d'émission pondéré moyen d’'un billet d’avion s'éléve 445,82 $.

e Lecolt d'émission pondéré moyen d'un billet d’avion s'éléve 236,30 $ (colt pondéré
moyen total de tous les éléments de I’ écharntillon, y compris les centres d’ appels).
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Les paragraphes suivants exposert les aspects les plus significatifs de cette étude.
L' étude a eu lieu entrois étapes.

L’ étape | était consacrée ala planification et a la préparation et comprenait huit taches
différentes. Voici un sommaire de ces taches :

ETAPE DESCRIPTION

1 Planification préliminaire et réunions pour déterminer le plan de travail, les motifs et les objectifs
de 'étude, la méthode d'échantillonnage anticipée et les résultats prévus.

2 Identification des facteurs de colt nécessaires a la planification de I'enquéte sur le colt moyen
de l'industrie.

3 Elaboration de la théorie et des modéles de co(t.

4 Elaboration du questionnaire de I'enquéte y compris la préenquéte sur la structure et le
séquencage des questions visant a rehausser I'efficience et a faciliter 'usage de I'enquéte.

5 Elaboration du plan d’échantillonnage a l'aide de techniques d’échantillonnage.

6 Elaboration du guide du questionnaire.

7 Acceptation du questionnaire, du guide du questionnaire et du plan d’échantillonnage obtenue
de 'ACTA et du comité des agences de voyages.

8 Sélection de I'échantillon et notification des exigences de I'enquéte envoyée aux agences de

voyages par le truchement du questionnaire, du guide du questionnaire et d'une lettre
d’accompagnement expliquant le processus.

L’ étape |1 était axée sur la collecte des données. A cet égard, nous avons communiqué avec
les agences de voyages afin de s'assurer qu’ elles comprenaient les exigences de I’ enquéte et
de déterminer le délai de réponse. La validation et le suivi des résultats ont été effectués
durant cette étape.

L’ étape |11 visait I'analyse et I’ établissement d'un rapport. Cela comprenait le
téléchargement des résultats de I’ enquéte dans un logiciel d’analyse statistique, I’ analyse des
co(its et des résultats inusités et la présentation d’un compte rendu al’ ACTA.

L’ élaboration du plan d' échantillonnage initial a débuté au début mai et celui-ci a été mis au
point en septembre 2000. La spécification principale était que |’ erreur relative de I’ enquéte
ne devait pas excéder plus ou moins 5 p. 100 pour le colt moyen de I’industrie. Nous avons
présenté notre plan d’ échantillonnage initial, puis nous avons effectué un échantillonnage
pilote. Celui-ci visait a tester la méthode sur un nombre restreint d’ agences pour déterminer
les questions clés susceptibles d’ affecter I"achévement de I’ étude compléte. Aprés avoir mis
au point notre plan d' échantillonnage, nous avons mené I’ é&tude compléte. L’ approche finale
al’égard du plan d' échantillonnage prévoyait e recours a une stratégie d' échantillonnage
qui traitait les groupements provinciaux comme une strate séparée. Ainsi, la
Colombie-Britannique, I’ Ontario et le Québec constituaient une strate, I’ Alberta, la
Saskatchewan et e Manitoba faisaient partie d’ une strate appelée provinces des Prairies,
tandis que les quatre provinces de I’ Atlantique (Nouvelle-Ecosse, Nouveau-Brunswick, Tle-
du-Prince-Edouard et Terre-Neuve) étaient regroupées en une strate appel ée provinces de

I’ Atlantique. Bien gu'ils aient été inclus dans notre écharttillon, les centres d' appels étaient
considérés comme une strate séparée, vu leur nature particuliére.

A mesure que I’ enquéte a progressé, nous nous sommes rendu compte que le nombre de
réponses recgues était bien inférieur alataille d’ échantillon et au taux de réponse prévus. Par
conséquent, afin de s'assurer que I’ étude dégagerait des résultats significatifs, nous avons
modifié le plan d’ échantillonnage. Pour ce faire, nous avons obtenu la participation
volontaire d’ un échantillon supplémentaire d’ agences en annoncant cette étude dans le
bulletin de I’ ACTA et aux réunions et conférences de I'industrie.
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Notre taille d' échantillon finale basée sur I étude pilote, I étude compléte et I’ échantillon
supplémentaire s' élevait & 117 agences. Nous avons eu 91 refus; par conséquent, le nombre
d’ agences dont les réponses ont été tabulées et incluses dans cette étude se chiffre a 26,
comme nhous I’ avons mentionné précédemment. Le chapitre 111 comprend une discussion
détaillée du plan d’ échantillonnage, de I’ approche et des problemes de non-réponses.

Les résultats de |’ analyse des colts se fondent sur I'emplacement de I’ agence et sur la taille
de celle-ci d'apres ses revenus. Il est important de noter que pour tous les résultats de

I’ échantillon, les colts rapportés représentent les colts purs, auxquels aucun élément de
profit n’a été gjouté. De plus, les revenus rapportés sont ceux qui découlent des ventes de
billets d'avion. Voici un bref sommaire de |’ analyse des résultats des colits.

L’examen global des codts révéle que c’est dans les provinces de I’ Atlantique que le codt
d’'émission des billets d'avion est le plus élevé : 70,45 $. Dans les autres provinces, les colts
sont de 32,89 $ 448,62 $. Nous tenons cependant a avertir le lecteur que les résultats des
provinces de I’ Atlantique se fondent sur un petit échantillon de deux agences dont les
activités ne sont pas réparties dans I’ ensemble des provinces de I’ Atlantique. Les agences
plus petites (dont les revenus vont de 0 $ 2500 000 $) affichaient des colts moins élevés que
les agences de taille moyenne. Bien que ces agences soient petites, et leur volume d’ affaires
peu élevé, lanature de leurs opérations semble avoir un effet considérable sur le colt de
traitement des billets. En effet, elles sont généralement expl oitées par un directeur-
propriétaire qui utilise un mode de gestion opérationnelle plus pratique. En outre, les agences
dont les revenus excédaient 2 millions de dollars rapportaient le colt le moins élevé du
groupe, soit 33,75 $. Cette catégorie de revenus inclut les résultats des activités des centres
d’appels (se rapporter au chapitre | pour une définition des centres d appels).

Nous avons réparti le colt moyen en fonction des revenus et du nombre de billets. La
répartition selon les revenus indique que les colits des plus petites agences s'inscrivent dans
une fourchette semblable; on tire la méme conclusion pour la répartition en fonction du
nombre de billets. A mesure que les revenus progressent, ainsi que le nombre de billets, les
co(ts ne sont plus aussi uniformes et il y a davantage d’ aberrations. En général, les colts
aberrants correspondent aux agences qui, outre I’ émission de billets, organisent des voyages
en groupe.

Nous avons comparé les colts des voyages d agrément et des voyages d’ affaires. Le colt

d émission des hillets des voyages d’ agrément est plus élevé que celui des voyages

d affaires. En effet, le colt d’émission moyen d’un billet de voyage d’ agrément s’ éléve a
43,25 $, comparativement a 29,42 $ pour un voyage d’ affaires. Nos résultats concordent
avec ceux d'une autre étude menée au Canada. En outre, le délai de traitement d'un billet de
voyage d’ agrément est plus long que celui d'un billet de voyage d' affaires.

Nous avons comparé les colts salariaux des diverses catégories d’ employés selon les
revenus et I'emplacement, ainsi que les codts salariaux en pourcentage des co(ts totaux avec
les colits qui se dégagent d'études internationales. Les résultats attestent que les colts
salariaux hebdomadaires moyens augmentent, en général, parallélement a la progression des
revenus de I’ agence. De plus, la Colombie-Britannique, le Québec et |’ Ontario affichent les
colts salariaux les plus élevés. Notre comparaison avec les études internationales démontre
que les salaires en proportion des co(ts totaux sont relativement uniformes; cependant, les
chiffres du Canada se classent deuxiémes par rapport a ceux de quatre autres études.
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KPMG a également obtenu de I’ ACTA des études de colts sembl ables exécutées par

d’ autres pays. Comme on le mentionne dans le rapport, KPMG n'a pu obtenir I’ autorisation
des auteurs de ces études; par conséguent, les études respectives font référence aux pays A,
B et C. Les colts moyens (exprimés en dollars canadiens) vont de 14,04 $a 48,47 $, la
moyenne non pondérée de tous les colts s'élevant & 30,90 $ (voir nota page 36).

Nous avons comparé le délai de traitement (en minutes) des billets des voyages d’ affaires et
des voyages d’ agrément selon I’ emplacement et les revenus. Les résultats attestent que le
traitement des billets des voyages d’ agrément exige plus de temps que celui des voyages

d affaires quels que soient I'emplacement et les catégories de revenus.

Nous avons évalué |I’ampleur de I’ usage de la technologie selon les catégories de revenus et
I’emplacement. En général, les petites agences utilisent les outils technologiques, mais a un
degré moindre que le reste du groupe. En fait, plus les revenus d' une agence sort élevés,
plus I’ usage des interfaces de réservation est intensif. Les agences — quels que soient
I’emplacement et les catégories de revenus — utilisent intensivement le courriel et I’émission
de billets é ectroniques. Une comparaison de I’ usage d’ Internet & compter de 1996 jusqu’ala
date de cette étude a révélé que I'industrie a fait des progres sur le plan de I’ usage des
techniques électroniques pour les réservations et I’ émission de billets.

KPMG tient aremercier I’ACTA, les membres du comité directeur, les membres du comité
des agences de voyages et tous les représentants de I’industrie qui lui ont apporté une aide et
un soutien précieux durant I’ étude.

Etude sur le colt d’émission des billets d’avion



|. Objectifs de I’étude

Historique

L’ Association canadienne des agents de voyages (ACTA) aengagé KPMG pour effectuer
une étude visant a déterminer le colt d’ émission des billets d'avion. L' objectif de I’ étude
était de déterminer le colt moyen défrayé par une agence de voyages pour produire et livrer
des hillets d'avion aux consommateurs.

La Commission canadienne du tourisme (CCT) et Industrie Canada (IC) ont appuyé le projet
de’ACTA ety ont participé dés le début. IC et laCCT s'intéressent aux activités et aux
études spéciales entreprises par I’ ACTA, car les mandats et les responsabilités des trois
organismes ont des points communs. Les antécédents de ces organismes sont décrits ci-apres
pour faire mieux comprendre leur role et I"intérét qu’ils portent a cette étude.

Etablie en 1977, I’ACTA est une organisation professionnelle nationale i ndustrielle sans but
lucratif représentant les détaillants de I’industrie touristique du Canada. L’ effectif de
I’ACTA compte des agences de voyages, des voyagistes, des grossistes et des fournisseurs
tels que transporteurs aériens, hotels, offices du tourisme, croisiéristes et compagnies de
chemin de fer et compagnies de location de voitures. Enoncé de missionde I’ACTA :

« Voir a ce que les consommateur s soient conseillés avec professionnalisme et
pertinence, enfournissant al'industrie des voyages au détail du Canada une
direction efficace dans ses activités de représentations, de relations publiques, de
recherche et deformation. »

Les organismes membres de I’ ACTA influencent I’ orientation future et |les stratégies de
I’organisme et de I’ ensemble de I’industrie en établissant des comités, des groupes de travail
et des conseils lorsgue le besoin se fait sentir. Vu la campagne menée récemment par
I”ACTA pour obtenir le droit de négocier une rémunération équitable avec Air Canada, la
contribution des organismes membres a la présente étude revétait une importance toute
particuliére.

Industrie Canada est un ministere fédéral qui travaille avec les Canadiens et les Canadiennes
de tous les secteurs de I'économie et de toutes |es régions du pays pour instaurer un climat
favorable a I'investissement, stimuler I'innovation, accroitre la présence canadienne sur les
marchés mondiaux et créer un marché équitable, efficace et concurrertiel. Industrie Canada
est responsable de nombreux secteurs visés par des programmes et, notamment, de I’ essor du
tourisme et la croissance de la petite entreprise. Les secteurs et lesinitiatives visés par des
programmes relévent du portefeuille de I’ Industrie, qui regroupe quinze ministéres et
organismes fédéraux. Industrie Canada travaille en partenariat avec les membres du
portefeuille de I’ Industrie. Sa mission est la suivante :

« ... favoriser I'essor d'une économie canadienne concurrentielle, axée sur le
savoir. Rendre les Canadiens et Canadiennes plus productifs et concurrentiels
dans I’ économie du savoir et améliorer ainsi la qualité de vie au Canada. »

En ce qui concerne la présente étude, Industrie Canada veut analyser les colts au Canada et
comparer les résultats a ceux des autres pays afin d' évaluer les antécédents et le rendement
du Canada dans le secteur touristique.
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La Commission canadienne du tourisme (CCT) est devenue une société d’ Etat le

2 janvier 2001 au moment de I’ entrée en vigueur de la Loi sur la Commission canadienne du
tourisme. La Commission rend compte au Parlement par I’ entremise du ministre de
I"Industrie.

Selon I'article 5 de la Loi, la Commission a pour mission de « veiller alaprospérité et ala
rentabilité de I'industrie canadienne du tourisme ». Pour cefaire, la Commission sest fixé les
objectifs suivants :

e  promouvoir le Canada comme destination touristique de choix;

o favoriser les relations de collaboration entre le secteur privé et les gouvernements du
Canada, des provinces et des territoires en ce qui concerne le tourisme au Canada;

e fournir des renseignements touristiques sur le Canada au secteur privé et aux
gouvernements du Canada, des provinces et des territoires.

Pour atteindre ses objectifs, la CCT se concentre sur deux grands secteurs d’ activité, le
marketing et les ventes et I’ information, dans lesquels les partenariats jouent un réle
important. Chaque secteur d’ activité vise a accroitre la rentabilité de I'industrie en
améliorant le rendement.

Les activités de marketing visent a accroitre la demande de produits touristiques canadiens
et, par conséquent, a multiplier les revenus de I'industrie. Au chapitre des activités
d’information, I’ objectif est d’améliorer le rendement de I’industrie touristique en aidant
celle-ci atrouver les débouchés, a comprendre les colts et a mesurer lasolidité et le
rendement. En tant que chef de file deI’industrie, le Conseil d’administration de |la CCT a
avalisé les énoncés de vision et de mission suivants. Chacun d’eux incite les membres de
I"industrie & se concerter pour promouvoir une croissance et une prospérité durables.

L’énoncé de vision est le suivarnt :

Le Canada serala meilleure destination quatr e-saisons offrant a ses visiteurs un
contact privilégié avec la nature ainsi qu'avec ses diverses cultures et
collectivités.

L’énoncé de mission se lit comme suit :

L'industrie canadienne du tourisme s'engage a offrir tout au long de |'année des
expériences culturelles et récréatives de classe mondiale en favorisant la
préservation de ses principaux atouts que sont la propreté, la securité et ses
grands espaces. Lerespect, I'intégrité et I'empathie guideront I'industrie dans
cette entreprise.

Ces objectifs posent aI’industrie des enjeux qui exigent des démarches collaboratives. Or, en
favorisant les partenariats, la CCT contribue a faire de la coopération une réalité. Depuis sa
création en 1995, la CCT aréussi a attirer des partenaires de tous |es sous-secteurs de
I’industrie touristique, tant publics que priveés.
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Le programme de recherche de la CCT a participé a cette étude dans le cadre de son objectif,
a savoir fournir les meilleures données possible a I'industrie pour I’ aider a prendre des
décisions. Cette étude était considérée comme un complément au sous-programme de
définition de I'industrie et de surveillance du rendement du programme. Le Compte satellite
du tourisme, les Indicateurs nationaux du tourisme et I’ Enquéte annuelle sur les agents de
voyages que la CCT prépare en association avec Statistique Canada permettent ala CCT

d' élaborer de I’information agrégée sur les colts des intrants et les revenus de I’industrie
canadienne des services touristiques. L’ étude devait permettre de mieux comprendre les
facteurs de cot associés a |’ une des principales activités de I'industrie des services
touristiques et les coltsliés al’ émission d’un billet d’avion.

Les résultats serviront également a mettre a jour les prochaines révisions de I’ Enquéte
annuelle sur les agences de voyages et |es voyagistes de Statistique Canada. La CCT utilisera
ces résultats, dans le cadre de ses objectifs, pour documenter |’ éaboration d’ un nouveau
systeme de classification des produits nord-américains pour les industries touristiques du
Canada, des Etats-Unis et du Mexique qui est présentement en cours.

Objectifs précis

Les exigences susmentionnées de I’ ACTA, d’Industrie Canada et dela CCT sous-tendent les
objectifs de I’ étude, dont voici le résumé :

1. déterminer le colt moyen de I’émission d’un billet d’avion au sein de I'industrie;

2. cerner les attributs de I’ échantillon, tels que lataille (fondée sur les revenus) et
I’emplacement, susceptibles d'influencer les codts d’ émission des hillets d' avion;

3. recueillir des données et présenter un compte rendu des renseignements suivants au
regard des agences de voyages :
o |e salaire moyen (d' aprés lataille de |’ agence) selon |’ emplacement et pour
chaque catégorie de salaire (c.-a-d. direction, agents, personnel administratif)

o ledéla detraitement d un billet pour les voyages d' affaires et d' agrément
o lestaches accomplies par les agents de voyages

e |'ampleur des progres technologiques des agences d’ apres les attributs de
I’enquéte (lataille et I’ emplacement)

o |’échelle de colts des agences desservant principalement des sociétés et des
agences desservant surtout des clients du secteur des voyages d’ agrément

e |es différences entre les résultats de I’ étude et ceux d’ études internationales
semblables.

L’ échantillon comprenait 26 agences dont les réponses ont été tabulées. Dans cette étude,
notre unité statistique est définie comme étant un établissement (c.-a-d. lieu avec vitrine).
Comme nous I’ expliquerons plus loin au chapitre |11 dans la section sur le plan

d' échantillonnage, chague agence choisie a été traitée comme une unité statistique; certaines
d'entre €elles étaient indépendantes, tandis que d’ autres faisaient partie d’ un groupe de
Sociétés ou de sociétés affiliées. Nous avons inclus les centres d’ appels dans cet échantillon,
mais vu leur nature particuliére, nous les avons considérés comme une strate séparée aux fins
d’ échantillonnage.
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Un centre d’ appels est défini comme étant une agence de voyages qui dessert surtout des
sociétés clientes par téléphone, sur place ou par courriel. Les centres d' appels traitent un
volume élevé de hillets et emploient un grand nombre de personnes pour répondre aux
appels. Le centre d’ appels se distingue d’ une agence individuelle en ce que ses clients ne
traitent pas toujours avec le méme agent de voyages. C’est-a-dire que pour mieux servir les
clients, le centre offre a chaque agent une formation qui lui permet de traiter les demandes de
tous les clients; par conséquent, les agents d’un centre d’ appels ' ont pas de clientéle de base
comme C’est le cas pour les agences de voyages traditionnelles. Certains centres d’ appels
desservent un groupe particulier de sociétés clientes (p. ex. employés du gouvernement
fédéral), tandis que d’ autres passent des contrats de service avec plusieurs sociétés clientes
afin d’organiser les voyages d' affaires et d’ agrément de leurs employés. Enfin, certains
centres d’ appels sont situés sur place, dans les locaux de la société cliente. On peut les
personnaliser pour offrir des services directs, par téléphone ou par courriel. Ils ne sont pas
ouverts au public.

ROle des Comités

Cette étude a été dirigée par un Comité directeur composé de membres clés del’ ACTA, et
de représentants d’ Industrie Canada et de |a CCT. Le role du Comité directeur était de servir
de ressource aKPMG pendant la durée de I’ étude. En particulier, le Comité directeur a été
mis sur pied pour :

e définir le cadre de référence de |’ étude et surveiller |I' avancement de celle-ci;
e assurer I'intégrité de la méthode utilisée dans le cadre de I’ étude;

o évaluer lesrésultats de |’ étude, présenter des recommandations pour un plan de
communication et déterminer les prochaines étapes pour la divulgation des résultats.

Le Comité des agences de voyages a constitué une autre ressource clé dans le cadre de
I’enquéte. Composé de onze membres de I'industrie touristique, ce comité a accordé une
aide précieuse a KPMG. En particulier, les membres de ce comité étaient chargés de ce qui
suit :

o avaliser laportée del’ étude;

e approuver la méthode d établissement des colts utilisée et le type d' étude effectuée (c.-a-
d. étude des temps et mouvements contre étude tenant compte du colt complet);

e expliquer al’équipe de KPMG le processus d' émission des billets d’ avion;
o Offrir des suggestions pour le plan d' échantillonnage et le niveau de précision désiré;

e aviser I'équipe de KPMG gquant a |’ unité statistique appropriée (c.-a.-d. un établissement
plutét qu’ un groupe de sociétés);

e contribuer au questionnaire et au guide du questionnaire.
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L’ équipe de recherche de KPMG se composait de six membres possédant une expertise
industrielle et technique pertinente. Elle était dirigée par un associé possédant une vaste
expérience de I'industrie, de I’ établissement des codts et de |’ analyse statistique. Celui-ci a
dirigé I’ensemble du projet et a assuré le contrble de la qualité a un haut niveau. La gestion
du projet relevait d’ un gestionnaire principal possédant une grande expérience de

I” établissement des colts et del’industrie. L’ analyse des données, la gestion du processus
d’ enquéte et les activités quotidiennes et techniques étaient assumées par un gestionnaire
possédant une longue expérience en établissement des codts et en analyse. En outre, KPMG
a eu recours aux ressources d’ un membre du corps professoral d'une université canadienne
possédant une vaste expérience en échantillonnage qui a fourni des conseils dans ce
domaine.

Détail des réunions

KPMG arencortré régulierement les membres du Comité directeur et du Comité des
agences de voyages. Un sommaire des principaux détails des réunions figure a |’ annexe C.

Détermination des codts

KPMG arencortré régulierement les membres du Comité des agences de voyages. Les
représentants de diverses agences de voyages se sont réunis pour définir le processus

d’ émission des hillets. Les conclusions de ce consensus préliminaire ont ensuite été
envoyées a tous les membres du Comité des agences de voyages pour rétroaction. En outre,
pour obtenir un retour d’information sur le processus d' émission des billets, nous avons
déterminé et analysé les codts d’ émission d’un billet. Nous avons assuré le bien-fondé de la
méthode de calcul de chaque facteur de colt et confirmé les exigences de données en matiéere
de colts. Une fois les colts établis, nous avons sollicité I’ opinion de diverses sources au
sujet des colits ainclure dans le processus d' émission des billets.

Laformulation du questionnaire et du guide du questionnaire a également fait I’ objet d’'un
processus rigoureux. Nous avons tenu des discussions régulieres sur le contenu, la facilité
d'utilisation (c.-a-d. la convivialité), I’ opportunité des questions sur les codts et les taches
accomplies par un agent de voyages. Nous avons fixé des paramétres de contréle pour les
douze questions de I’enquéte. L'information qui sous-tend ces paramétres a été obtenue
auprés de sources diverses, notamment de représentants de I’ industrie touristique, et vérifiée
aupres de Statistique Canada. L' annexe A renferme le questionnaire et le guide du
guestionnaire. L’annexe B décrit les services fournis par un agent de voyages et, en
conséquences, les services devant étre chiffrés.
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ll. Survol de I'approche

Approche

L’ approche de KPMG se résume en fonction des trois étapes et des quatorze taches qui
suivent. Les chapitres I11 et 1V renferment des renseignements complémentaires sur les
taches plus complexes.

Etape 1 : planification et préparation

La premiére étape du projet était consacrée ala planification et a la préparation des
techniques d’ écharttillonnage et des outils de I’ enquéte, et ala compréhension des activités et
des types de colits connexes associés al’émission d' un billet. Les taches suivantes ont été
exécutées durant cette étape. Bien qu'’ elles soient énumérées plus ou moins par ordre
chronologique, nombre d' entre elles ont été effectuées simultanément.

Tache 1: planification préliminaire

KPMG a participé ades discussions avec les représentants de I’ ACTA et du Comité de
rémunération des transporteurs aériens de I’ ACTA pour réviser le plan de travail et le
calendrier et confirmer les objectifs et les résultats prévus du projet. Nous avons également
abordé les matifs pour lesquels le Comité mene I’ étude et la démarche d' échantillonnage
anticipée, compte tenu de I'incidence différente des voyages d’ affaires et des voyages

d’ agrément sur les co(ts, et les différences régionales.

Tache 2 : identification des facteurs de co(t

Pour élaborer I’ enquéte sur le colit moyen de I'industrie, nous avons commencé par
déterminer chague facteur de co(t anticipé en fonction des activités accomplies pour émettre
un billet. Nous avons ensuite discuté avec les membres de I'industrie, effectué un
cheminement témoin du processus d' émission des billets, passe en revue les déclarations
pertinentes des agents de voyages et participé a des discussions avec des experts de

I"i ndustrie touristique pour déterminer le type de colts anticipés.

Tache 3 : élaboration de la théorie et des modeéles de co(t

Pour élaborer I’ enquéte sur le colt moyen de I'industrie, nous avons examiné la fagon dont
nous utiliserions les données recueillies grace al’ enquéte pour calculer le colit moyen
d’émission d’'un billet. Nous avons réexami né la méthode de calcul de chaque facteur de
colt et confirmé les données requises pour calculer le colt moyen de I'industrie pour la
production et la livraison d'un billet d’ avion selon la formule convenue pour chaque facteur
de co(t.

Nous avons élaboré des modeles analytiques pour décrire le mode d’ obtention des résultats
de I’enquéte et I’ usage des données précises dérivées de I’ enquéte.

Cetravail a exigé des consultations avec les représentants de I' ACTA et le Comité de
rémunération des transporteurs aériens de I’ ACTA ainsi que les conseils de nos experts en
statistique d’ établissement des codts.
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Tache 4 : élaboration du questionnaire

Le questionnaire a facilité la collecte des données sur les colts et |e rendement auprés d' une
combi naison perti nente d' agences de voyages.

Notre spécialiste des enquétes amis a |’ essai le séquengage et la structure du questionnaire.
Des préenquétes ont été effectuées pour maximiser la facilité d’ administration du
guestionnaire, minimiser le fardeau de réponse et maximiser |’ efficience de I’ enregistrement
des données. Ces préenquétes ont continué jusgu’ a ce que la version finale du questionnaire
réponde aux criteres d' utilisation, de longueur et de clarté. Les données accumulées lors des
préenquétes ont été analysées pour faire en sorte que nous obtenions les renseignements
reguis par nos modéles analytiques d’ établissement des codts. Des contréles, notamment des
fourchettes raisonnables pour les variables clés, ont été programmés dans le questionnaire
pour faire en sorte que les analystes de KPMG se penchent sur les réponses inusitées durant
le processus d’ enquéte.

Téache 5: élaboration du plan d’échantillonnage

Cette tache s'est poursuivie tout au long de I’ étape de planification et de préparation. Nos
statisticiens professionnels ont appliqué des techniques d’ échantillonnage scientifique afin
de constituer la meilleure combinaison possible d’ agents de voyages. Nous avons déterminé
les caractéristiques de la nouvelle population et élaboré un schéma de stratification efficace.

Durant cette étape, nous avons présenté notre plan d' échantillonnage au Comité de
rémunération des transporteurs aériens de I’ ACTA aux fins de rétroaction et d’ approbation.
Comme on le mentionne plus loin dans ce rapport, le plan d’ échantillonnage a été modifié
par suite du faible taux de réponse.

Téache 6 : élaboration du guide du questionnaire

Ce guide aborde toutes les questions comprises dans le questionnaire de I’ enquéte et fournit
des renseignements utiles destinés a aider le répondant a remplir le questionnaire. La
procédure visait a assurer la cueill ette de données compl étes et exactes, appuyées par
suffisamment de preuves appropriées.

Nous avons travaillé étroitement avec les représentants de I' ACTA lors de |’ éaboration du
guide du questionnaire.

Tache 7 : présentation du questionnaire, du guide et du plan d’échantillonnage

Le questionnaire finalisé, le guide et le plan d’ échantillonnage, y compris le schéma de
stratification, ont été formellement présentés au Comité de rémunération des transporteurs
aériens de I’ACTA aux fins d'examen, de rétroaction et d’ approbation.

12 Etude sur le colt d’émission des billets d’avion



Tache 8: échantillonnage et notification

Une fois le plan d’ échantillonnage accepté, nous avons procédé a I’ échantillonnage des
agents de voyages devant étre sondés. Dans le cas des agences appartenant a une franchise
ou relevant d’un siége social, nous avons travaillé avec le personnel cadre approprié du siege
social durant la notification des agents pour maximiser le taux de réponse. Nous avons
également déterminé les critéres qui serviraient a classer une agence comme étant
irrecevable et inadmissible a I’ enquéte. Une agence était considérée comme inadmissible a
I’enquéte si I'une des circonstances suivantes survenait ou existait :

e |’agence n'émet pas de hillets d’avion dans ses locaux (par exemple, elle se
spécialise dans les ventes de croisiéeres et obtient ses billets d'avion d'un grossiste);

e |'agence travaille spécifiquement pour un transporteur aérien autre que Air Canada
pour lequel il émet des hillets; ou

e I'information requise n'est pas disponible a cause de circonstances extérieures (C.-
a-d. feux, pannes d’ ordinateur).

Etape 2 : collecte des données
Tache 9 : questionnaires

Nous avons téléphoné aux agents inclus dans I’ échantillon avant de leur envoyer le
guestionnaire pour répondre a leurs gquestions concernant I’ objectif de celui-ci. Nous leur
avons également donné le guide du questionnaire, ainsi que le numéro de téléphone et le
nom du gestionnaire principal et du gestionnaire qu’ils devaient appeler s'ils avaient besoin
d’aide pour remplir le questionnaire.

Tache 10 : validation et suivi

Sur réception de chaque questionnaire, nous avons validé les réponses a |’ aide des
paramétres de controle. Lorsque les réponses se situaient al’ extérieur des paramétres
anticipés, nous appelions |’ agent pour valider la réponse donnée.
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Etape 3 : analyse et établissement du rapport
Tache 11 : transfert et extraction des données

Les données de I’ enquéte ont éteé téléchargées dans un logiciel d’ analyse statistique. De
nombreuses bases de données ont été créées, essentiellement en fonction des facteurs de
co(t. Les données ont été balayées pour définir les résultats inusités exigeant des

rensei gnements additionnels ou une explication.

Tache 12 : analyse

Nous avons calculé les facteurs de colt pour chaque agence de voyages et effectué des
estimations de co(t, appliquant la méthode de pondération statistique adoptée. Nous avons
ensuite calculé les moyennes nationales pondérées des facteurs a I’ aide des formules
convenues et examiné tous les résultats pour en déterminer le caractére raisonnable.

L’ analyse détaillé des facteurs de colt individuels a permis d’ identifier les observations
aberrantes. Une observation est dite aberrante quand sa valeur sécarte fortement de I’ échelle
normale. Nous avons fait un suivi des observations aberrantes et a la suite de cette
vérification nous avons maodifié les variables qui présentaient des erreurs et conservé celles
qui sefondaient sur des explications valables.

Les membres chevronnés de I’ équipe du service au client ont passé en revue les résultats de
I’analyse.

Tache 13 : établissement du rapport

Nous avons rédigé une ébauche du rapport final et I’ avons passée en revue avec le Comité de
rémunération des transporteurs aériens de I' ACTA et d'autres représentants de cet
organisme.

Au moment de I’achévement et de |’ approbation du rapport final, une copie des données
brutes (rapports individuels des colts) sur papier et sur disquette a été livréeal’ ACTA. Ces
données comprenaient les moyennes pour chacun des éléments de co(t. L'identité des
agences de voyages et leurs codts respectifs n'ont pas étérévélésal’ ACTA ni aux autres
membres de I’ industrie touristique ayant participé a ce processus. Pour préserver la
confidentialité des résultats, nous avons identifié chaque agence de voyages selon son
emplacement et sa taille seulement et lui avons attribué un numéro d’identification.

Téache 14 : discussions avec les organismes gouvernementaux

Nous participerons au besoin aux analyses subséguentes des facteurs de co(t ou des
politiques envisagées, ainsi qu’ aux discussions sur les estimations de co(t avec d' autres
organismes gouvernementaux. Nos honoraires seront basés sur le temps.
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lll. Plan d’échantillonnage et approche

Objectifs et critéres du plan
Objectifs

Le plan d’ écharttillonnage visait avant tout a élaborer une estimation valide et fiable du colt
moyen de I'industrie pour I'émission d'un billet d’avion. Le premier critére du plan visait a
limiter I’ erreur de I’ enquéte a plus ou moins 5 p. 100 du colt moyen de I'industrie. |l était
essentiel pour toutes les parties que les données produites soient fiables, indépendantes et
impartiales.

Cependant, a mesure que |’ enquéte a progresse, il est devenu évident que lefaible taux de
réponse nous empéchait d’ obtenir un échantillon statistiquement valable, seulement

26 agences parmi |’ échantillon de 90 agences ayant renvoyé le questionnaire diment rempli.
(Voir une discussion détaillée de lataille de I’ échantillon ci-aprés.) En conséquence, pour
poursuivre cette étude et fournir des données utiles sur I’industrie, nous avons di modifier
notre plan d' échantillonnage et adopter, au lieu d’ une sélection au hasard des répondants (au
sein de strates), une combinaison de répondants choisis au hasard et de répondants
autosélectionnés. Le groupe de répondants autosélectionnés se composait d’ agences
intéressées a participer au processus. Elles avaient entendu parler de cette étude en lisant le
bulletin de I’ACTA ou lors des réunions de I'industrie. |l est important de noter que toutes
les agences désignées pour faire partie de |’ échantillon original ont été choisies al’aide
d’une approche statistique (c.-a-d. par le truchement d’un échartillon aléatoire stratifié).

Le présent chapitre vise adécrire |les diverses étapes de |’ éaboration du plan

d' échantillonnage, de I’ échantillonnage au hasard a I’ échantillonnage dirigé, entreprises pour
atteindre les objectifs de I’ enquéte. Méme si la méthode d’ échantillonnage a changé durant
le processus de collecte des résultats finals de I’ étude, nous estimons qu’il importe de décrire
toutes les étapes de |' élaboration du plan d' échantillonnage.

Elaboration du plan d’échantillonnage

L’ élaboration du plan d' échantillonnage initial a été entreprise au début mai 2000 et a été
mise au point avant la fin septembre 2000. Il est important de noter que, étant donné les
exigences del’ ACTA concernant I’ enquéte, la méthode |a plus appropriée pour choisir les
agences de voyages consistait a choisir au hasard la population d’ agents d apres un plan

d’ enquéte statistique prédéterminé (c.-a-d. une approche statistique fondée sur un échantillon
aléatoire stratifi€). Par conséquent, nous avons entrepris un plan d’ enquéte, comme nous le
décrivons plus loin dans ce chapitre.

Le processus a débuté par diverses réunions entre KPMG, I’ ACTA, des représentants de
I’industrie et notre expert en échantillonnage statistique. Ces réunions visaient a élucider les
exi gences en matiére d’ échantillon, a comprendre les caractéristiques de la population et a
déterminer des sources de renseignements additionnels susceptibles de nous aider a formuler
le plan d’enquéte et |e plan d' échantillonnage.
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KPMG a communiqué avec les représentants de quatre des principaux groupes d’ agences de
voyages pour obtenir des renseignements sur leurs études de co(t. Ils ont fourni des

rensei gnements sur les codts, le nombre de billets préparés, les revenus et le nombre de
franchises de leur agence. Ces renseignements nous ont aidés a élaborer |’ enquéte et a
déterminer la taille estimative de I’ échantillon.

KPMG a également demandé divers rapports de Plan de reglement bancaire (BSP) pour
déterminer les aspects clés de la population (c.-&-d. revenus et nombre de billets). Ces
rapports nous ont aidés & comprendre les caractéristiques de la population et a formuler un
plan d échantillonnage amélioré.

KPMG, I’ACTA et notre expert en échantillonnage statistique se sont réunis de nouveau
pour discuter des renseignements sur |a population et de la méthode d’ échantillonnage
prévue. Une discussion du plan d’ échantillonnage et des changements qui en ont résulté est
présentée ci-apres.

Plan d’échantillonnage initial

Il est important de noter que, bien que quatre des principaux groupes d' agences
susmentionnés aient donné des renseignements, 15 importants groupes ou affiliés accaparent
80 p. 100 du marché par volume. En outre, étant donné que deux des 15 grandes agences
possédaient leurs propres données sur les colts, hous avons envisage de retirer ces deux
groupes d'agences de I’ échantillon et de procéder a lafactorisation de leurs résultats ala fin
de I’enquéte. L’ élimination de ces deux groupes d’ agences a laissé un échantillon de

13 groupes d’ agences représentant environ 50 p. 100 du marché. Les rensei gnements regus
des quatre principaux groupes d agences susmentionnés laissaient entendre qu'il y avait des
différences de structure notoires au sein des grands groupes d'agences / d’ affiliés. Par
conséquent, nous avons proposé de traiter certains importants groupes d’ agences, COmposes
d’une collection de nombreuses agences plus petites, comme une sous-population ou strate
séparée. Notre population se composait d’ agences individuelles (c.-a-d. lieux avec vitrine).

L’'information fournie par ces agences a servi aconstruire des estimations de la taille de
I’échantillon. D’ aprés ces données initiales, les colts de leurs plus grandes unités variaient
entre 32 $ et 38 $; a partir de ces chiffres, nous avons utilisé un colt moyen par billet de 35 $
pour |a population comme hypothése de travail pour calculer I’ exactitude en pourcentage. A
I”aide d’ hypothéses additionnelles concernant la structure de la population des agences, nous
avons calculé une estimation pratique de lataille de I’ échantillon requise pour dégager un
colt ultime par billet variant entre 35 $ +/- 1,75 $ (avec un niveau de confiance de 95 %);
celle-ci s'établissait a 98.

Echantillon pilote

Avant de mener |’ enquéte compléte, nous avons mis la méthode a |’ essai par le biais d' une
étude pilote portant sur un nombre limité d agences pour cerner les problémes susceptibles
d’avoir une incidence sur la réussite de I’ étude compl éte.

L’ étude pilote visait a obtenir de I’information sur la variabilité du colt par billet entre les
centres les plus grands et les plus petits. Il a été déterminé que I’ échantillon pilote
comprenait onze agences, dont quatre seraient classées dans la catégorie de revenus des

« grandes » agences (plus de 10 millions de dollars), deux appartiendraient a la catégorie de
revenus des agences « de taille moyenne » (entre 5 et 7 millions de dollars), quatre
appartiendraient a la catégorie de revenus des « petites » agences (entre 0 et 1 million de
dollars), et une serait un centre d’ appels.
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Pour ce faire, nous avons communiqué avec les agences représentant la majorité de
I’'industrie (c.-a-d. les grandes agences) pour leur demander de nous fournir le nom de leurs
trés grandes unités. Munis de ces renseignements, nous avons communiqué avec les quatre
grandes agences et avec un centre d’ appels. Nous avons également choisi les agences de
taille moyenne en contactant des membres de I’industrie. Enfin, les petites agences ont été
obtenues a I’ aide d’un simple échantillonnage aléatoire a partir de la base d’ enquéte (c.-a-d.
une liste publiée des agences individuelles). Nous avons eu recours a cette méthode dans le
cas des petites agences parce gu’ elles représentent plus de la moitié de la population et qu'il
s agit d’ une méthode de sélection plus représentative.

Plan d’échantillonnage perlé

Il est important de noter que le plan d’ échantillonnage initial dont nous avons discuté
précédemment a été élaboré d’ apres les renseignements fournis par les grandes agences; en
conséquence, |’ échantillonnage devait se faire & partir des agences appartenant aux

15 groupes d’ agences les plusimportants, comprenant 80 p. 100 de la population (deux
groupes d’ agences représentaient 30 % de lapopulation et les 13 autres groupes en
représentaient 50 %). Mais un échantillon composé uniquement des 15 groupes d’ agences
les plusimportants aurait exclu 20 p. 100 des agences de labase d’ enquéte. Celan' était pas
un scénario désirable car les exigences plus poussées de I’ ACTA (qui ont mené aun
changement de plan) préconisaient maintenant :

e |'inclusion de toutes les agences dans la base d' enquéte, méme si |a probabilité de
sélection était faible pour certaines d’ entre elles;

e une structure géographique de I’ enquéte; en conséquence, il afallu effectuer une
stratification par sous-groupes provinciaux pour gue chagque province soit
représentée dans I’ écharttillon.

La stratification selon la taille était également désirable. Cependant, il n'était pas possible
d’obtenir de renseignements directs sur la taille des agences individuelles. Bien que nous
ayons obtenu des chiffres sur les revenus, ces chiffres comprenaient le colt des hillets, ce qui
signifiait que nous ne pouvions utiliser les revenus pour estimer la variation du codt par
billet entre les catégories de taille. Ces renseignements nous auraient aidés a élaborer les
strates de taille, mais nous n'avions pas les mesures de taille pour les agences individuelles
incluses dans la population. Par conséquent, il n’était pas possible d’ effectuer une sélection
stratifiée selon la taille, et le plan d' échantillonnage n'a pu utiliser la taille comme critére.

Notre cadre d' échantillonnage d’ enquéte consistait en un livre publié intitulé Fall/Winter
2000 Personnel Guide To Canada’s Travel Industry énumérant les agences individuelles.
Ces derniéres ne sont pas regroupées selon la structure administrative et chague agence
individuelle a d0 étre traitée comme une unité statistique. A noter que certaines de ces
agences sont indépendantes, tandis que d' autres appartiennent a un groupe plus vaste de
Soci étés.

Nous possédions suffisamment de renseignements sur la population pour stratifier selon

I’ emplacement géographique. Etant donné que le choix de toutes les provinces constituait un
des critéres de sélection, certaines provinces ont dd étre suréchantillonnées. Par exemple, la
région de I’ Atlantique compte 3 p. 100 des agences, ce qui signifie proportionnellement que
I’ écharttillon devrait contenir deux ou trois agences du Canada atlantique. Etant donné qu'’il
y aquatre provinces atlantiques, si nous n'avions pas effectué un suréchantillonnage, au

Commission canadienne du tourisme 17



MoOi NS une province N aurait pas été représentée. Partant, la région de I’ Atlantique et les
provinces des Prairies ont été suréchantillonnées pour faire en sorte que toutes les provinces
soient représentées.

La mise au point du plan d’ échantillonnage, compte tenu des exigences du client et du
manque relatif de renseignements sur la population de I’ étude, nécessitait une stratégie
d’échantillonnage qui traitait chaque groupement provincial et les centres d’ appels comme
des strates séparées. C' est-a-dire que la Colombie-Britannique, I' Ontario et le Québec
constituaient une strate séparée. L' Alberta, la Saskatchewan et le Manitoba appartenaient a
une autre strate appel ée provinces des Prairies, tandis que les quatre provinces de

I’ Atlantique étaient regroupées en une strate appelée I’ Atlantique. Nous avons déterminé la
taille d’ échantillon minimum et maxi mum pour les strates requérant un suréchantillonnage,
puis nous avons effectué un échantillonnage a partir de notre cadre d' enquéte en utilisant un
échantillonnage aléatoire simple indépendant pour chaque strate. Il est important de noter
gue les écharttillons de I’ étude pilote ont ensuite été inclus dans cet échartillon pour une
taille d' échantillon combinée globale de 100.

Le tableau I11-1 présente une vertilation de la taille d’ échantillon devant étre choisie en
fonction de la répartition du nombre de billets d avion traités. La population se compose des
agences individuelles. Ainsi, la représentation provinciale était fondée sur le nombre de
billets d’ avion traités dans chague catégorie d’ emplacement. Lataille d' échantillon a choisir
(c.-&-d. le nombre d'agences) a ensuite été déterminée en fonction de la répartition du
nombre de billets émis. L’ échelle des tailles d’ échantillon a également été incluse atitre
d'information.

Tableau lll-1 : Répartition de I'échantillon selon les emplacements

STRATE DISTRIBUTION (%) @ TAILLE TAILLE TAILLE
D’ECHANTILLON D’'ECHANTILLON D’'ECHANTILLON
(PROPORTIONNELLE A MINIMUM MAXIMUM
LA REPARTITION
REGIONALE)
Québec 22 % 19 19 19
Ontario 41 % 35 35 35
Colombie- 20 % 17 17 17
Britannique
Prairies 14 % 12 12 18
Atlantique 3% 2 2 8
Centres 5@
d’appels
TOTAL 88 100
(minimum) (maximum)

' Cette colonnereprésentela répartition du nombre total de hillets d avion émis pour la population
entierecalculée a partir du « Fall/Winter 2000 Personnd Guide to Canada’s Travel Industry ».

@ Les centres d appels sont représentés par |e nombre et non par le pourcentage d' agences. Le nombre
d’ agences susmentionné a &¢é obtenu par le Comité directeur del’ ACTA

Le tableau I11-2 indique les résultats de la participation a I’ enquéte pour I’ échantillonnage
ci-haut. Les tableaux I11-1 et 111-2 doivent étre lus ensemble pour comparer le plan
d’échantillon et les résultats de la participation. Comme nous en discutons plus loin dans la
section B-3, notre méthode d’ échantillonnage a changé par suite des non-réponses.
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Approche

La démarche entreprise pour compléter I’ enquéte comporte six étapes : sélection de
I’échantillon, envoi des questionnaires, enjeux, nouvelle sélection et non-réponse, collecte
des données, et validation et suivi.

Sélection de I'échantillon

Lataille d’ échantillon comprenant I étude pilote et I’ étude complémentaire compléte
s'élevait a100. En tout, 26 agences ont répondu (participants a |’ étude pilote et al’ étude
complémentaire). Le tableau 111-2 présente la répartition de |’ échantillon selon les provinces
ainsi que les réponses tabulées par province.

Tableau 1lI-2 : Participants a I'enquéte par province

NOMBRE

ECHANTILLONNAGE ~ ECHANTILLONNAGE ECHANTILLON . .
POPULATION ) ). . ECHANTILLON TOTAL REPONSES
PROVINCE (1) DEL ETUDE PILOTE DEL I;TFUDE COMPLEM ENTAIRE FINAL (5) DE TABULEES
2) COMPLETE(3) (4) REFUS

Colombie- 877 2 17 1 20 17 3
Britannique
Alberta 563 0 2 6 2
Saskatchewan 119 0 0
Manitoba 164 3 3 10 6 4
Ontario 2254 6 37 5 48 38 10
Québec 857 1 20 0 21 17
Nouveau- 63 0 1 0 1 1 0
Brunswick
Nouvelle- 109 2 1 0 3 3 0
Ecosse
Terre-Neuve 57 1 1 1 3
1-P.-E. 17 0 1 0 1 1
Total 5080 15* 90 12 117 91 26
Notes :

1. Chiffres de population (par province) extraits de « Fall/\Winter 2000 Personnd Guide to Canada’'s
Travel Indugry ».

2. L’échantillonnage del’ &ude pilote représente I’ échantillon initial d’ agences individuelles obtenu
durant I’ étape del’ &ude pilote.

3. L’échantillonnagetotal représentele nombre d’ agences (I’ échantillon) pour chaque province
sélectionnée al’ aide de la méthode d' échantillonnage décrite dans ce chapitre.

4. L’ échantillon complémentairereprésente I’ échantillon additionnd d’ agences obtenu aprés la prise de
mesures visant a rehausser letaux de réponse (voir la discussion a la section B-3).

5. L’échantillonfinal représenteletotal descolonnes (1), (2) et (3).
* Letotal de 15 agences del’ échantillon piloteinclut quatre agences remplacantes.
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Envoi des questionnaires

Comme nous I’ avons mentionné au chapitre |, le questionnaire a été élaboré gréce al’aide et
aux conseils du Comité directeur et d’ autres membres du secteur des voyages, puis approuvé
par les représentants de I’ ACTA et du Comité de rémunération des transporteurs aériens.
Apres avoir terminé |’ échantillonnage, nous avons suivi une procédure détaillée pour I’ envoi
des questionnaires et des guides du questionnaire aux destinataires prévus.

Pour I’ étude pilote, chague agence a recu les documents suivants par télécopieur : le
questionnaire, le guide du questionnaire et une lettre d’ accompagnement générique du
président de I’ ACTA expliquant I"importance de |’ enquéte. Dans tous les cas, nous avons
envoyé la documentation a la personne identifiée dans |a base d’ enquéte (c.-a-d. laliste
publiée des agences). Les mémes documents ont été envoyés par courriel si |'adresse de
courriel de I’ agence était publiée.

Nous avons fait un suivi de laréception des documents envoyés par télécopieur et par
courriel. Lorsgue nous recevions un avis de non-livraison, nous contactions I’ agent pour
savoir pourquoi la documentation n'avait pas été regue par I’ agence et pour vérifier le
numéro de télécopieur ou I’ adresse de courriel. Pour chaque échantillon, nous avons inscrit
le détail des communications (conversations téléphoniques, télécopies, courriels) dans une
base de données pour faire le suivi des réponses au questionnaire. Nous avons communigqué
avec chaque agence échantillonnée entre la date d'envoi et ladate limite de réception pour
déterminer si elle avait recu le questionnaire, si elle avait des questions et quand nous
pouvions nous attendre a recevoir saréponse. Nous avons suivi laméme procédure lors de
I’enquéte finale.

Enjeux

Certains enjeux survenus au cours de I’ enquéte ont mené a des changements au plan
d échantillonnage.

Le taux de non-réponse des agences a été I’ enjeu principal. Durant I’ étape de I’ étude pilote,
nous avons été confrontés a des problémes de non-réponse et avons d0 remplacer des
agences par des agences de taille similaire; cependart, les résultats et le taux de réponse de
I’échantillon pilote étaient adéquats en général. Parmi les onze agences échantillonnées pour
I’ étude pilote, sept ont répondu a la suite dun nouvel échartillonnage. Toutefois, les
réponses nous sont parvenues trop tard, ce qui a constitué un autre défi a cette étape. Le délai
apporté aux réponses al’ étape de I’ étude pilote a retardé les enquétes de |’ étude finale.

Au début décembre 2000, nous avons envoyé 90 questionnaires par télécopieur et par
courriel. Apresla date limite nous n’avions recu que sept réponses ce qui aporté als le
nombre de répondants combinés pour I’ éude pilote et I’ étude finale. A noter que durant le
processus, KPMG effectuait un suivi régulier auprés des répondants. Or, lacommunication
avec les agences s'est révélée un processus lent et chronophage. Une discussion détaillée du
processus de suivi est présentée plus loin dans ce chapitre. Voici cependart, atitre
d’exemple, certains enjeux associés au traitement des problémes de non-réponse :

e lesrépondants affirmaient ne pas avoir recu le questionnaire (nous les avions envoyés
par télécopieur et par courriel aux agences qui avaient publié leur adresse de courriel);

e lerépondant ne donnait pas suite & nos messages ou prenait du temps a répondre aux
messages laissés sur sa boite vocale ou envoyés par courriel;
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e |equestionnaire était toujours envoyé a la personne dont le nom figurait sur les listes
d’ agences publiées; cependant, celle-ci n'était pas toujours |a personne appropriée et il
fallait attendre avant que la bonne personne regoive le questionnaire;

e |lesréponses aux questions étaient inexactes ou incomplétes; il fallait communiquer
avec les répondants pour abtenir des renseignements exacts;

o lerépondant promettait de renvoyer le questionnaire avant une certaine date et ne le
renvoyait pas ou retardait I’ envoi et était ensuite trop occupé pour le remplir;

e lerépondant nous avisait qu'il n'avait simplement pas le temps de remplir le
guestionnaire;

e lerépondant n'était pas membre de I’ACTA et ne voulait pas remplir le questionnaire;

o lerépondant était en déplacemernt et ne pouvait pas remplir le questionnaire.

En conséquence, le faible taux de réponse de I’ étude finale combinée aincité I' ACTA,
KPMG et les autres membres de I'industrie a augmenter le taux de réponse et & abandonner
I’ échantillonnage statistique.

Premiérement, nous avons communiqué avec les représentants de la haute direction des
grands groupes de soci étés sélectionnés dans I’ échantillon final de I’ étude pour leur
demander de communiquer avec leurs agences clés afin de leur faire comprendre
I"'importance de I’ étude et de les encourager a répondre. Nous avons obtenu trois réponses
additionnelles gréace a cette méthode.

Deuxiémement, nous avons fait part de I’ objectif et de |I'importance de notre étude dans le
bulletin de I’ ACTA afin d obtenir la participation volontaire des agences activement
préoccupées par les questions auxquelles I'industrie des voyages est confrontée aujourd’ hui.
Nous avons obtenu douze autres participants. Ces agences étaient situées adivers endroits et
leurs revenus variaient. Parmi ces douze agences, dix nous ont avisés qu’ elles répondraient
au questionnaire, une agence n'avait plus le temps d'y répondre et un représentant a quitté

I’ agence aprés avoir annoncé sa participation. Parmi les dix agences qui s’ étaient engagées a
participer, huit ont répondu. En conséquence, en s'éloignant de |’ échantillonnage statistique
a cette étape-ci, hous avons obtenu un taux de participation de 67 p. 100 pour |’ échantillon
complémentaire.

Compte tenu des enjeux auxquels nous avons été confrontés, ce changement d’ approche a
permis d' obtenir des réponses additionnelles qui ont contribué a |’ obtention de résultats
significatifs pour I’ é&ude tout entiére. Nous avons également examiné les caractéristiques des
populations d’ études similaires, notamment de I’ étude intitulée Enquéte annuelle sur les
agencies de voyages et |es voyagistes. Rapport de recherche, 1999-2. Ce rapport de
recherche est fondé sur les résultats de I’ Enquéte annuelle sur les agences de voyages et les
voyagistes de 1997 de Statistique Canada. Qui plus est, la participation volontaire d’ agences
partout au pays ressemblait a une sélection représentative semblable a un échantillonnage
aléatoire simple.

Nouvelle sélection et non-réponse

La question de non-réponse a été traitée précédemment; cependant, il est important de
mentionner la procédure suivie lorsgu’ un questionnaire était refusé et que nous avions
déterminé que nous ne recevrions pas de réponse. En tout, six échantillons ont été
sélectionnés de nouveau.
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Ce nouvel échantillonnage a été effectué dés que nous avons déterminé que |’ agence était
soit inadmissible (voir les critéres au chapitre I1) ou refusait de répondre. Aprés I’ envoi des
90 questionnaires de |’ étude finale, nous avons découvert que quatre des agences étaient
inadmissibles parce qu’elles commercialisaient des croisiéres. Elles ont di étre remplacées
parce qu’elles auraient di étre retirées de la population. La magjorité des agences de
croisiéres n' émettent pas de billets d’ avion; elles se les procurent auprés d’ un grossiste. Par
conséquent, leurs données ne se seraient pas appliquées a cette étude. Deux agences qui ont
refusé immeédiatement ont d0 étre remplacées. Si une agence québécoise demandait que le
questionnaire lui soit envoyé en francais, hous lui envoyions un guestionnaire francais.

Aprés|’envoi du questionnaire de I’ étude finale et les remplacements initiaux, nous avons
effectué un suivi par téléphone, par télécopieur ou par courriel pour nous assurer que le
questionnaire avait été regu et vérifier si la personne avait des questions. A ce point-ci, aprés
avoir accuse réception de la documentation et accepté de remplir le questionnaire, la
majorité des agences ont fait une on plusieurs des affirmations suivantes :

e L’agent devrait envoyer le questionnaire au siege social pour le faire remplir.

e L’agent n'était pas la personne appropriée pour remplir le questionnaire; cependart, il
I’enverrait au responsable du secteur financier de I’ organisation.

e Lapersonne était en déplacement ou serait en déplacement et ne savait passi elle
pouvait remplir le questionnaire a temps.

e L’agence tenterait de remplir le questionnaire dans un délai précis.

Il y aeu des délais dans tous les cas, et KPMG s’ est efforcé d’ encourager les agences atenir
parole. Lorsqu’un délai suffisant s'était écoulé et que le taux de réponse n' était pas encore
suffisant, nous avons fait un autre envoi postal.

Pour ce faire, nous avons identifié les agences qui n'avaient pas envoyé de réponse et leur
avons renvoyé le questionnaire légérement modifié. Ainsi, nous avons offert a chaque
agence plusieurs options pour nous renvoyer le questionnaire. Dans cette troisieme tentative
pour obtenir des réponses, nous avons offert les options suivantes :

e L’agence pouvait remplir le questionnaire au complet et le renvoyer par télécopieur ou
par courriel.

e L’agence pouvait nous envoyer ses derniers états financiers accompagnés des réponses
a certaines questions obligatoires.

e S sesétatsfinanciers n’étaient pas disponibles, I’ agence pouvait répondre aux quatre
guestions obligatoires seulement.

e L’agence pouvait téléphoner aux représentants de KPMG et remplir le questionnaire au
téléphone.

En dépit de ces efforts et des appels de suivi, le taux de réponse était encore trop faible pour
dégager des résultats significatifs. Comme nous I’ avons mentionné au chapitre 11, c'est a ce
moment-la que nous avons décidé d’' abandonner I’ échantillonnage statistique et d’ accroitre
le taux de réponse.

Par suite du taux de réponse beaucoup moins élevé que prévu, nous tenons a avertir le
lecteur que nos constatations pourraient ne pas étre représentatives de la population et que,
par conséquent, |’ usage de ces renseignements n' est pas nécessairement utile a toutes fins.
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Collecte des données

Sur réception d’ un questionnaire diment rempli par télécopieur ou par courriel, nous avons
entré la date et la méthode de renvoi dans la base de données des agences.

Le personnel de I’ équipe du service alaclientéle de KPMG a entré les données du
guestionnaire dans une base de données. Cette base de données comportait des paramétres de
contréle dans chague question pour relever les observations aberrantes. Une observation est
dite aberrante quand sa valeur sécarte fortement de I’ échelle normale. Comme nous I’ avons
déja mentionné, nous avons élaboré ces parametres de contréle a |’ aide des renseignements
fournis par Statistique Canada et des responsables de I'industrie des agences de voyages.

Validation et suivi

Nous avons examiné toutes les données sur |es colts pour en déterminer le caractére
raisonnable et avons fait enquéte sur toute observation qui nous semblait aberrante. Le
caractére raisonnable était déterminé d’ apres les renseignements reperes fournis par des
membres de I'industrie des voyages et par le Comité des agences de voyages. Ces reperes
ont servi de contréle de validation pour tous les secteurs de co(t et pour d’ autres

rensei gnemerts tels que les salaires moyens pour des fonctions précises. Le logiciel de
gestion de la base de données indiquait la présence d' une aberration en affichant un message
d'erreur dans le rapport d’anomalies produit par la base de données de KPMG. Nous avons
fait enquéte sur ces erreurs en communiquant avec |’ agence pour discuter des résultats. Dans
certains cas, I’ agence nous a donné une explication raisonnable; dans d’ autres instances,

I’ agence a réexaminé les données sur les collts et les a soumises de nouveau a KPMG.

Encore une fois, nous avons enregistré toutes les communications dans la base de données
des agences, notamment la date et le mode d’ envoi, la correspondance de suivi, le nom des
autres personnes-ressources, une confirmation de I’ enregistrement du questionnaire dans la
base de données de I’ établissement des codits et une note mentionnant s'il fallait obtenir des
rensei gnements complémentaires aprés I’ enregistrement des données.

A lasuite de lavalidation des données des agences, KPMG a analysé |es résultats et discuté
des constatations avec les représentants de I' ACTA, laCCT, Industrie Canada et le Comité
directeur.
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V. Traitement et analyse des données

L’ équipe de KPMG a entré les données a mesure que les questionnaires lui parvenaient. Elle
évaluait les données au moment de I’ entrée selon des échelles de vraisemblance de certaines
valeurs. La haute direction de KPMG a exécuté d’ autres validations a |’ aide des contréles
programmés et d’ un examen manuel.

Unlogiciel d'analyse statistique a servi au traitement des données. De nombreuses bases de
données ont été créees, essertiellement en fonction des facteurs de codt, pour enregistrer les
données extraites des questionnaires. Le chapitre 111 renferme une discussion détaillée du
processus de collecte de données.

Comme nous I’avons mentionné au chapitre 111, section B-6, de ce rapport, des paramétres
de controle ont été mis en place pour relever les observations aberrantes. Nous avons

effectué un suivi tel que décrit au chapitre I11.

La prochai ne étape consistait a déterminer le colt moyen d’émission d’un billet d'avion au
sein de I'industrie. Le chapitre V renferme une analyse des résultats ainsi qu’ une discussion
des données complémentaires portant sur les colts déterminés a I’ aide du méme processus.
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V. Résultats

Résultats sur le plan des codts
1. Colt moyen total
Survol

L’ objectif de la présente étude (comme nous I’ expliquons au chapitre 1) était de déterminer
le colt moyen de I’industrie pour I'émission des billetsd’avion. Mais avant d’ aborder

I’ analyse de ces colts, nous devons comprendre les facteurs qui affectent le codt. Ces
facteurs se répartissent en deux grandes catégories : emplacement et revenus (taille).

e  Pour déterminer les résultats des colts en fonction de I’ emplacement, nous avons utilisé
les strates mentionnées au chapitre I11. Les colts représentent les colts actuels a
I’ exclusion des éléments de profit.

e Pour déterminer les résultats des codts en fonction des revenus, nous avons utilisé le
chiffre total des commissions de chaque agence alafin du dernier exercice.

A noter également que nous avons analysé la répartition de I’ échantillon entre les diverses
catégories de revenus par rapport a larépartition de la population pour les méme catégories
de revenus. L’analyse visait a déterminer dans quelle mesure la répartition de I’ échartillon
correspondait a celle de la population. Le tableau suivant présente les résultats et démontre
qu’ en général |’ échantillon est rai sonnablement représentatif de la population. Les données
concernant la répartition de la population proviennent du plan d’ affaires 2000 de I' ACTA.

Tableau V-1 Répartition des unités statistiques dans la population

ECHELLE DE REVENU REPARTITION DES AGENCES DE VOYAGES REPARTITION DE LA POPULATION DES
ECHANTILLONNEES EN FONCTION DU AGENCES DE VOYAGES CANADIENNES EN
REVENU (%) FONCTION DU REVENU (%) @

0%$-500000% 46 % 35,6 %

500 001 $-1 000000 % 15 % 224 %
1 000 001 $-2 000 000 $ 27 % 19,5 %
> 2000000 % 12 % 225%

n=26 N =5 000 (est.)

@|_es données sont tirées du plan d’ affaires 2000 del’ ACTA et se rapportent aux revenus de 1999
dégagés du Plan de réglement bancaire (BSP).
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Résultats

sur le plan des colts

i Résultats globaux

ii. Co

Le colt moyen pondéré de I'industrie pour I’ émission des billets d’avion
séleve a4s, 82 $.

Le colt moyen pondéré de I’industrie pour I’ émission des billets d' avion
s'éléve a 36,30 $ (colt moyen pondéré total de tous les éléments de
I”échantillony compris les centres d’ appels).

at moyen par billet selon I'emplacement

Bien que le colt moyen d’un billet émis en Ontario, au Québec, en Colombie-Britannique et
dans les Prairies se situe dans une échelle précise (c.-a-d. entre 32,89 $ et 48,62 $), les colits
dans I’ Atlantique (70,45 $) sont beaucoup plus éevés que lamoyenne. Les motifs éventuels
de cet écart sont décrits en détail dans la section 2 « co(t des voyages d' agrément et

d’ affaires »).

COUT MOYEN PAR BILLET SELON L'EMPLACEMENT

80,00 $

70,00 $ -

60,00 $ -

50,00 $ -

40,00 $ 1

30,00 $ 1

COUT MOYEN PAR BILLET

20,00 $ 1

70,45 $

44,78 $
40,61 $

36,30 $

Ontario Québec Colombie- Prairies Atlantique
Britannique
PROVINCE
n=26
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iii. Co0t moyen par billet selon les revenus

Les résultats révélent que I’ exploitation des petites agences (dont les revenus sont de 0$ a
500 000 $) différe de celle des agences de taille moyenne. Bien que ces agences soient
petites, et leur volume d' affaires peu élevé, la nature de leurs opérations semble avoir un
effet considérable sur le colit de traitement des hillets. En effet, elles sont généralement
exploitées par un directeur-propriétaire qui utilise un mode de gestion opérationnelle plus
pratique. En outre, les agences dont les revenus excédaient 2 millions de dollars rapportaient
le colt le moins élevé du groupe. Cette catégorie de revenus inclut les résultats des activités
des centres d' appels, ce qui, étant donné la nature distincte de leurs activités et de leur
volume, contribuerait aux colts moins éleveés des agences plus importantes.

COUT MOYEN PAR BILLET SELON LES REVENUS

_ 80008
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Z
L
>_
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0-500000$ 500 001 - 1 000 001 - > 2000000 $
1000 000 $ 2 000 000 $
REVENUS (TAILLE) n=26
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Colt moyen

CcoUT MOYEN

iv. Distribution de I’échantillon

La distribution selon les revenus indique que la majorité des colts du groupe d’ agences plus
petites (dont les revenus vont de 0 $ a 500 000 $) s'inscrivent dans une échelle semblable.
Cependant, a mesure gue les revenus progressent, les colits ne sont plus aussi uniformes et il
y a davantage d’ aberrations. Certaines aberrations correspondent aux agences qui
accomplissent des fonctions autres que I’ émission de billets d’avion. Par exemple, bien
qu’elles émettent des billets d’ avion, elles se concentrent majoritairement sur I’ organisation
de voyages en groupe. Cela explique pourquoi leurs colts sont plus élevés; nous avons noté
gu’'en général, les frais de marketing et de vente des agences qui offrent une combinaison de
services, notamment des forfaits, sont plus élevés, ce qui contribue a la hausse des colts
globaux de ces agences.

Nous pouvons tirer une conclusion semblable a propos de la distribution des colts selon le
nombre de hillets. Les colts pour les émetteurs d' un volume moins élevés de billets (partant,
le groupe aux revenus moins élevés) se situent dans une échelle raisonnable de distribution
des codits.
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2. Co(t des voyages d'agrément et d’affaires

Nous pouvons décomposer le colt moyen de I'industrie encore davantage en déterminant le
co(t d' émission d’'un billet de voyage d' agrément et d'un billet de voyage d’ affaires. Pour
calculer le colt d’émission, nous avons utilisé le temps comme inducteur de colt. Apres
avoir déterminé le co(t par minute, nous avons utilisé cet indicateur pour déterminer le colt
des hillets de voyage d’ agrément et d’ affaires. Il est important de noter que nous avons
validé les résultats obtenus d' apres le temps nécessaire a |’ accomplissement d’ une

tache/d’ un processus. Cette validation se fondait sur des hypothéses concernant le temps
d'indisponibilité, le nombre d appels par vente et la durée moyenne des vacances et des
congés, obtenues de I’ ACTA, de I'industrie touristique et d autres recherches. En fonction
des résultats de cette validation, nous avons déterminé que les données sur le temps de
traitement d’ une transaction de sept agences (y compris celles dont |es revenus sont
supérieurs a2 000 000 $) étaient invalides. Nous avons démontré dans tous les cas que,
compte tenu des hypothéses susmentionnées et du nombre d’employés dans I’ agence, il était
impossible que le volume de billets ait été produit dans le délai mentionné. En conséguence,
pour assurer |'intégrité des résultats rapportés, nous avons retiré les agences dont les données
de temps étaient extrémement anormales du calcul des colts connexes. Etant donné que le
temps était fourni atitre de renseignement complémentaire seulement, les anormalités
n'avaient aucun effet sur les résultats des codts et ces sept agences étaient considérées
comme des échantillons valables pour la détermination du colt moyen.

Les graphiques suivants indiquent les différences entre les co(ts de traitement des billets
d’avion des voyages d’ agrément et des voyages d’ affaires (en fonction de I’ emplacement et
de la catégorie de revenus).

COUT MOYEN SELON LES REVENUS

80,00$
7467 $

Colt moyen - affaires = 29,42 $
70,00$ Codt moyen - agrément = 43,25 $

B Affaires

® Agrément

60,00$ 1

50,00$ 1

40,008 1

DOLLARS

30,00$ 1

20,008

10,00$ 1

0,00$
0$-500000% 500 001 $ - 1 000 000 $ 1000 001 $ - 2 000 000 $
ECHELLE DE REVENUS
n=19
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COUT MOYEN SELON L'EMPLACEMENT

120,00 $

; B Affai
Colt moyen - affaires = 29,42 $ Affaires

B Agrément
100,00 $ 1 Colit moyen - agrément = 43,25 $ 9539$

80,00 $ 4

60,00 $

DOLLARS

40,00 $ 1

20,00 $ 4

0,00 $

Ontario Québec Colombie-Britannique Prairies Atlantique
REGION

n=19

Dans tous les cas, le colt moyen d' émission d'un billet de voyage d’ agrément est plus élevé
que celui d'un billet de voyage d' affaires. Parallél ement, le délai detraitement d’un billet de
voyage d’ agrément est plus élevé que celui d'un hillet de voyage d' affaires. C'est le cas pour
tous les emplacements et toutes les catégories de revenus. Selon les recherches sur le Plan de
reglement bancaire (BSP), les billets de voyage d’ agrément ont un rendement moins élevé
gue les billets de voyage d' affaires mais en général ils supposent une plus grande
participation (c.-a-d. plus d’un voyageur) que les billets de voyage d’ affaires.

L'Ontario et les Prairies affichaient les codts les plus bas pour I’ émission des hillets de
voyages d affaires et d' agrément, tandis que la région de I’ Atlantique enregistrait des colts
beaucoup plus éleveés pour les voyages d’ agrément. Toutefois, la région de I’ Atlantique était
représentée par deux échantillons seulement au sein del’ échartillon total, et le lecteur est
averti que ces résultats ne sont pas nécessairement représentatifs. Celaexplique en partie
pourquoi les colts des agences de larégion de I’ Atlantique étaient généralement beaucoup
plus éevés dans notre échantillon. Etant donné que les agences de cette région émettent une
proportion beaucoup plus élevée de billets de voyage d’ agrément que le reste des agences de
I’ échantillon, et que le colt d’ émission des billets de voyage d' agrément était plus élevé dans
tous les cas, le pourcentage plus élevé de billets de voyage d agrément a fait augmenter le
co(t moyen global. En fait, le colt beaucoup plus élevé des voyages d agrément par rapport
aux voyages d' affaires ne fait qu’ accentuer les résultats de larégion de I'Atlantique.
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Nous illustrons ci-aprés une autre comparaison des colts qui se dégagent d’ autres études. Ce
graphigue présente une comparaison des co(ts des voyages d’ affaires et d’' agrément de cette
étude et les colts des voyages d' affaires et d’ agrément figurant dans I’ étude intitulée

« Varsity Consulting Group » effectuée pour le compte de I’ ACTA Alberta et publiée en
avril 1999. L' ACTA aautorisé KPMG a comparer les résultats de |’ étude Varsity aceux du
présent rapport.

COMPARAISON DU COUT MOYEN ENTRE
DIVERSES ETUDES CANADIENNES

60,00 $
1 47,69 $
50,00 % 4325 $
40,00 $ + 3362 $
5
O 30,00 $ -
@)
20,00 $ A
10,00 $
0,00 $ -
Varsity (Affaires) Canada (Affaires) Varsity Canada
Autre étude (Agrément) Autre (Agrément)
canadienne étude canadienne
ETUDE

Cette analyse révéle gque le colt d’' émission des hillets de voyage d’ affaires est beaucoup
moins élevé que celui des billets de voyage d’ agrément. Cela confirme |’ analyse antérieure
des codts des billets des voyages d’ agrément et d’ affaires. Les colts qui se dégagent de

I’ étude Varsity sont |égerement plus élevés que ceux rapportés dans la présente étude;
cependant, I’ étude Varsity était une étude des temps et mouvements davantage axée sur la
collecte et I’ é&tude du temps de traitement. La différence entre les résultats peut également
étre attribuée al’ usage accru de la technologie et a I'amélioration du rendement découlant
des plafonds de commission et des pénuries de personnel durant les deux années qui séparent
I’ étude Varsity et la presente étude.
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Comparaison entre les co(its au Canada et les co(ts qui se dégagent des
études internationales

i Comparaison du coldt moyen qui se dégage des études

KPMG a obtenu de I’ ACTA des études de colt similaires effectuées dans d’ autres pays.
Nous avons inclus les données sur le colit moyen d’émission d’un billet d’avion pour trois de
ces pays et comparons les résultats au colt moyen mentionné dans le présent rapport.

Nous n'avons pas révélé I’ identité des pays que nous appelons « pays A », « pays B » et

« pays C ». A noter que les résultats pour le pays B représentent un ensemble de résultats
provenant de cing pays pour lesquels nous avons calculé une moyenne de colt. Le taux de
participation a chacune de ces études variait, mais dans tous les cas le nombre d’ unités
statistiques était inférieur a celui de I’ étude KPMG. Les auteurs de ces études ne nous ont
pas autorisés a utiliser leurs résultats détaillés comme mesure de comparai son avec notre
étude. Les colts indiqués dans |le graphique suivant ont été convertis en dollars canadiens au
14 mars 2001. Le colt moyen de 30,90 $ figurant dans ce graphique représente un simple
colt moyen pour les quatre études comparées plus bas. Les données du pays A reflétent
uniquement le colt de production d’un billet d’avion pour voyage d affaires al’intérieur du
pays. Nos recherches révelent que les billets des voyages d’ affaires sont les moins colteux a
produire. Ces études internationales ont été menées a diverses fins et a |’ aide de technologies
différentes. De plus, les différences relatives entre les pouvoirs d achat de ces compétences
étrangéres n'ont pas été prises en compte pour exprimer I’ équivalent de ces codts en dollars
canadiens. En conséguence, nous mettons le lecteur en garde contre la non-comparabilité
éventuelle des résultats de ces études.

COMPARAISON DU COUT MOYEN ENTRE DIVERSES ETUDES

60,00 $

48,47 $

50,00 $

40,00 $

30,00 % -

Colt

20,00 $

Pays A Pays B Pays C Canada
ETUDE
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4. Codts salariaux en proportion des co(ts totaux
Le graphique ci-aprés (tel que discuté alasection 3) compare les colts salariaux en
proportion des codts totaux d’ autres études internationales et canadiennes.

COMPARAISON DES COUTS DE LA MAIN-D'EUVRE EN POURCENTAGE DES COUTS
TOTAUX ENTRE DIVERSES ETUDES

70,0 %
62.4% 65,0 % 64,1 %

600% {  9L1%
D 52,8 %
03
S = 50,0%
= O
< [
ey
ﬁ(g 40,0 % A
L
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e 5 30,0 % -
<<
< O
n O
£ 20,0% -

10,0 % -

0,0 % - : . .
Pays A Pays B Pays C CCT 99 (1) Canada

ETUDES

(1) Enquéte annuelle sur les agences de voyages et les voyagistes de la CCT

Nous incluons les résultats des pays A, B et C ainsi que les résultats d’ une étude de co(t
exécutée par la CCT en 1999 (Source : Enquéte annuelle sur les agences de voyages et les
voyagistes. Rapport de recherche, 1999-2). La CCT a autoris¢ KPMG a utiliser les données
de son étude aux fins de comparaison. Globalement, les résultats des différentes études sont
assez uniformes; cependant, les données canadiennes se classent deuxiémes parmi les plus
élevées du groupe.
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Autres résultats

KPMG a été chargé non seulement d'établir le codt moyen mais aussi de fournir d’ autres
rensei gnements susceptibles d'intéresser I'industrie touristique. Nous avons donc analysé le
salaire moyen en fonction des catégories de salaires et des emplacements, le délai de
traitement d'un billet et I'’ampleur des progres technologiques selon les revenus et

I’ emplacement.

1. Salaires

Les graphiques ci-apres présentent une comparaison du salaire hebdomadaire moyen par
catégorie d’employés selon les revenus et I’ emplacement.

SALAIRE HEBDOMADAIRE MOYEN SELON LA CATEGORIE D'EMPLOYES ET LES
REVENUS

2 000,00 $

1800,00 $
1600,00$% 4
1 400,00 $
1200,00$% 4
1 000,00 $

800,00 $

600,00 $

400,00 $

SALAIRE HEBDOMADAIRE MOYEN PAR EMPLOYE

200,00 $

0,00 $ - "
Agents de voyage Cadres Administration

[B0s-5000008 51357 $ 570,97 $ 172,78%

|I 500 001 $ -1 000 000 $ 611,50 $ 1003,75 $ 421,38 %

|D 1000 001 $- 2000 000 $ 626,54 $ 107271 % 525,01 %

|.>2000 000 $ 71259 $ 1848,20 $ 643,36 $
REVENUS (TAILLE DE L'AGENCE)

Nota : Données sur les cadres de I'Atlantique non disponibles n=26
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SALAIRE HEBDOMADAIRE MOYEN SELON LA CATEGORIE D'EMPLOYES ET
L'EMPLACEMENT

1200,00 $

1000,00 $ 1
800,00 $ 1
600,00 $ 1
400,00 $ 1

200,00 $ 1 H
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Ontario Québec Colombie-Britannique Prairies Atlantique

SALAIRE HEBDOMADAIRE MOYEN
PAR EMPLOYE

|D Agents de voyage 67531 % 562,88 $ 585,89 $ 476,98 $ 515,60 $
|. Cadres 105515$% 994,63 $ 905,33 $ 718,64 % 0,00 $
|D Administration 35387 % 363,59% 402,67 $ 378,64 % 256,20 $

. . . ) EMPLACEMENT
Nota : Données sur les cadres de I'Atlantique non disponibles n=26

Il est intéressant de noter que le salaire hebdomadaire moyen de chague catégorie

d’ employés augmente parallélement a I’ accroissement de la taille (revenus) de I’ agence. Les
agents de I’ Ontario sont les mieux rémunérés, suivis par ceux de la Colombie-Britannique et
du Québec. Il en est de méme pour les salaires des cadres. Les cadres de I’ Ontario sont les
mieux rémunérés, suivis de ceux du Québec et de la Colombie-Britannique. Cela s explique
par le fait que lamajorité des agences de I’ échantillon sont établies dans |’ agglomération
urbaine de Vancouver, de Montréal et de Toronto et que les agences dont les revenus sont les
plus élevés se trouvent également dans ces provinces. Dans tous les cas, les niveaux de
salaires sont généralement plus élevés dans ces régions. En outre, dans la catégorie de
revenus la plus élevée, les salaires des cadres sont beaucoup plus élevés parcequ’il y a
généralement un nombre plus élevé de postes de gestion de niveau supérieur.

2. Délai de traitement d’'un billet

i. Comparaison du délai moyen en minutes pour les billets de voyages d’affaires et
d’agrément

Les graphiques suivarts représentent le délai de traitement moyen en minutes des billets de
voyages d affaires et d' agrément selon les revenus et I'emplacement. Comme nous I’ avons
mentionné précédemment dans le cadre de la comparaison des co(ts d’ émission des billets
de voyages d' affaires et d’ agrément, nous avons validé les résultats obtenus d’ aprés le temps
nécessaire al’accomplissement d’une tache/d’ un processus. En conségquence, les graphiques
ci-aprés incluent les résultats des agences dont les données étaient valides. Etant donné que
sept agences n'avaient pas de données valides sur le délai de traitement d'un billet, les
résultats présentés dans les graphiques suivants devraient refléter 19 échantillons.
Cependant, les graphiques présentant le délai moyen de traitement d’un billet de voyage

d affaires selon I'emplacement et les revenus ne comportent que 17 résultats. En effet, une
agence ontarienne et une agence québécoise n"avaient pas acces aux données des voyages

d affaires. Les graphiques indiquant le délai de traitement d'un billet de voyage d’ agrément
selon I'emplacement et les revenus reflétent 18 résultats parce que la méme agence
guébécoise n'avait pas non plus accés aux données des voyages d’ agrément.
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DUREE MOYENNE (MINUTES)

Il est important de noter ce que les résultats révélent. Bien que le délai de traitement d’un
billet, de I’appel initial al’émission du billet (changements inclus) dans la région de

I’ Atlantique figure parmi les plus courts, le colt global de traitement d’ un billet dans cette
région est parmi les plus élevés des éléments de I’ échartillon. Mais étant donné que les
résultats des provinces de I’ Atlantique se fondent sur un petit échantillon de deux agences,
ils ne sont pas nécessairement représentatifs. Nous avons expliqué pourquoi le colt moyen
est éleve dans larégion de I’ Atlantique dans I’ analyse des colts des voyages d’ agrément et
des voyages d' affaires. L’ écart entre le colt moyen global élevé dans cette région et le délai
de traitement moins élevé des billets des voyages d’ agrément pourrait signifier que le temps
de traitement d’un billet de voyage d agrément a un effet minime sur les colts globaux étant
donné que le temps d’indisponibilité pourrait étre plus élevé par suite du volume.

DUREE MOYENNE (EN MINUTES) PAR FONCTION SELON L'EMPLACEMENT (AGREMENT)
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DUREE MOYENNE (MINUTES)

DUREE MOYENNE (EN MINUTES) PAR FONCTION SELON L'EMPLACEMENT (AFFAIRES)
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DUREE MOYENNE EN MINUTES PAR FONCTION SELON LES REVENUS (AFFAIRES)
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Comme nous I’avons mentionné dans la section « Résultats sur le plan des colts », ces
graphiques démontrent que le délai de traitement d’un billet de voyage d' agrément est plus
long que celui d'un billet de voyage d’ affaires et ce, en fonction des catégories de revenus et
de I’emplacement.

ii. Comparaison du délai moyen en minutes par rapport a I'étude canadienne et au
pays C

KPMG a également comparé le délai de traitement d’un billet de toutes les agences de
I”échantillon, excepté les centres d’ appels, avec le pays C et |’ étude Varsity pour les voyages
d’agrément.

DUREE MOYENNE EN MINUTES PAR FONCTION COMPAREE AU PAYS C ET A
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Cette analyse démontre que le délai d' émission des billets est généralement plus long dans
notre étude que dans les autres. Les données comparatives ont été extraites d’ études des
temps et mouvements davantage axées sur la collecte et |’ étude du temps de traitement,
notamment |’ observation d’un échantillon d activités et de délais de traitement.

3. Evaluation de la technologie

Les graphiques suivants illustrent I’ usage de la technologie utilisée pour émettre un billet
d'avion selon les revenus et I’emplacement. Les résultats représentent le pourcentage
d’agences qui ont répondu « oui » ala question sur I’ usage de la technologie.

USAGE DE LA TECHNOLOGIE (EN %) PAR PROCESSUS SELON LES REVENUS
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USAGE DE LA TECHNOLOGIE (EN %) PAR PROCESSUS SELON L'EMPLACEMENT
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Les données indiquent que pour toutes les procédures, les agences appartenant a la catégorie
de revenus plus faibles (entre 0 $ et 500 000 $) affichaient I’ usage le plus bas des six outils
technologiques. Les agences dont les revenus sont les plus élevés font I’ usage le plus intensif
de ces autils, particuliérement des interfaces de réservation. Ces agences sont également les
plus grandes utilisatrices de |’ émission électronique des billets.

Les agences de I’ Ontario utilisaient davantage les interfaces de réservation et moins

I’ émission électronique de hillets que les autres emplacements. Les agences du Québec
utilisaient treés peu latechnologie; cependant, elles utilisaient le courriel et I’émission
électronique de billets. Les agences de la Colombie-Britannique faisaient un usage intensif
des interfaces de réservation. Les Prairies étaient au dernier rang dans tous les secteurs,
tandis que les provinces de I’ Atlantique utilisaient le courriel et |I’émission éectronique de
billets, mais pas les interfaces de réservation. En général, les agences dont les revenus étaient
les plus élevés, ainsi que les agences de I’ Ortario et de la Colombie-Britannique, faisaient un
usage plus intensif des interfaces de réservation et du courriel.

Le graphique ci-aprés présente |les données sur le nombre d' agences qui utilisent certaines
technologies et le colt d’ émission moyen pondéré d'un billet de ces agences.
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COUT MOYEN PAR BILLET DE L'USAGE DE L'INTERFACE DE
RESERVATION ET DU COMMERCE ELECTRONIQUE
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La colonne « Interfaces de réservation » représente les agences qui utilisaient lestrois
fonctions des interfaces de réservation illustrées dans les graphiques précédents (c.-a-d.
interface de réservation (affaires), interface de réservation sur Internet et sites de réservation
sur Internet). Ainsi, des 26 agences de I’ échantillon, moins une agence qui n'a pas répondu
aux questions sur ce sujet, seulement quatre (16 % de I’ écharttillon) répondaient a ce critere.
Le colt moyen de 45,20 $ représente le cot moyen pondéré de ces quatre agences et non
pas le colt d’émission d'un billet &I’ aide de ce procédé. Parmi les quatre éléments de
I’échantillon, une agence appartenait a la catégorie de revenus de 0 $a 500 000 $, deux ala
catégorie de revenus de 1 000 001 $ a 2 000 000 $, et une agence avait des revenus
supérieurs a2 000 000 $.

La colonne « Correspondance électronique » représente les agences qui utilisaient lestrois
fonctions du commerce €électronique illustrées dans les graphiques précédents (c.-a-d.
courriel, billets éectroniques, itinérai res/billets éectroniques par courriel). Selon lataille

d’ échantillon décrite ci-devant, 19 agences (76 % de |’ échantillon) utilisaient les trois
méthodes. Le colt de 35,88 $ représente le colt moyen pondéré des 19 agences et se
rapproche beaucoup de la moyenne du groupe (36,30 $). Cela n’est pas étonnant puisque la
moyenne pondérée inclut un plus grand nombre d’ agences et que lamajorité des agences
échantillonnées utilisent le commerce électronique pour émettre leurs billets. Le graphique
ci-aprés comparant I’ utilisation d’ Internet par les agences depuis 1996 révele la méme chose.
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COMPARAISON DE L'USAGE D'INTERNET ENTRE LES AGENCES AU FIL DU TEMPS
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Ce graphique présente une comparaison des progres technologiques réalisés par les agences
depuis 1996. Les résultats sont comparés a ceux d' une étude américaine de 1996 (Source :
1996 US Travel Agency Survey, Travel Weekly). Précisément, le graphique ci-dessus vise
aillustrer comment I’ émission des billets d’avion sur Internet a progressé avec le temps. Les
résultats du Canada sont ceux de la présente étude. On constate donc que 41,3 p. 100 des
agences faisant partie de I’ échantillon de cette étude utilisent les réservations électroniques
pour I'émission des billets, comparativement a 25 p. 100 seulement en 1996. En outre,

88 p. 100 des agences utilisent une forme quelconque de commerce électronique (courriel,
émission électronique de billets) pour émettre des billets, comparativement a 51 p. 100

en 1996. Par conséguent, les résultats démontrent clairement que I’'industrie utilise la
technologie beaucoup plus intensivement qu’en 1996 pour les réservations et I’ émission des
billets.
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Conclusion

Par suite du taux de réponse beaucoup moins élevé que prévu, le lecteur est averti que nos
résultats ne sont pas nécessairement représentatifs de la population et que I’ usage de ces
rensei gnements pourrait ne pas convenir a toutes fins.

Les résultats sur le plan des colts révélent que les agences appartenant a la catégorie des
revenus les moins élevés (entre 0 $ et 500 000 $) constituent un groupe distinct (leurs
activités ne sont pas similaires a celles des agences des autres catégories de revenus). Les
agences appartenant a ce groupe affichent des codts d’ émission globaux moins élevés pour
les billets de voyages d' affaires et d’ agrément.

Les résultats confirment également que les données se rapportant aux agences appartenant a
la catégorie des revenus supérieurs a2 000 000 $ (y compris les centres d’ appels) se
distinguent par leurs codits moins élevés dans tous les secteurs, leurs salaires les plus élevés
du groupe et leur usage plus intensif de la technologie que celui de toutes les autres agences.

Le codt de traitement d’ un billet de voyage d’ agrément est plus élevé que celui d’un billet de
voyage d affaires. C'est également le cas du temps de traitement d'un billet. Une
comparaison de nos résultats avec ceux d’ autres études appuie ces constatations.

La Colombie-Britannique, le Québec et I’ Ontario affichent les colts salariaux les plus
élevés. Cependant, comme nous I’ avons mentionné précédemment, une forte proportion des
agences appartenant a la catégorie des revenus les plus élevés (supérieurs a 2 000 000 $) sont
situées dans ces provinces dans les grands centres urbains. Les co(its salariaux du Canada en
proportion des codts totaux correspondent également a ceux des quatre autres études qui ont
été effectuées.

L’ usage de la technologie prédomine dans les agences dont |les revenus sort les plus élevés;
ces agences font un usage plus intensif des interfaces de réservation. Les agences de toutes
les catégories de revenus et de tous les emplacements utilisent beaucoup le courriel et

I’ émission électronique des billets.

Le colt moyen pondéré de 36,30 $ est comparable a celui des autres études internationales
sauf une qui a présenté des codts beaucoup moins élevés. Lorsgue les centres d' appels sont
exclus, le colt moyen pondéré de notre étude s'éléve a 45,82 $. Vu la nature particuliére des
activités et le volume des centres d’ appels, leurs résultats contribuent considérablement a
diminuer le colt moyen global.

Méme si I’ échantillon était plus petit que prévu, la distribution des réponses actuelles
correspond a la distribution de I’ ensemble de la population.
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Annexe A

Etude sur les codts liés aux billets d'avion

Questionnaire

Répondant :

Poste :

Agence de
voyage :

La confidentialité des noms et des réponses des répondants est assurée. Les réponses doivent étre
transmises au plustard le 11 décembre 2000 par courriel, aljande@kpmg.ca, ou par télécopieur, a
KPMG, a/s Leena Jande, au (613) 560-2896.

Contexte :

L’ Association canadienne des agents de voyage (ACTA) acommandé une étude nationale
sur le colt moyen lié al’émission d'un billet d’ avion. L’ European Travel Agency
Association, la German Travel Agency Association et I’ African Travel Agency Association
ont réalisé des études semblables, mais ces derniéres ne tenaient pas compte du contexte
canadien. Aux fins de I’ étude, votre agence de voyage a été choisie pour faire partie de
I’échantillon aléatoire de I’ ensemble des agences au Canada. Il est trés important que vous
répondiez a la présente demande de renseignements avec exactitude et en temps opportun.
Nous avons inclus un guide pour vous aider a comprendre I’ objet et le contexte des questions
contenues dans le questionnaire. Les réponses seront colligées directement par KPMG, qui
assurera la confidertialité de I’information recueillie. Aucun résultat précis concernant une
agence ne sera fourni & qui que ce soit, y compris I'ACTA.
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Questions :

1. Questions générales visant a déterminer |’ étendue des activités de I’ agence et d’ autres
caractéristiques :
e Région/ Emplacement de I’ agence
o Quel aétéletotal descommissions et des autres revenus provenant de toutes les
sources au cours de votre exercice le plus récent?

o Commissions $
0 Autres revenus (veuillez préciser)
. $
. $
. $
2. Quel est le pourcentage de vos revenus de commissions pour les catégories suivantes?
a. Billets d avion %
b. Voyagistes %
c. Croisiéres %
d. Location d’ autos %
e. Hotels %
f. Assurances %
0. Autres %
3. Quel est le pourcentage de vos revenus de commissions sur les billets d’ avion?
a. Voyages d affaires %
b. Voyages d' agrement %

4. Quel est le nombre de billets d’ avion traités annuellement?
a. Voyages d’ affaires
b. Voyages d' agrément

5. Des faits particuliers ont-ils influé sur vos charges d’ exploitation au cours du dernier exercice
terminé (questions relatives a lamain-d’ cauvre, déménagement ou rénovation,
investissements importants, restructuration, etc.)?
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6. En ce qui atrait alatechnologie utilisée pour le traitement et I’émission de hillets :
Oui Non
a. Votre agence fournit-elle un logiciel personnalisé
ou une interface Internet particuliere aux fins de
réservation aux entreprises clientes?
b. Votre agence accepte-t-elle les réservation faites
a partier de site de réservation sur internet?
c. Votre agence accepte-t-elle les réservations faites
a partir de sites de réservation sur Internet?
d. Votre agence fait-€elle le plus grand usage possible
du courrier éectronique pour communiquer avec
les clients aux fins de réservation?
e. Votre agence fait-elle parvenir des itinéraires et des
billets électroniques aux clients par courriel?
f. Votre agence a-t-elle recours al’ émission électronique
de billets lorsqu'il est possible et pratique de le faire?

7. Combien d’ agents de voyage travaillaient au sein de votre agence au cours du dernier exercice?

a. Tempsplein employés
b. Temps partiel employés
c. Occasionnel employés

8. Combien d’ employés occupaient des postes d’ administration, de gestion ou de soutien au cours
du dernier exercice?

a. Tempsplein employés
b. Temps partiel employés
c. Occasionnel employés

9. Quels étaient le total des heures de travail et les gains hebdomadaires moyens par niveau?

a Gestion heures, gains
b. Agents heures, gains
c. Adm. et soutien heures, gains
d. Autres heures, gains
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10. Veuillez indiquer le total des codts par catégorie :
Tota Pourcentage lié Méthode de
des colits aux hillets d'avion répartition

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

Salaires

Avantages socialx
Loyer de bureau
Location de matériel
Location d’ autos
Services informatiques
Réparations et entretien
Honoraires prof.

Vente et publicité
Assurances

Taxes, permis et
licences $ %
Chauffage et électricité
Télécom. et poste
Voyage €t représ.
Redevances et droits
de franchise
Amortissement

Frais d'intéréts
Fournitures de bureau
Codts du SRl

Autre

Autre

B hH P LR PR H P

%
%
%

%
%
%
%
%
%
%

e e A AR @ H B

11. En moyenne, combien de temps faut-il pour traiter un billet d’avion visant un voyage
d’agrément en ce qui concerne les taches suivantes?

¢ Répondre a une demande de renseignements ou
d’émission de hillets par téléphone, télécopieur,

e courriel ou sur place mi nutes
e [Faire une réservation par le biaisdu SR,

d’ Internet ou du téléphone mi nutes
e Emission et livraison de billets aux clients mi nutes
e Autre temps nécessaire a des changements minutes mi nutes
e Autre (veuillez préciser) minutes mi nutes

12. En moyenne, combien de temps faut-il pour traiter un billet d’'avion visant un voyage
d’ affaires en ce qui concerne les t&ches suivantes?

¢ Répondre a une demande de renseignements ou
d’émission de hillets par téléphone, télécopieur,

courriel ou sur place mi nutes
e [Faire une réservation par le biaisdu SR,

d Internet ou du téléphone mi nutes
e Emission et livraison de billets aux clients mi nutes
e Autre temps nécessaire a des changements mi nutes
e Autre (veuillez préciser) minutes
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Etude sur les colts liés aux billets d'avion

Guide de questionnaire

Le présent guide vise avous aider aremplir le questionnaire connexe de la maniere la plus
efficiente. Pour obtenir des renseignements supplémentaires, n’ hésitez pas a communiquer avec
les représentants de KPMG suivants :

Leena Jande (613) 598-3628 Courriel : ljande@kpmg.ca
Brian Bost (613) 560-2898 Courriel : bbost@kpmg.ca

Question n°1:

Objet : Pour réaliser une étude statistiquement valide sur les colts liés al’émission de
billets d’avion, il importe que nous vérifions certains détails qui contribueront &
notre compréhension de I’emplacement et de I’ éendue des activités de votre

agence de voyage.

Indices: Lasomme des sources de revenus doit correspondre au total des revenus inscrit
dans votre état des résultats le plus récent. Les revenus de commissions
comprennent toutes celles gagnées. La question n° 2 vous demande de répartir
ces revenus de commissions par « catégorie de produits ».

Question n° 2:

Objet:  Le sommaire des revenus de commissions par « catégorie de produits »
correspond a une répartition du total des revenus de commissions (déclaré en
dollars alaquestion n° 1 ci-dessus).

Indices: L’expression « catégorie de produits » permet de définir les types de revenus de
commissions d' une agence. Si vous touchez d'autres commissions non
mentionnées dans la liste, veuillez les décrire et indiquer le pourcentage du
totaldes revenus que celles-ci représentent. Assurez-vous que letotal des
pourcentages soit de 100 %.

Question n° 3:

Objet:  Laquestion porte sur la répartition du total des revenus de commissions sur billets
d avion entre les voyages d’ affaires et ceux d’ agrément.

Indices: Larépartition des revenus de commissions sur billets entre les voyages d' affaires
et ceux d' agrément doit étre fondée sur ces revenus de commissions. Assurez-
vous gue le total des pourcentages soit de 100 p. 100. La question n° 4 porte sur la
répartition des billets émis entre les voyages d’ affaires et ceux d’ agrément, en
fonction du nombre de billets émis.
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Question n° 4 :

Objet :

La question porte sur la répartition du nombre total de billets émis entre les
voyages d' affaires et ceux d’ agrément.

Question n°5:

Objet :

Indices:

Pour effectuer cette étude, nous avons besoin de savoir si des circonstances ou
des faits inhabituels ont influé sur les résultats de I’ exercice auquel vos réponses
se rapportent.

L’information dont il est question doit étre liée a des circonstances ou a des faits
ayant eu des répercussions importantes sur les résultats déclarés. Ces faits doivent
étre exceptionnels. Dans la mesure ou leurs répercussions sont mesurables, cette
information peut également s avérer tres utile.

Question n° 6:

Objet :

Indices:

Les sous-questions incluses dans la question n° 6 sont posées dans le but d’ avoir
une idée de lamaniere dont votre agence utilise la technologie pour I’ ensemble du
processus d' émission de billets.

Une réponse positive signifie que votre agence utilise « couramment » la
technologie mentionnée.

Question n° 7:

Objet :

Indices:

Cette information servira a déterminer certai nes caractéristiques des agences pour
assurer lareprésentativité de I’ échantillon de méme que pour relever les
tendances au sein de la popul ation testée.

Le nombre d’employés se rapporte seulement aux « agents de voyage ». Si un
employé accomplit plusieurs taches, y compris celles d’'un agent, veuillez
I'inclure dans le nombre a temps partiel ou occasionnel en fonction du
pourcentage de son temps passé a agir en qualité d’ agent de voyage.

Question n° 8:

Objet :

Indices:

Cette information servira a déterminer certai nes caractéristiques des agences pour
assurer lareprésentativité de I’ échantillon de méme que pour relever les
tendances au sein de la popul ation testée.

Le nombre d’employés se rapporte seulement au personnel d’administration, de
gestion et de soutien. Si un employé accomplit plusieurs taches, y compris celles
susmentionnées, veuillez I'inclure dans le nombre a temps partiel ou occasionnel
en fonction du pourcentage de son temps consacreé a des taches d’ administration,
de gestion ou de soutien.
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Question n°9:

Objet :

Indices :

Cette information servira a déterminer certaines caractéristiques des agences pour
assurer lareprésentativité de |’ échantillon de méme que pour relever les
tendances au sein de la population testée.

Le total des heures de travail est celui de la période concernée (le dernier
exercice) et les gains « bruts » hebdomadaires moyens peuvent correspondre aux
données d’une liste de paie hebdomadaire (si le personnel travaille des heures
hebdomadaires constantes, par niveau, et s'il est payé de cette maniére) ou au
total des gains des personnes au sein de chaque groupe (le total des gains bruts
par relevé T4 divisé par le total des heures travaill ées).

Question n° 10 :

Objet :

Indices :

Cette information servira a établir le total des codts (directs et indirects) de
traitement de billets pour I’ exercice.

Songez a demander a votre comptable de remplir cette partie du questionnaire en
collaboration avec une personne bien informée sur vos activités en ce qui atrait a
la répartition.

Le total des colts de chague catégorie est celui inscrit & vos derniers états
financiers. Les postes énumérés visent a faciliter la répartition; il est possible que
Vs états financiers ne correspondent pas aux postes mentionnés. Il n'est pas
obligatoire que vos postes soient conformes a ceux proposés par KPMG.
Toutefois, les postes doivent étre propices alaprise de décisions éclairées en
matiére de répartition.

De nombreuses méthodes peuvent servir a établir le « Pourcentage lié aux billets
d’avion ». La méthode appliquée peut varier en fonction du co(t réparti. Si
possible, la« méthode directe » doit étre utilisée. Toutefois, si celle-ci ne

s applique pas alacatégorie de codts, la méthode choisie doit étre fondée sur la
meilleure estimation ou sur le meilleur substitut.

Les méthodes sont |es suivantes :

e Méthode directe : Cette méthode est toujours préférable lorsque I’ information est
disponible. Elle permet de répartirtous les colts liés a |’ émission de billets lorsque
I”’employé concerné s' occupe uniquement del’ émission de billets ou lorsque le
matériel ou colt pertinent ne sert qu’a cesfins. Des exemples sont les suivarts : les
employés qui N’ accomplissent aucune autre activité a part I’émission de billets, les
polices d assurance de I’ entreprise couvrant précisément I’ émission de billets, les
co(ts du SRI ou de tout autre élément d' actif utilisé précisément pour |’ émission de
billets.
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Pourcentage des revenus : Une autre méthode de répartition est |le pourcentage des
revenus. Le pourcentage des revenus sur billets est fondé sur le total des revenus sur
billets exprimé en pourcentage du total des revenus. Cette méthode de répartition des
colts doit étre utilisée lorsque les revenus sont présumés étre le meilleur indicateur
d'un élément précis des colts. Parmi les meilleurs exemples, il y ales polices
d’assurance de I’ entreprise, lorsque les primes sont fondées sur les revenus, et les
colts de commercialisation et de publicité. De plus, il s agit peut-étre du meilleur
substitut pour les autres colts qui servent a « générer des revenus ».

Pourcentage d’'espace:  Cette méthode est |e substitut habituellement utilisé pour
la répartition des frais de bureau et des colits du matériel connexe. A |’ exception des
colts communs, elle permet de répartir |les autres colts en fonction de |’ espace utilise
par un service particulier, en proportion de la surface totale, a I’ exception des aires
communes.

Une autre méthode peut également étre appropriée pour larépartition des coltsliés a
I’émission de billets en fonction de la catégorie de codts et de I'information disponible. En
bout de ligne, la méthode appliquée doit étre celle qui, selon vous, entraine la meilleure
répartition des colts en fonction de vos activités. Le cas échéant, il est important que vous
indiquiez la nature d’' une autre méthode de répartition dans votre réponse. Si vous avez des
guestions, n’hésitez pas & communiquer avec les représentants de KPMG, soit Leena

Jande,

au (613) 598-3628, ou Brian Bost, au (613) 560-2898.

Questions hos11 and 12:

Objet :

Cette information servira a déterminer le temps moyen de traitement consacré aux
activités liées aux voyages d' affaires et a ceux d’ agrément.

Indices: Aux fins de la présente analyse, nous ne nous attendons pas a ce qu’ une agence

effectue une étude formelle des temps et mouvements. Les temps (en minutes)
peuvent étre mesurés selon vos propres connaissances et vos observations. Nous
comprenons que certains de ces temps peuvent varier considérablement et que le
calcul d'une « moyenne » n'est peut-étre pas scientifique. Dans |a premiére sous-
catégorie « a. Répondre a une demande... », il importe de prendre note que ce
nombre correspond au temps moyen que I’ agent prend pour répondre aux appels
liés aux demandes de renseignements et a la décision d’ acheter un billet.
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Annexe B

Activités d’un agent de voyages
Téaches exécutées :

(Nota: les éléments énumérés sous chacun des sept domaines d’ activité ne représentent pas
nécessairement |’ ensemble des taches)

1. Ventes et marketing :
e Elargissement du marché aux clients ne pouvant étre servis

e Service derdations publiques

2. Réponses aux demandes de renseignements ou de billets:
e Par téléphone, télécopieur, courriel ou en personne

e Reconnaissance delanécessité detraiter de quatre a sept appels par vente

3. Réservations par le truchement du SIR, d' Internet ou par téléphone :

e Y comprisletemps de traitement des changements exigés par |e transporteur ou le client

4. Emission des billets et livraison au client :
e Controledelaquaité
e Fraisde messagerieet delivraison

e Lieu et service deramassage

5. Relationsavec lesclients:
e Traitement des plaintes
e Contribution aladiffusion des communications d’ AC au public voyageur

e Traitement des interruptionsimprévues aux horaires de vol (mauvais temps, troubles
syndicaux, €etc.)

6. Facturation, recouvrement et comptabilité:
e RapportsBSP
e  Téaches habituelles associées aux transactions

e Priseen charge desrisques de crédit associés aux créancesirrécouvrables, alafraude et la
faillite
7. Rapports sur la gestion des voyages (traitement de la gestion des données);
e Rapportssur la part de marché
o Rapportssur lesliaisons

e Renseignements sur la gestion des voyages d' affaires
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Annexe C

Sommaire des détails des réunions du Comiteé directeur
KPMG arencontré le Comité directeur et le Comité des agences de voyages réguliérement.
Sommai re des principaux détails des réunions :

Le 18 mai 2000 — Le Comité des agences de voyages se réunit a Toronto pour discuter de
sonrble al'égard de I’ étude sur I’ établissement des colits, du cadre de référence de I’ étude
proposée et des objectifs généraux et de la portée du projet.

Le 7 juin 2000 — L' ACTA idertifie les caractéristiques précises de la population et s'en sert
pour €élaborer un plan d'échantillonnage préliminaire.

Le 12 juin 2000 — Le Comité des agences de voyages se réunit a Toronto pour déterminer la
méthode d’ établissement des codts, la définition de I’ unité statistique, la nature de la
population et le plan d’ échartillonnage le plus efficace. A ce moment-13, on s attendait a ce
gu’ une taille d’ échantillon de 100 produise un échantillon représentatif et un facteur de
précisionde 5 p. 100. Cette estimation se fondait sur les caractéristiques de population
fournies a ce jour par I’ ACTA et sur une hypothése préliminaire selon laguelle le colt de
production d'un billet d’avion serait de 20 &55 $ pour 95 p. 100 des agences. Cette
hypothese préliminaire a servi a déterminer une taille d’ échantillon approxi mative a ce
moment-l1a et la taille d’ échantillon réelle et I’ échelle de colts ont été analysés plus en détail
durant I’ étude pilote.

Le 28 juillet 2000 — Le Comité des agences de voyages se réunit a Toronto pour traiter et
mettre au point le cadre de référence de I étude proposée et les objectifs généraux et la
portée du projet.

Le 15 ao(t 2000 — Le président de I’ ACTA signe la proposition finale de KPMG ainsi que le
plan de travail connexe, le cadre de référence et la portée de |’ engagement.

Le 28 ao(it 2000 — La premiére ébauche du questionnaire est envoyée pour rétroaction.

Le 6 septembre 2000 — Une réunion a lieu avec le président de I’ ACTA pour discuter des
changements a apporter au plan d échantillonnage de I’ enquéte par suite des renseignements
complémentaires fournis au sujet de la population, de la disponibilité des données de
population et des attributs supplémentaires que I’ ACTA aimerait voir reflétés dans le plan
d’ échantillonnage.

Le 9 septembre 2000 — Le plan d’ échantillonnage révisé reflete les changements au plan
d’ échantillonnage axé sur un échantillon aléatoire a double stratification avec strates de
Sous-groupes provinciaux et de taille.

Le 12 septembre 2000 — L' ébauche finale du questionnaire est envoyée a tous les membres
du Comité des agences de voyages aux fins de rétroaction avant I’ envoi a |’ échartillon
pilote.

Le 10 octobre 2000 — L’ échantillon de I’ étude pilote est choisi en fonction de la répartition
des revenus.
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Le 26 octobre 2000 — KPMG choisit les unités statistiques.

Le 27 octobre 2000 — Envoi aux agences de voyages s8lectionnées pour I’ échantillon pilote.
La demande est s'accompagneé d' une lettre de I’ ACTA décrivant laraison et I'importance
de I’enquéte, du questionnaire et du guide du questionnaire. Les questionnaires sont envoyeés
par courriel ou télécopieur, et un suivi est effectué au moyen d’ appels téléphoniques.

Les 28 et 29 novembre 2000 — L’ échantillon de I’ étude compléte est choisi. Le
questionnaire, le guide du questionnaire et une lettre d’ accompagnement de I’ ACTA sont
envoyeés par courriel ou télécopieur, et un suivi est effectué au moyen d' appels
téléphoniques.

Le 4 décembre 2000 — Le questionnaire est envoyé une deuxiéme fois aux agences de
I’échantillon de I' étude compléte qui N’ ont pas répondu a nos appels de suivi. Le
questionnaire et le guide du questionnaire sont envoyés de nouveau accompagnés d' une
demande de I’ACTA décrivant I'importance de I’ étude.

Le 14 décembre 2000 — Un troisiéme envoi est adressé, par courriel et télécopieur, a toutes
les agences qui n'ont pas envoyé de réponse. Cet envoi comprend une autre lettre de
I’ACTA expliquant I'importance de |’ enquéte et une lettre de KPMG offrant quatre options
pour répondre a |’ enquéte.

Le 17 janvier 2001 — Le président de I’ACTA et KPMG se réunissent pour discuter du
probléme de non-réponse et formuler des options.

Le 19 janvier 2001 — Le Comité directeur et KPMG se réunissent pour discuter du taux de
réponse faible, des problémes d’ échantillonnage, des résultats obtenus jusgu’ a présent et du
rapport qui sera publié.

Le 6 mars 2001 — Le Comité directeur et KPMG se réunissent pour réviser le rapport
provisoire et les résultats.
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