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ENQUÊTE DE SATISFACTION

Agences de Voyages participantes au

« JOUR LE PLUS LONG DE LA CROISIERE »

EDITION 2008

AGENCE DE VOYAGES PARTICIPANTES dans les Alpes Maritimes (58), Principauté de Monaco (3) + Var (2)

(agences indépendantes, agences réseau volontaire, agences réseau intégré)

Listing de 63 agences de voyages (51 interrogées et 12 qui n'ont pas voulu répondre ou non questionnées)
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1/ Aviez-vous participé à l’édition 2007 du « jour la plus long de la croisière » ?
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

Participation 2007
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	50
	78,3
	50
	66

	NON
	50
	21,7
	43,8
	34


2/ Avez-vous été satisfait de l’opération 2008 « Jour le plus long de la croisière » ?
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

Satisfaction 2008
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	Pas du tout
	12,5
	43,5
	31,3
	32

	moyennement
	25
	39,1
	43,8
	40

	assez
	37,5
	8,7
	6,3
	14

	très
	0
	4,3
	18,8
	8

	Ne sait pas
	12,5
	4,3
	0
	4


3/ Pensez-vous recommencer en 2009 ?
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences

Participation 2009
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	75
	39,1
	50
	50

	NON
	12,5
	17,4
	12,5
	14

	Ne sait pas
	12,5
	43,5
	37,5
	36


ORGANISATION DU JOUR LE PLUS LONG

4/ Les dates du « jour le plus long de la croisière » vous semblent-elles judicieuses ?
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Si NON, pourquoi ?

· Plutôt septembre qui correspond mieux aux prises de commandes

· Durée une semaine préférable

· La formule en un seul jour est mieux adaptée

· horaires ouverture et fermeture des agences à revoir (20h suffisant)

Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences

dates jour + long
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	62,5
	65,2
	81,3
	70

	NON
	37,5
	30,4
	12,5
	26


5/ La date de clôture des inscriptions fin juin vous convient-elle ?
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Si NON, pourquoi ?

· Pourquoi pas plus tard ?

6/ Le contrat de participation à cet événement vous paraît-il suffisamment explicite ?
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Si NON, précisez les points que vous souhaiteriez que nous revoyions pour la prochaine édition.

· Pas de remarques

7/ Le « kit » de promotion fourni vous paraît-il suffisant ?

[image: image9.wmf]moyens de communications

25,8%

0,8%

12,1%

31,1%

20,5%

6,8%

3,0%

publipostage/emailing

encart presse locale

phoning

vitrine

envoi de prospectus/flyers

votre site internet

autres


Si NON, que souhaiteriez-vous en complément ?

· Plus de cartons d'invitations

· plus de prospectus et affiches

· des affichettes des compagnies

· affiche « jour le plus long » plus grande

Deux remarques :

· le kit n'a pas été reçu

· les ballons ne restent pas gonflés

8/ Avez-vous pu utiliser facilement pour votre communication les maquettes, pictogrammes et autres ressources du site internet www.lejourlepluslongdelacroisiere.fr
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CAMPAGNE D’INFORMATION

9/ Quels sont les moyens que vous avez utilisés pour communiquer sur cet événement ? (multi-réponses)
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Autres :

· Distribution dans les boîtes aux lettres

· Envoi de SMS

· Affichage chez les commerçants du quartier

· Information en direct avec les clients de passage à l'agence

Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

moyens communication
	Indépendantes
	Réseau volontaire
	Réseau intégré
	Total

	Publipostage / emailing
	62,5
	69,6
	68,8
	68

	Encart presse locale
	0
	0
	6,3
	2

	phoning
	12,5
	26,1
	43,8
	32

	vitrine
	62,5
	87
	81,3
	82

	Envoi de prospectus / flyers
	62,5
	56,5
	50
	54

	Votre site internet
	25
	21,7
	12,5
	18

	autres
	0
	4,3
	18,8
	8


10/ Avez-vous commencé à communiquer…
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

lancement communication
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	> 1 mois avant
	0
	13
	18,8
	14

	> 1 mois et 15 jours <
	50
	56,5
	56,3
	54

	Une semaine avant
	50
	26,1
	18,8
	28

	1 à 2 jours avant
	0
	4,3
	0
	2


11/ Pensez-vous que l’aide de FF&C et des compagnies adhérentes soient suffisantes
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Si NON, que souhaiteriez-vous pour l’année prochaine ? 

Plus de communication et de publicité avec des réductions plus importantes

· Publicité au niveau national en affichage en demandant une petite participation à chaque agence

· Plus de PLV et objets publicitaires

· Plus d'informations, documents et communication de presse

· Réduction de 5% insuffisante

· Plus de possibilités avec cumul des avantages

· La remise de 5% ne profite pas aux clients habituels des croisières (ex Costa Club)

· Campagne de presse vers Grand Public et plus de publicités (PQR, médias)

· Information renforcée vers agents de voyages via workshops et commerciaux compagnies

Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

aide FF&C
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	75
	47,8
	50
	54

	NON
	25
	47,8
	37,5
	40


LES JOURNÉES DE LA CROISIÈRE

12/ Compagnies sur lesquelles vous avez effectué des ventes fermes ou des prises d’option durant ces deux journées.
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13/ Avez-vous le sentiment d’avoir reçu plus de clientèle « croisière » que d’habitude ? 
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14/ Ont-ils manifesté un réel intérêt pour cette opération ? 
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15/ Ont-ils apprécié le fait de bénéficier de remises et de pouvoir gagner une croisière ?
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

satisfaction client
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	37,5
	56,5
	43,8
	48

	NON
	50
	43,5
	43,8
	44


16/ Avez-vous pu à cette occasion accueillir de nouveaux clients ? 
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17/ Pensez-vous que la Croisière en général soit un créneau à développer dans votre agence ? 
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Tableau croisé (en pourcentage)

	Agences et

créneau croisières
	Indépendantes
	Réseau volontaires
	Réseau intégré
	Total

	OUI
	75
	78
	81,3
	78

	NON
	25
	21,7
	12,5
	18


Synthèse :

NB : Certaines agences n'ayant pas répondu à toutes les questions, le total n'atteignant pas 100 % dans certaines colonnes est normal.

Les agences adhérant à un réseau volontaire forment la majorité des agences inscrites au Jour le plus long de la Croisière avec près de 50 %. 2/3 des agences étaient déjà inscrites pour la première édition et 50 % d'entre elles projettent de recommencer l'opération en 2009. A noter que ce sont surtout les agences indépendantes qui répondent « présent » pour l'année prochaine.

Pour 2008, les taux de satisfaction sont très variables. C'est au niveau des réseaux volontaires qu'on enregistre le plus grand mécontentement. En général, les agences ont été moyennement satisfaites (voire assez satisfaite pour les indépendants) de leur participation à l'édition 2008.

¾ des agences pensent que les dates pour cette opération sont satisfaisantes. Quant-à la durée, les avis sont vraiment très partagés. L'heure tardive de fermeture serait peut-être à rectifier.

Presque tout le monde est d'accord par contre sur la date de clôture des inscriptions (92 %).

Le contrat de participation paraît assez clair et le kit mis à disposition par FF&C suffisant, même si certains ont jugé que le nombre de documents distribués était insuffisant, l'affiche principale trop petite et la couleur de cette même affiche peut appropriée à la croisière ! Les agents de voyages ont su aussi pour la majorité utiliser les ressources du site de la FF&C pour leur campagne publicitaire.

Concernant la campagne d'information, c'est l'élaboration de la vitrine qui s'avère la plus porteuse (merci aux étudiants de BTS VPT qui ont mis la main à la pâte), devant le publipostage / « emailing » et l'envoi de prospectus et distributions de flyers. Le contact direct par téléphone s'avère également indispensable. La communication via les sites Internet n'a pas encore trouvé son ouverture ou son webmaster. Quant-à la pub via les quotidiens régionaux, seuls les réseaux intégrés ont mis la main au portefeuille pour faire passer le message.

La communication a l'air de bien passer auprès des décideurs car plus de 55 % s'en sont inquiétés entre 1 mois et 15 jours avant l'événement. D'autres (27 %) ont préféré larguer les amarres à moins d'une semaine.

Qu'attendent les agences de voyages de FF&C et des compagnies de croisières et car-ferries adhérentes ?

Simple, plus de publicité vers le grand public et sur le plan national. Les croisiéristes doivent également repenser le montant de la réduction : beaucoup de personnes ne se déplacent pour 5 % ! Même si cela représente beaucoup par rapport aux marges.

Résultat des courses pour les 2 journées : Costa est comme d'habitude le grand vainqueur même si ce n'est plus une course en solitaire... les ventes et intentions sont très confortables (37 %). Le concurrent MSC se défend bien avec 13 % et d'autres comme CroisiEurope, Compagnies des Iles du Ponant et et Star Clippers enregistrent des scores plus qu'honorables. Ensuite, il y en a pour tous les goûts et tous les prix.

Plus de clientèle sur ces 2 journées ? Non, pas plus que d'habitude apparemment malgré les efforts de communication des uns et des autres. Même si quelques agences ont réussi à décrocher de nouveaux « croisiéristes », force est de constater qu'au niveau de l'enthousiasme des clients, des efforts restent à faire.

La possibilité de bénéficier des remises a permis à une petite majorité d'esquisser un sourire de satisfaction.

Morosité ambiante, conjoncture (crises, taxes à régler) : les 2 journées consacrées à la croisière sont arrivées en pleine tempête, les agences de voyages n'ont pas toutefois l'intention de rester au creux de la vague et croient ferme (81 %) que la Croisière navigue sur un horizon très dégagé. Il existe heureusement en pharmacie des médicaments contre le mal de mer. Dommage qu'il ne soient pas remboursés par la Sécurité Sociale !

Enquête réalisée par les étudiants BTS VPT 1ère année du Centre Étudiant de Chavagnes à Cannes.

Administration du questionnaire du lundi 20 au mercredi 22 octobre.

Saisie sur logiciel Sphinx le jeudi 23 et synthèse effectuée le vendredi 24.

Avec l'aimable autorisation de FF&C.
