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Sommaire

Contexte et méthodologie

L'Office des transports du Canada (OTC) a trois mandats fondamentaux : veiller au bon fonctionnement et a
I'efficacité du réseau de transport national, protéger le droit fondamental des personnes ayant une déficience
d'accéder aux services de transport, et offrir aux passagers aériens un régime de protection du consommateur.
L'elaboration réussie d'un reglement efficace est tributaire de I'obtention des points de vue et des préoccupations des
membres du public relativement a leurs expériences de voyage.

L'OTC a retenu les services d’Advitek pour recueillir, au moyen de son logiciel spécialisé, des données quantitatives
auprés de voyageurs a un certain nombre d’'aéroports du Canada. EKOS avait la responsabilité d’'analyser les
données et de produire un rapport sommaire des constatations tirées de ce sondage.

Constatations du sondage
COMMUNICATION AVEC LES PASSAGERS

Les résultats montrent que les passagers aériens accordent beaucoup d'importance a l'information qu'ils recoivent
lors de déplacements en avion. Presque tous les répondants (96 pour cent) affirment qu'il est important d'étre tenus
au courant de ce qu'il faut faire en cas de probleme, et un peu moins de neuf répondants sur dix (86 pour cent)
estiment qu'il est trés important que les passagers soient informés des obligations de la compagnie aérienne a leur
endroit. Les trois quarts des répondants (77 pour cent) affirment qu'il est important qu'ils soient mis au courant de la
meilleure fagon de présenter une plainte.

Le courriel et les documents diffusés par la compagnie aérienne figurent de fagcon constante parmi les méthodes
privilégiées pour I'obtention de ces renseignements, bien que les répondants soient également ouverts a l'idée de
recevoir des communications par message texte et au moyen d’applications de téléphone intelligent. Les sites Web
de la compagnie a€rienne sont considérés comme un outil important pour le dépdt de plaintes, mais ils sont juges
moins utiles pour I'obtention des autres types de renseignements. Les enseignes et les annonces a I'aéroport figurent
constamment dans les derniéres préférences.

Les résultats indiquent également une préférence marquée pour I'obtention de renseignements sur le transport aérien
le plus tot possible. Environ neuf répondants sur dix (93 pour cent) affirment qu'il est important de recevoir de
Iinformation dés qu'un probléme survient. Les trois quarts des répondants (74 pour cent) accordent beaucoup
d'importance a I'obtention de renseignements au moment de leur réservation, et sept répondants sur dix souhaitent
recevoir des renseignements au guichet d'enregistrement de I'aéroport (70 pour cent) ou avant d'acheter leur billet
(69 pour cent).

PROBLEMES CONCERNANT LES BAGAGES

La plupart des passagers aériens savent que les compagnies aériennes peuvent étre tenues responsables des
bagages perdus, retardés ou endommagés, bien qu'une importante minorité — 27 pour cent — ne soit pas au courant.
L'obtention d'un dedommagement pour des bagages perdus ou endommages est une attente quasi universelle.
Presque tous les répondants (97 pour cent) affirment qu'il est important que les compagnies a€ériennes versent un



paiement proportionnel a la valeur des bagages, et plus de neuf répondants sur dix (94 pour cent) accordent une
grande importance au remboursement de leurs frais de bagages.

RETARDS ET ANNULATIONS

Les répondants attachent beaucoup importance a divers types d'aide dans le cas d'un vol retardé, particulierement
aux nouvelles réservations dans un délai raisonnable (97 pour cent), a 'hébergement pour la nuit (96 pour cent), aux
mises a jour regulieres sur la situation (95 pour cent), au remboursement des billets (91 pour cent) et a I'acces gratuit
aux communications comme le Wi-Fi (86 pour cent). Les bons alimentaires sont juges relativement moins importants
(76 pour cent) que les autres types d'aide.

Les répondants accordent également une grande importance au dédommagement pour les vols retardés, en
particulier aux billets gratuits (84 pour cent), aux paiements comptant (77 pour cent), aux bons de transport (73 pour
cent) et au surclassement (70 pour cent). Dans une proportion de neuf sur dix (92 pour cent), les répondants estiment
qu'il est raisonnable que les compagnies aériennes proposent aux passagers le choix entre un paiement comptant
et un autre type de dédommagement.

Les résultats indiquent que les passagers aériens s'attendent a ce qu’un large éventail de services leur soient
proposés lorsqu'ils sont a bord d'un avion qui est en attente sur l'aire de trafic pendant plus de trois heures, en
particulier des toilettes fonctionnelles (97 pour cent), une ventilation adéquate (96 pour cent), une quantité suffisante
d'eau (96 pour cent), des mises a jour réguliéres sur la situation (95 pour cent), des soins medicaux (93 pour cent),
un acces aux communications (91 pour cent), une quantité suffisante de nourriture (88 pour cent) et la possibilité de
descendre de I'avion (84 pour cent). Les mises a jour sur la météo et les nouvelles locales sont considérées comme
des priorités relativement moins importantes (55 pour cent et 44 pour cent, respectivement).

On a demandé aux répondants ce qu'ils considérent comme un dédommagement équitable dans le cas du retard ou
de I'annulation de leur vol. Les attentes sont genéralement basses pour les retards de deux heures ou moins, les
répondants proposant dans ce cas un montant moyen de 143 $. Les répondants ont également recommandé un
montant moyen de 330 $ pour les retards de deux a six heures, et de 636 $ pour les retards de six heures et plus.
Les attentes en matiere de dedommagement sont nettement plus élevées dans le cas d’'un refus d'embarquement
attribuable a une surréservation; les recommandations vont en effet de 220 $, pour un retard de deux heures et
moins, & 825 $, pour un retard de six heures et plus. Dans presque tous les cas, le paiement comptant a été proposé
comme dédommagement, la plupart des répondants ayant suggéré que ce dernier corresponde au colt du billet, a
un montant comptant fixe ou a un paiement comptant proportionnel au codt du vol.

ATTRIBUTION DES SIEGES DES MINEURS

Il nest pas étonnant que les points de vue sur la distance séparant le siege d’un enfant et celui de ses parents varient
beaucoup selon I'age de I'enfant. La grande majorité des répondants (86 pour cent) affirment qu'un enfant de moins
de cing ans devrait occuper un siege adjacent a celui de son parent ou tuteur, ou étre assis a un siege de distance.
De la méme fagon, les trois quarts des répondants (76 pour cent) estiment que les enfants agés de six a onze ans
devraient s'asseoir a un siege de distance de leur parent, bien que 22 pour cent des répondants soient préts a
accepter une distance de deux siéges ou une place dans la méme rangée.

Dans le cas d'un enfant agé de douze a quatorze ans, les répondants se montrent beaucoup plus flexibles. Seulement
un quart d’entre eux (27 pour cent) estiment que I'enfant devrait occuper un siege adjacent a celui de son parent ou
tuteur, et une proportion semblable de répondants (22 pour cent) pensent qu'un seul siége devrait les séparer. Un



répondant sur six approuverait une séparation de deux sieges (16 pour cent), I'attribution d’un siege dans la méme
rangée (18 pour cent) ou une séparation maximale de trois rangées (16 pour cent).

Contexte et méethodologie

Contexte

L'Office des transports du Canada est un tribunal quasi judiciaire indépendant et un organisme de réglementation qui
a, a toute fin liée a I'exercice de sa compétence, toutes les attributions d’une cour supérieure. L'OTC a trois mandats
fondamentaux : veiller au bon fonctionnement et a l'efficacité du réseau de transport national, protéger le droit
fondamental des personnes ayant une déficience d'accéder aux services de transport, et offrir aux passagers aériens
un régime de protection du consommateur.

En vertu du pouvoir de prendre des reglements que lui confére le projet de loi C-49, aussi connu sous le nom de Loi
sur la modernisation des transports, 'OTC a été charge d'établir un nouveau reglement pour renforcer les droits des
passagers aeriens.

L'élaboration réussie d'un reglement efficace est tributaire de I'obtention des points de vue et des préoccupations des
membres du public relativement a leurs expériences de voyage.

Méthodologie

Dans le cadre de cette initiative, 'OTC a recouru aux services d'Advitek pour recueillir, au moyen de son logiciel
specialise, des données quantitatives aupres de voyageurs canadiens aux aéroports désignés suivants :

Toronto

Montreal

Halifax

Winnipeg

Ottawa

Vancouver

Calgary

St. John's (T.-N.-L.)
Ville de Québec

Saskatoon

vV VvV ¥V VvV V V V V V V Vv

Yellowknife



Au moyen de son logiciel spécialisé, Advitek a recueilli et compilé les données de plus de 900 répondants aux
aéroports, et fourni un dossier SPSS, des tableaux de données et un rapport sur la méthodologie a I'OTC.

EKOS était responsable d'analyser les données et de produire un rapport sommaire des constatations tirées de ce
sondage.

Résultats détaillés

Importance des renseignements

Importance des renseignements

Q. Quand vaous voyagez, dans quelle mesure est-ilimportant

pour vous de recevoirdes renseignements sur ce qui suite
Que faire si vous vous heurtez a un probléme
i 96

Obligations de la compagnie aérienne envers les passagers
4 86
Comment présenter une plainte

5 77

® Pas important du tout (1-2)
Relativement important (3)
Tres important (4-5)

BASE Airine passengers; n=330

Les résultats montrent que les passagers aériens accordent beaucoup d’importance aux renseignements qu'ils
regoivent lors de déplacements en avion. Presque tous les répondants (96 pour cent) affirment qu'il est important
d'étre tenus au courant de ce qu'il faut faire en cas de probléme, et un peu moins de neuf répondants sur dix (86 pour
cent) estiment qu'il est trés important que les passagers soient informés des obligations de la compagnie aérienne a
leur endroit. Les trois quarts des répondants (77 pour cent) affirment qu'il est important qu'ils soient mis au courant
de la meilleure fagon de présenter une plainte. Trés peu de répondants (cing pour cent ou moins) n‘accordent aucune
importance a ces questions.

On a également demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, si d'autres types de
renseignements leur paraissaient importants. En tout, 198 répondants ont formulé des suggestions. Les réponses
portaient essentiellement sur les retards et les annulations, quoique certains répondants aient précisé qu'ils
souhaiteraient recevoir plus de renseignements au sujet du dedommagement ou des raisons justifiant les retards. Un
certain nombre de répondants ont également mentionné les bagages, quelques-uns spécifiant les renseignements
concernant les bagages perdus ou les franchises de bagages. De plus, certains répondants ont mentionné les
renseignements liés a la sécurité et la sireté.



Support de communication préféré

Dans cette section, on a présenté trois types de renseignements aux répondants — soit les obligations de la
compagnie aérienne envers les passagers, que faire si le passager se heurte a un probleme, et comment présenter
une plainte — en leur demandant d'indiquer les supports par lesquels ils préferent recevoir ces renseignements.

Obligations de la compagnie aérienne envers les passagers

Lorsqu'il s'agit d'étre informé des obligations d'une compagnie aérienne envers ses passagers, les trois quarts
(77 pour cent) des répondants ont indiqué une préférence marquée pour l'inclusion de ces renseignements dans les
documents diffusés par la compagnie aérienne. Les deux tiers (68 pour cent) des répondants souhaitent recevoir les
renseignements par courriel, alors qu'environ six répondants sur dix estiment que les messages texte (59 pour cent),
les applications de télephone intelligent (59 pour cent) et les enseignes a l'aéroport (56 pour cent) sont des canaux
de transmission importants. La moitié d'entre eux souhaitent recevoir des renseignements au moyen d'annonces
publiques a I'aéroport (52 pour cent) ou par l'intermédiaire du site Web de la compagnie aérienne (49 pour cent).

Support de communication préféré:

Obligations de la compagnie aérienne envers les passagers

Q. Comment préféreriez-vous recevoir des renseignements
sur les obligations de la compagnie mér.'c.ﬂ.rrc?

,,,,, e o oY 74 -
| Cou rriel 4E 20 68
Massage texte n 19 59
Applications de tﬁltzﬁ%c;r:ﬁ m 18 59
Enseignes & l'aéroport 4“ 24 56
Annonces publiques a I'aéroport 22 52

Site Web de la compagnie agrienne 4“ 22 49
Passée mMoins préférée Meutre Préférée

BASE Airine passengeds; n=930



Que faire en cas de probleme

Lorsqu'on leur a demandé de formuler des recommandations sur la marche & suivre lorsque survient un probléme,
les répondants ont classé les supports par lesquels ils préféreraient recevoir les renseignements dans un ordre
similaire. Environ sept sur dix répondants ont exprime une préférence marquée pour la réception des renseignements
par courriel (70 pour cent), la diffusion des documents par la compagnie aérienne (70 pour cent), et les messages
texte (6 pour cent). Six répondants sur dix (60 pour cent) affirment que les renseignements devraient étre transmis
au moyen des applications de téléphone intelligent, tandis qu'un peu plus de la moitié d'entre eux préfereraient qu'ils
soient transmis & l'aide d'enseignes a I'aéroport (55 pour cent) ou d'annonces publiques a I'aéroport (53 pour cent).
Moins de la moitié des répondants (43 pour cent) ont indiqué une préférence marquée pour la recherche des
renseignements sur le site Web de la compagnie aérienne.

Support de communication préféré:

Que faire en cas de probleme
Q. Comment preféreriez-vous recevoir des
renseignementssur ce qu'il fauf faire si vous éprouvez

un probléme (p. ex. perfurbati

on du vol, DOgages pert Tus, ef A E
Email 18 70
E_h_n-cyme_!'uts _él.'l'l?ﬁ par la co_mp!agpi_e_ Eu%r.i.enl'lF.: 20
Message texie [ 18

70
66
Applications de tﬂgﬂ%c;r:]et ﬂ 18 60
55
53

Enseignes a l'aéroport m 27
Annonces publiques a l'aéroport 23
Site Web de la compagnie
aerienne “ 27 43

Passée mMoins préférée = Neutre w Préférée

BASE Airine passengers, n=930



Comment présenter une plainte

En ce qui concerne les renseignements sur la fagon de déposer une plainte, le courriel est une fois de plus le support
préféré entre tous (68 pour cent). Contrairement aux autres types de support, par contre, le site Web de la compagnie
aérienne se situe aussi presqu'au premier rang, 57 pour cent des répondants ayant désigné ce support a titre de
premier choix. Juste un peu plus de la moitié des répondants ont exprimé une préférence marquée pour la réception
des renseignements au moyen de documents diffusés par la compagnie aérienne (55 pour cent) ou d'applications de
télephone intelligent (52 pour cent), tandis qu'un peu moins (49 pour cent) de répondants souhaitent recevoir les
renseignements par message texte. Quatre répondants sur dix (42 pour cent) souhaitent que ces renseignements
leur soient communiqués sur une enseigne de I'aéroport. Seulement un répondant sur trois (33 pour cent) souhaite
que les renseignements concernant la fagon de déposer une plainte leur soient communiqués au moyen d'annonces
publiqgues a l'aéroport, alors que plusieurs répondants — 37 pour cent — préféreraient ne pas recevoir les
renseignements de cette fagon.

Support de communication préféré:

Comment presenter une plainte

Q. Comment préfereriez-vous recevoir des renseignements

sur la fagon de presenter une plainte

e
-
<

Courriel 5[gY 18 68
Site Web de la compagnie
asrienne 51 17 21 57

Documents émispar i compagrie asriome ST 25 55
Applications de t?.-:?eﬂ%c;ﬁ 5“ 20 52
Message texte 5 20 49
Enseignes & l'aéroport 5“ 28 42
33

Annonces publiques a l'agroport 5 25

Passée mMoins préférée Meutre Préferée

BASE: Airine pasgengess, n=930

Autre support

Pour chacun des trois types de renseignements, on a demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses
possibles, s'ils préféraient d'autres méthodes que celles déja mentionnées pour la transmission des renseignements.
Des suggestions ont eté formulées par 19 a 26 répondants, la plupart d'entre eux ayant recommandé I'emploi d'une
communication par téléphone ou en personne.



Importance du moment de communication des renseignements

Les résultats révelent une préférence marquée pour la réception de renseignements sur le transport aérien des que
possible. Environ neuf répondants sur dix (93 pour cent) estiment qu'il est important pour eux de recevoir les
renseignements des qu'ils font face a un probleme. Les trois quarts (74 pour cent) des répondants accordent
beaucoup dimportance & l'obtention de renseignements au moment de leur réservation, tandis que sept sur dix
d'entre eux souhaitent recevoir les renseignements au guichet d'enregistrement de I'aéroport (70 pour cent) ou avant
I'achat de leur billet (69 pour cent).

Importance du moment de communication des renseignements

Q. Quelle importance accordez-vous au moment ol ces
renseignements vous sont communiquesé

Deés que vous faites face a un probleéme

Durant la réservation

Aux guichets d'enregistrements a l'aéroport

Avant d'acheter votre billet

B Pas important (1-2) = Relativement important (3) ® Trés important (4-5)

BASE Airine passengers; n=930



Conscience des responsabilités des compagnies aériennes a
I'égard des bagages
Les trois quarts des répondants (73 pour cent) ont affirmé étre au courant que les compagnies aériennes peuvent

étre tenues responsables de bagages perdus, retardés ou endommageés. Toutefois, une forte minorité — 27 pour cent
- affirment ne pas étre au courant des responsabilités des compagnies aériennes dans un tel cas.

Conscience des responsabilités des companies aériennes

pour les bagages
Q. Saviez-vous que les companies aeriennes peuvent
éfre fenues responsables ef devoir payer un
dedommagement quand vos bagages sont perdus,
retardes ou endommages?

= Oui m Non

BASE: Airine passengers; n=930



Importance du dédommagement pour les bagages

Les résultats révelent que le versement d'un dédommagement pour les bagages perdus ou endommages correspond
pour ainsi dire & une attente universelle. La quasi-totalité (97 pour cent) des répondants affirment qu'il est important
que les compagnies aériennes versent un dédommagement proportionnel a la valeur des bagages, tandis que plus
de neuf sur dix répondants (94 pour cent) accordent beaucoup d'importance au remboursement des frais de bagage
payés. Presqu'aucun répondant (un pour cent) accorde peu d'importance a ces formes de dédommagement.

Importance du déedommagement pour les bagages

Q. §ivotresac est perdu ou endomm agée, guell est le degre
dimporfance, pour vous, de chacune des situgtions suivantes?

Paiement correspondant a la perte financiéres subie

Remboursement des frais payes

® Pas important du tout (1-2)
I Relativement important (3)
= Trés important (4-5)

BASE Alirine passengers; n=930



Importance de I'aide recue lors des retards

On a demandé aux répondants d'évaluer l'importance de divers types d'aide fournie par les compagnies aériennes
dans le cas d'un retard d'une durée de deux heures ou moins. Presque tous les répondants (97 pour cent) accordent
beaucoup dimportance a l'offre d'une nouvelle réservation sur un autre vol dans un délai raisonnable, a
I'hébergement pour la nuit (96 pour cent) et a des mises a jour régulieres sur I'état de la situation (95 pour cent). Neuf
répondants sur dix (91 pour cent) affirment qu'il est important qu'on leur offre un remboursement du billet ou la
possibilité de retourner au point d'origine, tandis qu'une proportion semblable de répondants (86 pour cent) accordent
un degré de priorité élevé a l'accés gratuit aux communications (p. ex. par Wi-Fi). Les bons alimentaires sont percus
comme étant un type d'aide relativement moins important, méme si une nette majorité — 76 pour cent — de répondants
les considérent comme un important type d'aide. Trés peu de répondants (un a sept pour cent) n‘accordent aucune
importance a I'une ou 'autre de ces options.

Importfance de |'aide recue lors des retards

Q. Sivotrevol a duretard, efgue vous arrive? ensu
fincle plus fard que prévu, quell est le degre dimportance po
des fypes d'aide suivants dans le cas Jd'un refard d'une durge s
sifuant enfre 0 ef 2 heures?

Offre d'une nouvelle reservation surun autre vol dans !

ite d votfre des

TinaTion

WM WOUS

un ditlai raisonnable, mEme aVec une autre
compagnie aérienne

Hébergement pour la nuit (au besoin), avecen 96
transport en provenance et 4 destination de I'aéroport

Mises & jour dela situation i a5

Offre de remboursement du billet ou offer de la
possibilité de retourner au point d'origine si le voyage
n‘a plus sa raison d'étre initiale

Accés gratuit aux communications, p, ex. Wi-Fi,
messages lexies, coumiels, il phone, etc,

Bons alimentairess l 76
®Pas important (1-2) @ Relativement important (3) @ Trés important (4-5)

BASE Arine passengers; n=930

On a également demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, si a leur avis d'autres types d'aide
sont importants dans le cas d'un retard de vol. Seulement 32 répondants ont formulé des suggestions, la majorité de
ces réponses étant axées sur les problémes de dédommagement, plutdt que sur l'aide fournie. Quelques rares
répondants ont cependant souligné la nécessité pour la compagnie aérienne de mettre a la disposition des passagers
du personnel professionnel prét a leur porter assistance.



Importance de divers types de dédommagement

On a présenté aux répondants une liste de cing types de dédommagement possibles pour les inconvénients subis
lorsque le vol de passagers a été retardé ou annulé en leur demandant d'évaluer l'importance de chaque
dédommagement. Plus de huit répondants sur dix (84 pour cent) accordent beaucoup d'importance a l'offre de billets
gratuits. Les trois quarts d'entre eux affirment qu'il est important que les compagnies aériennes offrent un paiement
comptant (77 pour cent) et des bons de transport (73 pour cent), tandis que sept répondants sur dix (70 pour cent)
accordent beaucoup d'importance au surclassement a bord de vols. Seulement cing a onze pour cent des répondants
estiment que de tels types de dédommagement sont peu importants.

Les points pour grands voyageurs sont considérés comme étant un type de dédommagement beaucoup moins
important dans les cas de vols retardés ou de vols annulés. Seulement un peu moins de la moitié (45 pour cent) des
répondants cotent ces programmes comme étant importants, tandis qu'un tiers (32 pour cent) d'entre eux affirment
qu'ils sont peu importants.

Importance de divers types de déedommagement

Billets gratuits I 84
Paiement comptant I 77
Bons de transport . 73
Surclassement du vol . 70

Points pour grands voyageurs - 45

®m Pas important (1-2) = Relativernent important (3) = Trés important (4-5)
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Perception d'équité d'autres types de dédommagement

Les résultats révélent un large consensus avec l'idée d'offrir divers types de dédommagement aux passagers. Pas
moins de neuf répondants sur dix (92 pour cent) estiment qu'il est raisonnable que les compagnies aériennes offrent
le choix aux passagers entre un paiement comptant et d'autres types de dédommagement. Seulement huit pour cent
des répondants ne sont pas d'accord avec ce concept.

Perception d'équité d'autres types de dédommagement

Q. Croyez-vous qu'il est raisonnable que la compagnie
aerienne vous donne le choix entre un paiement
comptant et les autres formes de dédommagements
indiguées ci-dessus?

Oui m Non

92

BASE Airine passengers, n=930

Montant préféré en matiere de dédommagement

RETARDS DE VOLS ET ANNULATIONS DE VOLS

On a demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, le montant qu'il considérerait comme étant
un dédommagement équitable en cas de retard ou d'annulation de leur vol. Les résultats indiquent des attentes peu
élevées en ce qui concerne les retards de deux heures ou moins, dans lesquels cas environ un quart des répondants
affirment qu'aucun dédommagement n'est nécessaire. La grande majorité des répondants suggérent un
dédommagement s'échelonnant entre 0 $ et 300 $. Le dédommagement moyen suggéré était de 143 $.

REFUS D'EMBARQUEMENT

Presque tous les répondants s'attendent a recevoir un quelconque dédommagement pour les retards de deux a
six heures, la grande majorité d'entre eux ayant suggéré des montants s'échelonnant entre 50 $ et 600 $. Le
dédommagement moyen suggeré était de 330 $. De méme, quand il s'agit de retards de six heures ou plus, les
répondants suggerent un montant moyen de 636 $, la plupart des montants suggérés s'échelonnant entre 175 $ et
1000 $.



Tableau 2-1 : Montant du dédommagement : retards et annulations de vols

Si vous arrivez a votre destination finale plus tard que prévu, quel serait, selon vous, un dédommagement équitable
pour les inconvénients subis, dans un cas ou I'annulation ou le retard releve du contrdle de la compagnie aérienne?

Durée du retard Montant moyen
0 a2 heures 143%
2 & 6 heures 330%
6 heures et plus 636 $

NIVEAU DE REFERENCE : passagers aériens; n=930

Note : Les réponses de deux personnes n'ont pas été prises en compte dans cette analyse, car les chiffres qu'elles ont fournis auraient biaisé les
moyennes. Par exemple, une personne a suggéré le montant de 10 000 000 $ comme étant un dédommagement équitable pour un retard de six
heures ou plus.

On a aussi demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, quel dédommagement serait équitable
a leur avis, si leur vol était annulé et qu'on leur offrait un remboursement. La plupart des répondants ont suggéré soit
un remboursement complet, soit le remboursement du codt de leur billet. A peu prés un quart des répondants ont
suggeéré un montant comptant fixe, les montants suggérés s'échelonnant entre 50 $ et 2 000 $. Plusieurs autres ont
suggéré un montant comptant indéterminé ou un paiement comptant proportionnel au codt du billet (par exemple, un
certain nombre de répondants ont suggéré que la compagnie aérienne défraie un montant équivalent a deux fois la
valeur du vol). Certains ont suggéré un billet gratuit vers leur destination ou des bons de transport, et un certain
nombre d'autres répondants ont souligné que la compagnie devrait les dédommager pour toute dépense effectuée
en raison de l'annulation (tels les repas et les chambres d'hétel).

On a aussi demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, quel serait, selon eux, un
dédommagement équitable dans le cas d'un refus d'embarquement attribuable a une surréservation. Les résultats
révelent que les attentes sont remarquablement plus élevées lorsqu'il s'agit d'un refus d'embarquement plutot que
d'une annulation de vol, méme s'il s'agit de retards de durées semblables. En ce qui concerne les retards de zéro a
deux heures, la plupart des répondants ont suggéré un dédommagement d'un montant de 0 $ a 500 $, tandis que le
dédommagement moyen suggéré était de 220$. Pour ce qui est des retards de deux a six heures, le
dédommagement moyen suggéré était de 454 $, la grande majorité des répondants ayant fourni des montants
s'échelonnant entre 100 $ et 800 $. Pour les retards de six heures ou plus, le montant moyen suggéré était de 825 $,
les montants suggérés s'échelonnant dans I'ensemble entre 200 $ et 1 210 $.

Tableau 2-2 : Montant de dédommagement : refus d'embarquement

Si on vous refuse I'embarquement a cause des surréservations, quel serait, selon vous, un dédommagement
équitable dans un cas ou le retard reléve du contréle de la compagnie aérienne?

Durée du retard Montant moyen
0 a2 heures 2205
2 & 6 heures 454 $
6 heures et plus 825%

NIVEAU DE REFERENCE : passagers aériens; n=930



On a également demandé aux répondants, sans leur fournir de réponses possibles, quel dédommagement serait
équitable, a leur avis, si I'embarquement leur était refusé et qu'on leur offrait un remboursement. De fagon générale,
les réponses ressemblaient a celles de la section précédente, la plupart étant centrées sur un remboursement, le
coQt du billet ou un montant comptant fixe, bien que de nombreux répondants aient renchéri les montants par rapport
a ceux suggérés auparavant. Par exemple, dans les cas ou les répondants ont fourni des montants comptant précis,
les montants suggérés étaient en moyenne plus élevés de 80 $ par comparaison avec ceux Proposes pour
I'annulation de vols. De méme, de nombreux répondants qui avaient suggéré un paiement comptant proportionnel a
la valeur du billet ont préconiseé |'utilisation d'un pourcentage accru. Certains répondants ont également recommandé
des bhillets gratuits, des bons de transport et un dédommagement pour toute dépense additionnelle effectuée.

Importance de divers types d'aide

Les résultats indiquent que les passagers aériens s'attendent a ce qu’un large éventail de services leur soient
proposes lorsqu'’ils sont a bord d’un avion qui est en attente sur l'aire de trafic pendant plus de trois heures. Presque
tous les répondants affirment qu'il est important que les compagnies aériennes leur fournissent des toilettes
fonctionnelles (97 pour cent), une ventilation adéquate (96 pour cent), une quantité suffisante d'eau (96 pour cent) et
des mises a jour réguliéres sur la situation (95 pour cent). Environ neuf répondants sur dix accordent beaucoup
d'importance a l'apport de soins médicaux (93 pour cent), a I'accés aux communications (91 pour cent), a la fourniture
d'une quantité suffisante de nourriture (88 pour cent), tandis qu'un peu moins de répondants (84 pour cent)
considérent la possibilité de descendre de I'avion comme étant une priorité majeure. Trés peu de répondants
(quatre pour cent ou moins) n'accordent aucune importance a ces mesures.

Les mises a jour sur la météo sont considérées comme des priorités relativement moins importantes, un peu plus de
la moitié (55 pour cent) des répondants les considérant comme importantes (par comparaison avec les 19 pour cent
de répondants qui n'y accordent que peu d'importance). De méme, 44 pour cent des répondants accordent de
l'importance aux mises a jour sur les nouvelles locales, alors qu'un quart des répondants (27 pour cent) n'y accordent

aucune importance.
Importance des divers types d'aide

2 an qui est en attente sur l'aire de fraffi

5 e e f=
[ JC M

15 e trods heur

A DY RN | P SN R
y Q5 TYDes O Olde sUIWOnNTse

Toilettes fonctionnelles 97
Ventilation, chauffage et climatisation adéquats( 96
Quantité suffisante d'eaut 96

Mises a jour sur I'état de la situation{ a5

Soins médicaux (au besoin) 93

Accés aux communications § 91

Quantité suffisante de nourriture § 88

Capacité de descender de I'aVion jen supposrt quiles: | 84
possiie e ke fare)
Mises a jour sur la météo |G 55
Mises & jour sur les nouvelles locales || NGN 44
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BASE" Airkne pagssengers; n=930



Placement optimal des enfants par rapport a leurs parents

On a demandé aux répondants ce qu'ils considéreraient comme étant une distance idéale entre un siége d'enfant et
celui d'un parent ou d'un tuteur a bord d'un avion. Il nest pas étonnant que les résultats varient beaucoup selon 'age
de I'enfant. Huit répondants sur dix (79 pour cent) affirment qu'un enfant de moins de cing ans devrait occuper un
siege adjacent a celui de son parent ou tuteur, alors que sept pour cent de plus des répondants affirment que I'enfant
devrait étre assis a un siege de distance. Un pour cent des répondants affirment qu'une distance de deux sieéges
devrait étre permise, et 12 pour cent d'entre eux estiment qu'il serait acceptable de faire asseoir I'enfant dans la
méme rangée que le parent ou tuteur. Presqu'aucun répondant (un pour cent) ne considere une distance maximale
de trois rangées comme étant acceptable.

De plus, les répondants ont exprimé une préférence marquée pour que les enfants agés de six a onze ans soient
gardes a proximité de leurs parents, bien qu'ils soient enclins a se montrer plus flexibles par rapport a cette question.
A peu prés six répondants sur dix (57 pour cent) soutiennent que I'enfant devrait occuper le siége adjacent a celui du
parent ou tuteur, alors qu'un sur cing d'entre eux (19 pour cent) approuveraient une distance d'un siege. Six pour
cent des répondants sont ouverts & une distance maximale de deux sieges, tandis qu'environ un répondant sur six
(16 pour cent) estime qu'il est suffisant de garder un enfant dans la méme rangée que celle du parent. Une fois de
plus, presqu'aucun répondant (deux pour cent) n‘approuverait une distance maximale de trois rangées.

Dans le cas d'un enfant agé de douze a quatorze ans, les répondants se montrent beaucoup plus flexibles. Seulement
un quart d’entre eux (27 pour cent) estiment que I'enfant devrait occuper un siege adjacent a celui de son parent ou
tuteur, bien qu'une proportion semblable de répondants (22 pour cent) pensent qu'un seul siege devrait les séparer.
Un répondant sur six approuverait une séparation de deux sieges (16 pour cent), I'attribution d’'un siége dans la méme
rangée (18 pour cent) ou une séparation maximale de trois rangées

(16 pour cent).

Placement optimal des enfants par rapport & leurs parents

Q. OU croyez-vous qu'il est préferable d'assecir les enfants
de moins de 14 ans, par rapport & leur parent ou tuteur?

Ages 0-5

Ages 6-11

Ages 12-14 16

m Sieége adjacent
A 1 siége de distance
A 2 siéges de distance
® Dans la méme rangée
m A 3 rangées de distance
Autre
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