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CONTEXTE
ET OBJECTIFS

La Société de I'assurance automobile du Québec (SAAQ) a mandaté la firme de recherche Léger
Marketing afin de réaliser une étude auprés des clients n’utilisant pas les possibilités offertes d’obtenir
certains services disponibles en « prestation autonome de service », c’est-a-dire sans avoir recours au
service d’'un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires.

De maniére générale, la SAAQ a souhaité valider les éléments suivants auprées de la clientéle n’utilisant
pas, pour I'obtention de certains services, les modes de prestation automne de service :

vérifier la notoriété des différents modes de prestation autonome de service, selon les services
utilisés par la clientéle;

identifier les freins et les incitatifs a I'utilisation de ces modes de prestation de services;
identifier les habitudes de la clientéle au niveau de I'utilisation d’Internet;

mesurer la satisfaction de la clientéle, selon le mode de prestation de service utilisé.

Ultimement, les résultats de I'étude doivent permettre de connaitre les freins a I'utilisation des modes
de prestation autonome de service ainsi que les incitatifs pouvant amener les clients a les utiliser. La
connaissance de ces éléments facilitera la prise de décision de la SAAQ quant aux efforts a consentir
pour amener la clientéle non-utilisatrice a utiliser les modes de prestation autonome de service.

Le présent rapport expose les résultats obtenus aupres des non-utilisateurs, pour I'obtention de certains
services, des modes de prestation autonome de service.
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METHODOLOGIE

L'approche méthodologique

La population a I’étude

Elle était composée des utilisateurs des services suivants : renouvellement du permis de conduire,
renouvellement d’'une immatriculation, remisage d’un véhicule, « déremisage », prise de rendez-vous et
demande d’une copie de son dossier de conduite. Tous avaient utilisé pour I'obtention du service une
maniére de faire nécessitant un contact avec un préposé (dans un point de service et par téléphone, avec
I'assistance d’un préposé). Ces personnes étaient des résidents de la province de Québec, pouvant
s’exprimer en frangais ou en anglais et accessibles par une ligne téléphonique fixe.

La méthode de collecte des données, le plan échantillonnal et la précision statistique

L’échantillon a été sélectionné parmi la liste transmise par la SAAQ. Au total, les listes comptaient 6 772
noms et coordonnées valides. Toutes les unités échantillonnales faisant partie de la liste ont été appelées
afin de compléter I'’échantillon. Une recherche de numéro de téléphone a préalablement été effectuée afin
de s’assurer d’'un maximum d’échantillon effectif.

Au total, 1 898 entrevues ont été complétées et des quotas avaient été définis selon le service utilisé. Le
tableau de la page suivante présente la répartition de I’échantillon selon le plan échantillonnal prédéfini.

Par ailleurs, la taille de I'’échantillon (n=1898) permet d’extrapoler les résultats globaux a I'ensemble des
utilisateurs des services ayant été obtenus par un mode nécessitant un contact avec un préposé, avec une
marge d’erreur maximale de +/- 2,3% dans un intervalle de confiance de 95% (19 fois sur 20), ce qui est tres
fiable.

L'instrument de mesure

Le questionnaire a été élaboré par les professionnels de la SAAQ. Il a, par la suite, été validé et traduit par
les professionnels de Léger Marketing. Le questionnaire est composé de 104 variables, dont 42 questions
semi-ouvertes, et sa durée moyenne est de 8 minutes.
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L'approche méthodologique

Renouvellement de permis de
conduire

Renouvellement d’immatriculation
Remisage

« Déremisage »

Prise de rendez-vous

Demande d’une copie du dossier de
conduite

Ensemble de I’échantillon

La formation des intervieweurs

500

500
300
152
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146

1898

Les entrevues ont été réalisées par des intervieweurs expérimentés en collecte des données d’études a
nature comportementale. Tous les intervieweurs ayant travaillé sur ce projet de recherche ont regu une
formation approfondie de la part de la chargée de projet de Léger Marketing et du superviseur du centre
d’appels dans le but de maitriser parfaitement le questionnaire avant d’entreprendre la collecte des
données. De maniére plus précise, les sujets abordés lors de la formation des intervieweurs étaient la nature
du sujet, les objectifs du sondage et |'explication de chacune des questions de maniére détaillée.
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METHODOLOGIE

L'approche méthodologique

Le prétest du questionnaire

Avant de commencer la collecte officielle des données, un prétest (19 entrevues completes) a été réalisé
afin de valider le questionnaire et d’assurer son déroulement logique ainsi que la compréhension des
questions par les répondants. A la suite du prétest, quelques ajustements mineurs ont été apportés au
questionnaire.

La collecte des données

La collecte des données a été réalisée du 21 novembre au 18 décembre 2012 entre 16 h 30 et 21 h en
semaine et entre 10 h et 17 h le samedi. Toutes les entrevues téléphoniques ont été réalisées et surveillées
en continu au centre d’appels de Léger Marketing. Les superviseurs étaient présents en tout temps afin
d’assurer le contrdle et la qualité des entrevues. L’écoute monitoring en cours de sondage a été effectuée
de facon constante avec surveillance simultanée des informations inscrites sur le fichier informatique. Les
superviseurs controlaient ainsi non seulement la qualité de I’entrevue, mais aussi la bonne adéquation entre
les réponses fournies et le code entré au fichier.

La collecte des données

De maniere a maximiser le taux de réponse, entre 5 et 10 rappels ont eu lieu a différents moments de Ila
journée et de la semaine pour rejoindre une personne si la ligne était occupée, si on ne répondait pas ou si
un répondeur était en fonction. Des rendez-vous ont été pris lorsque la personne préférait répondre a un
autre moment. Ce nombre de rappels assure une meilleure représentativité de la population sondée.

Le taux de réponse

Le taux de réponse global obtenu dans le cadre de cette étude est de 41,7%. Le tableau de la page suivante
présente le taux de réponse selon les différentes strates de I’échantillon.
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La pondération des données

31,2%

29,6%

31,1%
69,3%
79,6%

59,3%

41,7%

Les données ont été pondérées pour corriger I'impact de la sous ou surreprésentation de certaines strates
des populations ciblées par I'étude. Afin de redresser les déséquilibres et garantir la représentativité des
données, la statisticienne de Léger Marketing a pondéré les données en fonction du service utilisé, en

termes de volume de transactions.

L’analyse des résultats

Pour chacune des variables a I'étude, les résultats globaux sont présentés dans un tableau ou un graphique.
Des tests de proportions ont été effectués pour identifier les différences statistiquement significatives; ces
différences sont d’ailleurs relevées dans I'analyse des résultats, lorsque pertinentes.
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.................................................................................................................................................................................................................... 15
Echantillon de base 9456 Echantillon effectif 6772
Numé lid 1096
yumeros non valides Entrevues non complétées 4874
Pas de service 951
Refus 1410
Non résidentiel 6
Télécopieur, modem, cellulaire, téléavertisseur 134 Pas de réponse 1185
Doublon 5 Répondeur 1342
Numéros hors échantillon 1588 Occupé 53
Langue étrangére 28 | let .
ncomple
Non qualifié 151
Rendez-vous fixé! 733
Mauvais contact 875
Quota atteint 409 Entrevues complétées 1898
Non éligibles : SERVICE ou MODE 124 Taux de réponse 41,7%
8 r www.legermarketing.com
MARKETING
1 Dans I'impossibilité de réaliser 'entrevue au moment de I'appel téléphonique, un rendez-vous a été fixé avec des personnes.

Toutefois, I'étude a été complétée avant de contacter de nouveau ces personnes.



METHODOLOGIE

Les notes de lecture du rapport

Dans les tableaux et les graphiques, le « n » représente le nombre réel de personnes interrogées.
Le cas échéant, les totaux différents de 100% sont dus a la non-réponse ou a I'arrondissement a I'entier.

Aussi, dans certains cas, les répondants pouvaient fournir plus d’'une réponse. Les totaux a ces questions
excedent 100%.

Afin de faire ressortir les écarts entre les sous-groupes a I'étude, les proportions significativement
supérieures sont présentées en rouge dans les tableaux et graphiques, alors que les proportions
significativement inférieures sont présentées en bleu.

Les résultats des sous-groupes composés de moins de 30 répondants sont présentés a titre informatif
seulement, étant donné le faible nombre d’individus qu’ils représentent.

La forme masculine utilisée dans le texte désigne aussi bien les femmes que les hommes. Elle n’est utilisée
gu’a la seule fin d’alléger le texte et d’en faciliter la compréhension.
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Le renouvellement du permis de conduire

* Les clients connaissent dans une assez grande proportion les moyens de renouveler son permis qui ne nécessitent pas un contact
avec un préposé (notoriété de 82% pour les services offerts par les institutions financiéres et de 70% pour le prélevement bancaire
automatique). Les gens sachant qu’ils auraient pu payer leur permis de conduire par les services offerts par les institutions
financieres I'ont principalement appris par les documents envoyés par la SAAQ, avec l'avis de renouvellement du permis de
conduire (56%). En fait, ce sont 70% des clients ayant recu un avis de renouvellement de leur permis de conduire qui disent avoir lu
ces documents.

* Les raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé des moyens ne nécessitant pas un contact avec un préposé sont de nature trés
diverse. Dans le cas des services des institutions financieres, les clients invoquent principalement I'habitude (22%) et le fait que ces
services ne soient pas offerts par leur institution financiére (10%). Dans le cas du prélévement automatique bancaire, les clients
disent principalement que c’est pour préserver les emplois dans leur région (15%) et parce qu’ils jugent avoir un meilleur suivi de
leurs dépenses en allant dans un point de service ou en procédant par la poste (15%).

* Les principaux incitatifs a I'utilisation des services des institutions financieres pour le renouvellement du permis de conduire
seraient que ces services soient offerts par I'institution financiére des clients (18%) et de pouvoir avoir une confirmation écrite que
la transaction a été effectuée (17%). Pour ce qui est du prélevement automatique bancaire, 53% disent que rien n’aurait pu les
inciter a payer leur permis de conduire de cette maniere. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient qu’il y ait un incitatif monétaire
(11%) et que ce service soit plus facile a utiliser (6%).

Le renouvellement d’une immatriculation

* Les clients connaissent dans une assez grande proportion les moyens de renouveler leur immatriculation qui ne nécessitent pas un
contact avec un préposé (notoriété de 82% pour les services offerts par les institutions financiéres et de 72% pour le préléevement
bancaire automatique). Les gens sachant qu’ils auraient pu payer leur immatriculation par les services offerts par les institutions
financieres I'ont principalement appris par les documents envoyés par la SAAQ, avec I'avis de renouvellement de I'immatriculation
(57%). En fait, ce sont 68% des clients ayant recu un avis de renouvellement de leur immatriculation qui disent avoir lu ces
documents.
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* Les raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé des moyens ne nécessitant pas un contact avec un préposé sont de nature trés
diverse. Dans le cas des services des institutions financieres, les clients invoquent principalement I'habitude (25%) et le fait que ces
services ne soient pas offerts par leur institution financiere (10%). Dans le cas du préléevement automatique bancaire, les clients
disent principalement que c’est parce qu’ils jugent avoir un meilleur suivi de leurs dépenses en allant dans un point de service ou en
procédant par la poste (17%) et qu’ils n’aiment pas donner leurs coordonnées bancaires (14%).

* Les principaux incitatifs a I'utilisation des services des institutions financiéres pour le renouvellement d’une immatriculation seraient
que ces services soient offerts par I'institution financiere des clients (23%) et de pouvoir avoir une confirmation écrite que la
transaction a été effectuée (15%). Pour ce qui est du prélevement automatique bancaire, 55% disent que rien n’aurait pu les inciter
a payer leur immatriculation de cette maniére. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient qu’il y ait un incitatif monétaire (8%) et
que ce mode de paiement soit plus facile a utiliser (6%).

Le remisage d’un véhicule

* Les clients ayant remisé leur véhicule par téléphone ou en allant dans un point de service ont dit savoir dans une proportion de 68%
gu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ. La possibilité de procéder par le biais des services téléphoniques
automatisés est moins bien connue, avec une notoriété de 34%. Les gens sachant qu’ils auraient pu remiser leur véhicule par le site
Internet de la SAAQ I'ont principalement appris par des amis ou des connaissances (34%) et par un employé de la SAAQ ou d’un de
ses mandataires (23%).

* Les raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé des moyens ne nécessitant pas un contact avec un préposé sont de nature trés
diverse. Dans le cas du site de la SAAQ, les clients invoquent principalement le fait qu’ils nont pas acces a Internet (25%) et le
manque d’habileté avec Internet (20%). Dans le cas des services téléphoniques automatisés, ils disent principalement que c’est
parce qu’ils préférent faire affaire avec une personne (26%) et parce qu’ils avaient déja a se rendre dans un point de service (15%).

* Ce sont 40% des clients interrogés qui disent que rien n’aurait pu les inciter a remiser leur véhicule par le site Internet de la SAAQ.
Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient d’avoir accés a Internet (17%) et de connaitre cette fagcon de faire (9%). Pour ce qui est
des services téléphoniques automatisés, 50% des clients disent que rien n’aurait pu les inciter a remiser leur véhicule de cette
maniére. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient de connaitre cette fagon de faire (13%) et que le service soit plus facile a utiliser

6%).
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La remise en circulation d’un véhicule

* Les clients ayant remis leur véhicule en circulation en allant dans un point de service ont dit savoir dans une proportion de 57%
gu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ. Les gens sachant qu’ils auraient pu remettre leur véhicule en
circulation par le site Internet de la SAAQ I'ont principalement appris par des amis ou des connaissances (39%) et en visitant le site
Internet de la SAAQ (25%).

* Les principales raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé le site Internet de la SAAQ pour remettre son véhicule en circulation sont
le fait qu’ils n’ont pas acces a Internet (22%) et le manque d’habileté avec Internet (14%).

* Ce sont 33% des clients interrogés qui disent que rien n’aurait pu les inciter a utiliser le site Internet de la SAAQ pour remettre leur
véhicule en circulation. Les principaux incitatifs a I'utilisation du site Internet de la SAAQ seraient d’avoir acces a Internet (18%) et
de connaitre cette fagon de faire (15%).

La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

* Les clients ayant pris un rendez-vous par téléphone, en parlant a un préposé, ou en allant dans un centre de services ont dit dans
une proportion de 75% qu’ils savaient qu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ. La possibilité de procéder par le
biais des services téléphoniques automatisés est moins bien connue, avec une notoriété de 59%. Les gens sachant qu’ils auraient pu
prendre un rendez-vous par le site Internet de la SAAQ I'ont principalement appris en visitant le site Internet de la SAAQ (33%) et
par des amis ou des connaissances (28%). Quant a ceux connaissant la possibilité de procéder par le biais des services téléphoniques
automatisés, ils I'ont appris par des amis ou connaissances (21%) et par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires (20%).

* Les raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé des moyens ne nécessitant pas un contact avec un préposé sont de nature trés
diverse. Dans le cas du site Internet de la SAAQ, les clients invoquent principalement qu’ils avaient déja a se rendre dans un centre
de services (26%) et qu’ils préférent faire affaire avec une personne (14%). Dans le cas des services téléphoniques automatisés, les
clients disent principalement qu’ils avaient déja a se rendre dans un centre de services (19%) et qu’ils préferent faire affaire avec
une personne (21%).
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* Ce sont 33% des clients interrogés qui disent que rien n’aurait pu les inciter a prendre leur rendez-vous par le site Internet de la
SAAQ. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient que le service soit plus facile a utiliser (13%) et de connaitre cette fagon de faire
(10%). Pour ce qui est des services téléphoniques automatisés, 38% des clients disent que rien n’aurait pu les inciter a prendre leur
rendez-vous de cette maniere. Les principaux incitatifs a |'utiliser seraient de connaitre cette fagon de faire (11%) et que le service
soit plus facile a utiliser (11%).

La demande d’une copie de son dossier de conduite

* Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite par téléphone, en parlant a un préposé, ou en allant dans un
centre de services ont dit savoir dans une proportion de 58% qu’ils savaient qu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la
SAAQ. La possibilité de procéder par le biais des services téléphoniques automatisés est moins bien connue, avec une notoriété de
36%. Les gens sachant qu’ils auraient pu demander leur dossier de conduite par le site Internet de la SAAQ I'ont principalement
appris en visitant le site Internet de la SAAQ (31%) et par des amis ou des connaissances (20%). Quant a ceux connaissant la
possibilité de procéder par le biais des services téléphoniques automatisés, ils I'ont appris par un employé de la SAAQ ou d’un de ses
mandataires (23%) et par des amis ou des connaissances (21%).

* Les raisons invoquées pour ne pas avoir utilisé des moyens ne nécessitant pas un contact avec un préposé sont de nature trés
diverse. Dans le cas du site Internet de la SAAQ, les clients invogquent principalement qu’ils n’ont pas acces a Internet (18%) et qu’ils
jugent que c’est plus simple et plus rapide de le faire par téléphone ou en se rendant dans un centre de services (15%). Dans le cas
des services téléphoniques automatisés, les clients disent principalement qu’ils voulaient avoir une copie de leur dossier de
conduite immédiatement (8%) et qu’ils avaient des questions a poser (4%).

* Ce sont 32% des clients interrogés qui disent que rien n’aurait pu les inciter a demander leur dossier de conduite par le site Internet
de la SAAQ. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient que le service soit plus facile a utiliser (13%) et de connaitre cette facon de
faire (10%). Pour ce qui est des services téléphoniques automatisés, 46% des clients disent que rien n’aurait pu les inciter a
demander une copie de leur dossier de conduite de cette maniére. Les principaux incitatifs a I'utiliser seraient de connaitre cette
maniére de faire (15%) et que le service soit plus facile a utiliser (6%).
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FAITS
SAILLANTS

Lutilisation d’Internet

* Les trois quarts des clients interrogés disent utiliser Internet (76%) et la majorité I'utilise chaque jour (71%). La plupart des clients
interrogés ont accés a Internet a la maison (83%).

* Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 61% disent gérer leur compte bancaire par le biais d’Internet et 69%, qu’ils ont déja effectué
un paiement par Internet.

* La moitié des clients utilisateurs d’Internet sont des utilisateurs des réseaux sociaux (52%).

* Toujours parmi les clients utilisateurs d’Internet, 49% ont déja visité le site de la SAAQ et 34% disent avoir déja effectué une
transaction sur ce site. lls disent également avoir déja utilisé les services en ligne d’autres ministéres et organismes dans une
proportion de 53%.

La satisfaction a I’égard du service recu, selon le mode utilisé

* Les aspects du service en point de service qui sont jugés les plus satisfaisants sont le respect du personnel a I'égard des clients
(moyenne de 9,4 sur 10), la courtoisie du personnel (9,3) et I'exactitude de I'information recue (9,1).

* Les aspects du service par téléphone qui sont jugés les plus satisfaisants sont la compétence du personnel (moyenne de 9,2 sur 10),
le respect du personnel a I’égard des clients (9,2) et la courtoisie du personnel (9,1).

* Les aspects du service par la poste qui sont jugés les plus satisfaisants sont I’exactitude de I'information recue (moyenne de 9,3 sur
10) et la clarté de I'information recue (9,1).
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1. Le renouvellement du permis de conduire
1.1 La connaissance des services offerts par les institutions financiéres
1.1.1 La notoriété des services offerts
La majorité des Parmi les clients interrogés ayant procédé au renouvellement de leur permis, 53% l'ont fait par la poste,

clients ayant 45% en allant dans un point de service et 2% par Internet.

renouvelé leur

permis de Q6. Saviez-vous que vous auriez pu payer le renouvellement de votre permis de conduire
conduire par la en utilisant les services de votre institution financiére, soit par guichet automatique, au
poste ou en se comptoir de l'institution, par Internet ou au téléphone?

rendant dans un (n=500)

point de service
savaient gu’ils
auraient pu le
faire par le biais
de leur institution

financiere (82%). Non

18%

La possibilité de payer son permis de conduire par le biais de son institution financiére est une alternative
moins connue chez les gens dont la langue principalement parlée a la maison est autre que le frangais (65%
contre 86% chez ceux dont la langue principalement parlée a la maison est le frangais).
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.1 La connaissance des services offerts par les institutions financiéres - suite —

1.1.2 Les moyens de connaissance des services offerts par les institutions financiéres

Q7. Comment avez-vous entendu parler des services offerts par
les institutions financiéres ?

Les clients sachant

gu’ils auraient pu
payer leur permis Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu payer leur permis de

conduire par le biais de leur institution financiere
- Mentions assistées — 3 réponses possibles -

de conduire par le

biais de leur

institution Par les documents envoyés par la SAAQ 56%

financiere l'ont ) i

. Par des amis ou des connaissances 14%

appris

principalement Par mon institution financiére 11%

grace aux Par une publicité 9%

documents

envoyés par la En visitant le site Internet de la SAAQ 6%

SAAQ (56%). Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 1%
Je le sais depuis toujours/c’est une évidence 3%
Autres 1%
NSP/refus 5%
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.1 La connaissance des services offerts par les institutions financiéres - suite -
1.1.3 Lalecture des publications de la SAAQ_jointes a I’avis de renouvellement

70% des clients Les gens ne sachant pas qu’ils auraient pu payer leur permis par le biais de leur institution financiere ainsi
que ceux qui I'ont appris par un moyen autre que les documents envoyés par la SAAQ avec le
renouvellement du permis de conduire ont eu a indiquer s’ils avaient lu ces documents (n=272). Une
proportion de 45% a répondu par I'affirmative.

interrogés disent
avoir lu les
publications de la

SAAQ jointes avec En regroupant ces répondants avec ceux nous ayant dit précédemment avoir pris connaissance des services
leur avis de offerts par les institutions financiéres par le biais des documents envoyés par la SAAQ avec le
renouvellement renouvellement du permis de conduire (n=500), ce sont 70% de I'ensemble des clients interrogés qui disent
du permis de avoir lu ces documents.

conduire.

Q8X (PERM). Avez-vous lu les publications jointes avec votre avis de renouvellement
de votre permis de conduire ?
(n=500)

Qui
70% Non
28%
Ne sait

pas
2%
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1. Le renouvellement du permis de conduire

Les principales

) . i 1.2 Les motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres
raisons invoquées

pour justifier la Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres pour
non-utilisation des le renouvellement du permis de conduire sont de nature tres diverse, et par conséquent trés nombreux.
services des Les résultats sont présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour
institutions I’'obtention du service.

financieres sont

I’habitude (25%), le Les quelques clients (2) ayant mentionné avoir tenté de faire leur renouvellement de permis par le biais
fait que ces d’un service offert par leur institution financieére, mais sans succés, ont eu a préciser les difficultés

rencontrées (Q10). L'un d’eux a indiqué avoir rencontré des difficultés techniques et I'autre, que la
démarche a suivre n’était pas claire (probléme de compréhension).

services ne soient
pas offerts par leur
institution (9%) et
parce que le
paiement était fait
a la derniére
minute ou était en
retard (9%).
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.2 Les motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres - suite -

Q9. Pourquoi n'avez-vous pas payé votre permis par un des services offerts par votre institution financiére ? - suite -
Base : Les clients ayant renouvelé leur permis de conduire dans un point de service ou par la poste et qui savaient
qu’ils auraient pu utiliser les services de leur institution financiéere

Mode utilisé

- Motifs invoqués — ) .
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par la poste
(n=180) (n=222)

J'ai I’habitude de le faire de cette maniere 25% 4% 42%
ziannecfé)rr;t pas des services offerts par mon institution 9% 7% 10%
J e'tals a la derniére minute/en retard pour faire mon 9% 20% i
paiement

Le point de service n’est pas loin/est loin de chez nous 8% 16% 2%
C’est plus facile, plus simple, plus pratique pour moi 8% 2% 14%
J’aime mieux faire affaire avec une personne 8% 16% 1%
J’avais déja a me rendre dans un point de service 7% 14% -
Je ne voulais pas payer des frais supplémentaires 6% - 11%
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.2 Motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres - suite -

Q9. Pourquoi n’avez-vous pas payé votre permis par un des services offerts par votre institution financiére ? - suite -
Base : Les clients ayant renouvelé leur permis de conduire dans un point de service ou par la poste et qui savaient qu’ils
auraient pu utiliser les services de leur institution financiére (n=492) - suite -

Mode utilisé

- Motifs invoqués — . .
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service e APl
(n=180) (222)

Je voulais étre certain que la transaction soit bien faite

T 2% 4% 1%
Je voulais avoir un regu comme preuve de paiement 2% 3% 2%
Je n’y ai pas pensé 2% 4% -

Je ne suis pas habile avec Internet 2% 1% 3%
Je préfére payer par cheque 2% - 3%
Autres motifs 4% 5% 4%
NSP/refus 6% 4% 9%
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.3 Les incitatifs a 'utilisation des services des institutions financieres

Q11. Parmi les choix suivants, lequel vous inciterait le plus a utiliser les services
offerts par certaines institutions financiéres pour payer

Les deux principaux le renouvellement de votre permis de conduire?
incitatifs seraient . A - " I
qu’un tel service Base: Lt_es c |ent_s a'yant renouve ¢'e eur perml_s e conduire Tota
. - Mentions assistées — 1 seule réponse possible - (n=500)
soit offert par
institution Que ces services soient offerts par votre institution financiere 18%
financiéere (18%) et Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est 17%
avoir une effectuée ?
confirmation écrite Obtenir un incitatif monétaire 14%
de la SAAQ que la Avoir accés a Internet 8%
tr.ans:i\cflon a bell et Etre certain que la transaction soit faite correctement et payée 8%
bien été effectuée 2 . 0
(17%) Etre plus habile sur Internet 6%
’ Avoir plus de temps/que je ne sois pas a la derniére minute/pas en 1%
retard pour faire le paiement ?
Je le fais par internet d'habitude/parfois 1%
Rien ne pourrait m'inciter a le faire (réponse spontanée) 19%
Autres 2%
NSP/refus 6%

Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est bien effectuée est un incitatif
davantage cité par les gens agés de 14 a 24 ans (37%, cette méme proportion variant de 14% a 19%

dans les autres catégories d’age).
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Un peu plus des
deux tiers (70%) des
clients ayant
renouvelé leur
permis de conduire
par la poste ou en
se rendant dans un
point de service
savaient gu’ils
auraient pu faire
prélever ce
paiement de facon
automatique dans
leur compte.
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.4 La connaissance du préléevement automatique dans un compte bancaire

Q12. Saviez-vous que vous pouvez faire prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte?
(n=500)

Non
29%

Oui Ne sait
70% pas
1%

La possibilité de payer son permis de conduire par un prélevement automatique dans son compte bancaire
est une alternative moins connue par les gens dont la langue principalement parlée a la maison est autre
gue le francais (54% contre 74% chez ceux dont la langue principalement parlée a la maison est le francais).
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.5 Les motifs de non-utilisation du prélévement automatique

Les principales
raisons invoquées
pour justifier la
non-utilisation du

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres pour le
renouvellement du permis de conduire sont de nature trés diverse, et par conséquent trés nombreux. Les

. résultats sont présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention
prélevement du service.

bancaire sont le fait
de vouloir
préserver les
emplois dans la
région (15%),
d’avoir un meilleur
suivi des dépenses
et du solde a payer
(15%) et le manque
de confiance pour
donner ses
coordonnées
bancaires (15%).
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.5 Les motifs de non-utilisation du préléevement automatique -suite -

Q13. Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte ?
ase : Les clients ayant renouvelé leur permis de conduire dans un point de service ou par la poste et qui savaient
qu’ils auraient pu utiliser le prélevement bancaire

Mode utilisé
- Motifs invoqués — (r;r=°3t2|3) . _
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par la poste
(n=154) (n=189)

Je veux préserver les emplois dans ma région 15% 11% 19%
Je prefert? avoir un meilleur suivi de mes dépenses et 15% 10% 19%
du solde a payer
Jen a‘lme pas donner mes coordonnées bancaires 15% 11% 17%
(confiance)
J'ai I’habitude de le faire de cette maniére 12% 2% 21%
Ce mode de paiement est trop compliqué a utiliser 7% 5% 8%
J aime mieux faire affaire avec une personne 6% 10% 3%
Cela ne m'intéresse pas 5% 7% 4%
Je paye annuellement/je préfere payer la totalité d'un 59 4% 59
coup
Je veux décider de la date de mes paiements 1% 7% 1%
Je ne connaissais pas ce mode de paiement 3% 3% 4%

3% 5% 2%

A cause des intéréts a payer
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.5 Les motifs de non-utilisation du prélévement automatique - suite -

Q13. Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte ? - suite -
Base : Les clients ayant renouvelé leur permis de conduire dans un point de service ou par la poste et qui savaient
gu’ils auraient pu utiliser le prélevement bancaire

Mode utilisé
Total

- Motifs invoqués — (n=343) : .
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par la poste
(n=154) (GENE:{)]

C'est plus facile, plus simple, plus pratique pour moi 3% 1% 5%
Je préfére quand c'est payé directement 2% 5% -

J'étais a la derniere minute pour faire mon paiement 2% 5% -

Je n'y ai pas pensé 2% 1% 3%
ﬁ \:;;:éa: étre certain que la transaction soit bien faite 2% 3% 1%
J'avais déja a me rendre dans un point de service 2% 5% -

Je préfere payer par cheque 2% - 3%
Ma banque ne m'offre pas ce service 2% 3% 1%
Autres 2% 3% 2%
NSP/refus 8% 8% 8%
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1. Le renouvellement du permis de conduire

1.6 Les incitatifs a I'utilisation du prélevement automatique bancaire

Q14. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le mode de paiement bancaire
automatisé pour le renouvellement de votre permis de conduire ?

Un peu plus de la
moitié des clients Base : Les clients ayant renouvelé leur permis de conduire Total

interrogés (53%) - Mentions spontanées — 3 réponses possibles - (n=500)
indiquent que rien

Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur le

) ! : , 11%
ne pourrait les co(t du permis de conduire, etc.) °
:nute;‘ a opter pour Connaitre ce mode de paiement/cette facon de faire/ce service 6%
e prélevement . . . R,
b P . Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 6%
ancaire .
. Etre certain que la transaction soit faite correctement 4%
automatique pour
le paiement de leur Avoir accés a Internet 3%
permis de J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la 3%
conduire. Que ma banque/la SAAQ me propose ce service 2%
Ne pas avoir le choix (que ce soit rendu obligatoire) 1%
Etre prévenu pour étre certain d'avoir les fonds suffisants 1%
Que ce soit la méthode la plus rapide 1%
Le fait de ne pas avoir a me déplacer 1%
Rien ne pourrait vous inciter a le faire (réponse spontanée) 53%
Autres 1%
NSP/refus 8%
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La majorité des
clients ayant
renouvelé leur
immatriculation
par la poste ou en
se rendant dans
un point de
service savaient
gu’ils auraient pu
le faire par le biais
d’une institution
financiere (82%).
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.1 La connaissance des services offerts par les institutions financiéres

2.1.1 La notoriété de ces services

Parmi les clients interrogés ayant procédé au renouvellement d’une immatriculation, 60% l’'ont fait par la
poste, 39% en allant dans un point de service et 1% par Internet.

Q15. Saviez-vous que vous auriez pu payer le renouvellement de votre immatriculation en utilisant les
services de votre institution financiére, soit par guichet automatique, au comptoir de l'institution, par
Internet ou au téléphone?

(n=500)

Non

Oui 18%

82%

La possibilité de payer une immatriculation par le biais de son institution financiere est une alternative
moins connue parmi les personnes agées de 14 a 24 ans (66%) et les gens dont la langue principalement
parlée a la maison est autre que le frangais (64% contre 85% chez ceux dont la langue principalement parlée
a la maison est le frangais).

www.legermarketing.com




ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.1 La connaissance des services offerts par les institutions financiéres - suite -

2.2.2 Les moyens de connaissance des services offerts par les institutions financiéres

Les clients sachant Q16. Comment avez-vous entendu parler de ce service offert
par les institutions financiéres?

gu’ils auraient pu

payer Ie_ur _ Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu payer leur

immatriculation immatriculation par le biais de leur institution financiére

par le biais de leur - Mentions assistées — 3 réponses possibles -

|r|st|tu.t‘|on Par les documents envoyés par la SAAQ 57%
financiere l'ont . .

. Par des amis ou des connaissances 12%
appris institution fi . 129%
principalement Par mon institution financiére o
grace aux Par une publicité 9%
documents Je le sais depuis toujours/c’est une évidence 5%
envoyés par la Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 4%
SAAQ (57%). En visitant le site Internet de la SAAQ 2%

Autres 1%
NSP/refus 6%
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.1 Laconnaissance des services offerts par les institutions financiéres - suite -

2.1.3 Lalecture des publications de la SAAQ_jointes a I’avis de renouvellement

68% des clients Les gens ne sachant pas qu’ils auraient pu payer leur immatriculation par le biais de leur institution
financiere ainsi que ceux qui I'ont appris par un moyen autre que les documents envoyés par la SAAQ avec
le renouvellement de I'immatriculation ont eu a indiquer s’ils avaient lu ces documents (n=272). Une
proportion de 42% a répondu par I'affirmative.

interrogés disent
avoir lu les
publications de la

SAAQ jointes avec En regroupant ces répondants avec ceux nous ayant dit précédemment avoir pris connaissance des services
leur avis de offerts par les institutions financieres par le biais des documents envoyés par la SAAQ avec le
renouvellement renouvellement de I'immatriculation (n=500), ce sont 68% de I'ensemble des clients interrogés qui disent
d’immatriculation. avoir lu ces documents.

Q17. Avez-vous lu les publications jointes avec votre avis de renouvellement d'immatriculation?
(n=500)

Non
oui 31%
68%
Ne sait
pas
1%
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.2 Les motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres

Les principales
raisons invoquées
pour justifier la
non-utilisation des
services offerts par
les institutions
financieres sont

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres pour le
renouvellement d’une immatriculation sont de nature tres diverse, et par conséquent tres nombreux. Les
résultats sont présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention
du service.

Les quelques clients (3) ayant mentionné avoir tenté de faire leur renouvellement d’'immatriculation par le

’ H . Y Y s . . . s

I’habitude de biais d’un service offert par leur institution financiére, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés
procéder rencontrées (Q19). Une personne a indiqué avoir rencontré des difficultés techniques et les deux autres,
autrement (27%), gue la démarche a suivre n’était pas claire (probleme de compréhension).

le fait qu’ils ont un
point de service a
proximité (10%) et
qgue l'institution
financiere n’offre
pas ce service
(10%).
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.2 Les motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres - suite -

Q18. Pourquoi n'avez-vous pas payé votre immatriculation par I'un des services offerts par certaines institutions financiéres ?
Base : Les clients ayant payé leur immatriculation dans un point de service ou par la poste et qui savaient qu’ils auraient pu
utiliser les services offerts par les institutions financiéres

Mode utilisé
- Motifs invoqués — ; ;
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par la poste
(n=151) (n=254)

J’ai ’habitude de le faire de cette maniére 27% 6% 39%
Le point de service n’est pas loin/est loin de chez nous 10% 26% -
Cg ne iont pas des services offerts par mon institution 10% 5% 13%
financiére
C'est plus facile, plus simple, plus pratique pour moi 8% 3% 11%
J’avais déja a me rendre dans un point de service 7% 18% 1%
Je ne voulais pas payer de frais supplémentaires 6% - 10%
J’aime mieux faire affaire avec une personne 5% 12% 1%

1% - 6%

Je préfére payer par cheque

Lecer rorrocreE—

MARKETING



ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.2 Les motifs de non-utilisation des services offerts par les institutions financiéres - suite -

Q18. Pourquoi n'avez-vous pas payé votre immatriculation par I'un des services offerts par certaines institutions financiéeres ?
Base : Les clients ayant payé leur immatriculation dans un point de service ou par la poste et qui savaient qu’ils auraient pu
utiliser les services offerts par les institutions financieres

Mode utilisé

- Motifs invoqués —

Mentions spontanées — 3 réponses possibles POin(tn(ili ;i;vice Pa(;fzpszite

Je ne fais pas confiance aux paiements par Internet 4% 1% 5%
Plus rapide/pas besoin de se déplacer 3% - 6%
JF;S;c:ri;jnlf derniere minute/en retard pour faire le 39% 7% 1%
Je veux préserver les emplois dans ma région 3% 7% 1%
Je préfere quand c'est payé directement 2% 5% -

Autres 4% 2% 6%
NSP/refus 9% 7% 11%
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.3 Les incitatifs a I'utilisation des services des institutions financiéres

Q20. Parmi les choix suivants, lequel vous inciterait le plus a utiliser les services offerts par
certaines institutions financieres pour payer le renouvellement de votre immatriculation?

Les deux principaux
incitatifs seraient
qu’un tel service

Base : Les clients ayant renouvelé leur immatriculation

Total
(n=500)

- Mentions assistées — 1 seule réponse possible -

soit offert par Que ces services soient offerts par votre institution financiere 23%

institution Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est effectuée 15%

financiére (23%) et Obtenir un incitatif monétaire 14%

avoir une Etre certain que la transaction soit faite correctement et payée 6%

zlonlflrsnAn:(l';n ecnl'lte Avoir accés a Internet 4%
ela uela .

. q Etre plus habile sur Internet 4%
transaction a bel et - - .
bien été effectuée Connaitre ces services 1%
(15%). Que ce soit plus facile a utiliser 1%

Je le ferai probablement par ce biais la prochaine fois/dans le futur 1%
Je le fais par Internet d'habitude/parfois 1%
Rien ne pourrait m’inciter a le faire 21%
Autres 2%
NSP/refus 6%

Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est effectuée est un incitatif davantage
cité parmi les gens agés de 45 a 54 ans (27%).
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Un peu plus des
deux tiers (72%) des
clients ayant
renouvelé leur
immatriculation par
la poste ou en se
rendant dans un
point de service
savaient qu’ils
auraient pu faire
prélever ce
paiement de facon
automatique dans
leur compte.

Leger

ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.4 Laconnaissance du prélevement automatique dans un compte bancaire

Q21. Saviez-vous que vous pouvez faire prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte?
(n=500)

Non
27%

Ne sait
pas

0,
oui 1%

72%
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

Les principales
raisons invoquées
pour justifier la
non-utilisation du
prélevement
bancaire
automatique sont
gu’on préfere avoir
un meilleur suivi
des dépenses et du
solde a payer (17%)
et gu’on n’aime pas
donner ses
coordonnées
bancaires (14%).

2.2 Les motifs de non-utilisation du préléevement automatique bancaire

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation du prélevement automatique bancaire pour le
renouvellement d’une immatriculation sont de nature trés diverse, et par conséquent trés nombreux. Les
résultats sont présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention
du service.
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.2 Les motifs de non-utilisation du prélevement automatique bancaire - suite -

Q22. Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte ? - suite -
Base : Les clients ayant payé leur immatriculation dans un point de service ou par la poste et qui savaient qu’ils auraient pu
utiliser le prélevement automatique bancaire

Mode utilisé
Total

- Motifs invoqués — (n=353) - :
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par la poste
(n=140) (n=213)

iilzree;e;:;grow un meilleur suivi de mes dépenses et du 17% 9% 23%
isonn?i;mnsep;as donner mes coordonnées bancaires 14% 11% 16%
J’ai ’habitude de le faire de cette maniére 11% 2% 17%
J’aime mieux faire affaire avec une personne 8% 14% 3%
C'est plus facile, plus simple, plus pratique pour moi 5% 2% 7%
Cela ne m'intéresse pas 5% 4% 5%
Ce mode de paiement est trop compliqué a utiliser 4% 3% 5%
Je paye annuellement/je préfére payer la totalité d'un 4% 6% 39%

coup
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

2.2 Les motifs de non-utilisation du préléevement automatique bancaire - suite -

Q22. Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre compte ? - suite -
Base : Les clients ayant payé leur immatriculation dans un point de service ou par la poste et qui savaient qu’ils auraient pu
utiliser le prélevement automatique bancaire

Mode utilisé

- Motifs invoqués - Point de service Par la poste
Mentions spontanées — 3 réponses possibles (n=140) (n=213)

J'avais déja a me rendre dans un point de service 4% 8% 1%
Le point de service n’est pas loin de chez nous 4% 9% -

Lzlrtfeofiiral la prochaine fois/je le fais de cette facon 4% 6% 29
Je veux préserver les emplois dans ma région 3% 4% 3%
Je ne connaissais pas ce mode de paiement 3% 4% 2%
Je veux décider de la date de mes paiements 3% 5% 1%
Lz;/gzlals étre certain que la transaction soit bien faite et 39 6% 1%
A cause des intéréts a payer 3% - 4%
Je n'y ai pas pensé 2% 2% 2%
Je préfere quand c'est payé directement 2% 4% -

NSP/refus 8% 8% 9%
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Un peu plus de la
moitié des clients
interrogés (55%)
indiquent que rien
ne pourrait les
inciter a opter pour
le prélevement
bancaire
automatique pour
le paiement de leur
immatriculation.
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2. Le renouvellement d’une immatriculation

Les incitatifs a I'utilisation du préléevement bancaire automatique

Q23. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le mode de paiement bancaire
automatisé pour le renouvellement de votre immatriculation ?

Base : Les clients ayant renouvelé leur immatriculation

- Mentions spontanées — 3 réponses possibles -

Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur le
co(t du permis de conduire, etc.)

Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service

Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser
Etre certain que la transaction soit faite correctement

J'ai déja décidé de le faire par prélevement bancaire la prochaine fois
Que ma banque/la SAAQ me propose ce service

Avoir accés a Internet

Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit rendu
obligatoire)

Etre prévenu pour étre certain d'avoir les fonds suffisants
Que ce soit sécuritaire/avoir confiance

Que ce soit la méthode la plus rapide

Le fait de ne pas avoir a me déplacer

Rien ne pourrait vous inciter a le faire

Autres

NSP/refus

Total
(n=500)

8%

6%
6%
5%
4%
2%
1%

1%

1%
1%
1%
1%
55%
1%
11%
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Un peu plus des
deux tiers des
clients interrogés
(68%) ayant remisé
leur véhicule par
téléphone ou en
allant dans un
point de service
savaient qu’ils
auraient pu le faire
par Internet sur le
site de la SAAQ.
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3. Le remisage d’un véhicule

3.1 Laconnaissance de la possibilité de remiser un véhicule par Internet

3.1.1 La notoriété de ce service

Parmi les clients interrogés ayant procédé au remisage d’un véhicule, 51% l'ont fait par téléphone, en
parlant a un préposé, et 49% en allant dans un point de service.

Q24. Saviez-vous que vous auriez pu remiser votre véhicule en utilisant le site Internet de la SAAQ?
(n=295)

Non

Ne sait
pas
1%
Oui
68%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.1 Laconnaissance de l'utilisation du site Internet pour remiser un véhicule - suite -

3.1.2 Les moyens de connaissance

Les clients sachant Q25. Comment avez-vous su que vous pouvez remiser votre véhicule en utilisant le
site Internet de la SAAQ ? Est-ce...

gu’ils auraient pu

re’m.iser leur Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu remiser leur véhicule
véhicule par par Internet, sur le site de la SAAQ
Internet sur le site - Mentions assistées — 3 réponses possibles -
’
de Ia' SAAQTont Par des amis ou des connaissances 34%
appris
p.p . Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 23%
principalement I 0
par des amis ou Par une publicité 17%
connaissances En visitant le site Internet de la SAAQ 12%
(34%) et par un C'est une évidence/ca a toujours été le cas/je le sais depuis 6%
R AP ] B 1 AR (o]
employé de la toujours/j'ai I'nabitude de I'utiliser
SAAQ ou d’un de Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 2%
ses mandataires Par les documents envoyés par la SAAQ 1%
(23%). Par mon institution financiére 1%
Autres 1%
NSP/refus 7%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.2. Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour le remisage d’un véhicule

Les principales Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour le remisage d’'un
raisons invoquées véhicule sont de nature trés diverse, et par conséquent trés nombreux. Les résultats sont présentés au
pour justifier la tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention du service.

non-utilisation du

site Internet de la Les quelques clients (3) ayant mentionné avoir tenté de faire le remisage de leur véhicule par le biais du site
SAAQ sont le non- Internet de la SAAQ, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q27). Une personne a

indiqué que c’était en raison de difficultés de nature technique, une deuxieme, que la démarche a suivre

acces a Internet L i . - ) . , SoO e
n’était pas claire (probleme de compréhension) et une troisieme s’est dite indécise.

(25%) et le manque
d’habileté avec
Internet (20%).
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3. Le remisage d’un véhicule

3.2. Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour le remisage d’un véhicule

- suite -

Q26. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour remiser votre véhicule ? - suite -
Base : Les clients ayant remisé leur véhicule dans un point de service ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le
faire par Internet sur le site de la SAAQ

Mode utilisé
Total

- Motifs invoqués — (n=200) : - —
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par téléphone
(n=88) (n=112)

Je n’ai pas acces a Internet 25% 17% 30%
Je ne suis pas habile avec Internet 20% 10% 27%
J’aime mieux faire affaire avec une personne 13% 14% 12%
J'avais déja besoin de me rendre dans un point de 9% 20% i
service

Je voulais étre certain que mon remisage/la transaction 6% 2% 9%
soit bien faite et remboursée

Le point de service n’est pas loin de chez nous 5% 9% 2%
Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet 4% 5% 4%

Le er www.legermarketing.com

MARKETING



ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

3. Le remisage d’un véhicule

3.2. Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour le remisage d’un véhicule
- suite -

Q26. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour remiser votre véhicule ? - suite -
Base : Les clients ayant remisé leur véhicule dans un point de service ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le
faire par Internet sur le site de la SAAQ

Mode utilisé

- Motifs invoqués — ) . 2
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par téléphone
(n=88) (n=112)

Pas assez clair/compliqué/je n'aime pas Internet 4% 7% 2%
J'ai tenté de le faire par Internet, mais j’ai rencontré 4% 5% 3%
certaines difficultés

C'est plus simple, plus rapide 3% - 4%
Je devais faire un « déremisage » au méme moment 2% 5% -
le préfere le faire par téléphone/j'ai I'nabitude par 9% i 3%
téléphone

Je voulais obtenir un remboursement immédiatement 2% 3% -
Autres 3% 2% 4%
NSP/refus 8% 5% 10%
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40% indiquent
que rien ne
pourrait les inciter
a remiser leur
véhicule par
Internet, sur le
site de la SAAQ.

Les deux
principaux
incitatifs seraient
d’avoir acceés a
Internet (17%) et
de connaitre cette
facon de faire
(9%).
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3. Le remisage d’un véhicule

3.3 Les incitatifs a I'utilisation du site Internet de la SAAQ pour le remisage d’un véhicule

Q28. Qu’est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le site Internet de la SAAQ
pour remiser votre véhicule ?

Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu remiser leur véhicule

par Internet, sur le site de la SAAQ
- Mentions spontanées — 3 réponses possibles -

Avoir acces a Internet 17%
Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire 9%
Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 7%
Etre certain que la transaction soit faite correctement 6%
Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 3%
J'ai déja décidé de le faire par Internet la prochaine fois 3%
Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit 29%
rendu obligatoire)

Que ce soit sécuritaire/avoir confiance 1%
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur 1%
coUt du permis de conduire, etc.)

Le fait de ne pas avoir a me déplacer 1%
Rien ne pourrait m'inciter a le faire 40%
Autres 3%
NSP/refus 10%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.4 Laconnaissance de l'utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage
d’un véhicule

Presque les deux
tiers des clients

. . o Q29. Saviez-vous que vous auriez pu remiser votre véhicule en utilisant les
interrogés (62%) . 14 . g ?

- services téléphoniques automatisés ?
ayant remisé leur (n=300)

véhicule par
téléphone ou en
allant dans un Non
point de service 62%
savaient qu’ils
auraient pu le
faire par le biais
des services

téléphoniques Ne sait
automatisés. Oui pas
34% 4%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.4 Laconnaissance de l'utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage
d’un véhicule - suite -

Les clients sachant
gu’ils auraient pu

Q30. Comment avez-vous entendu parler des services téléphoniques automatisés ?

remiser leur
vehlcule.a laide Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu remiser leur véhicule Total
d,es’ serwfes par le biais des services téléphoniques automatisés (n=103)
téléphoniques - Mentions assistées — 3 réponses possibles -
automatisés l'ont - -
appris Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 21%
. . o
principalement Par des amls.o.u des connaissances 21%
par des amis ou Par une publicité 17%
connaissances Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 11%
(21%) et par un En visitant le site Internet de la SAAQ 9%
employé de la Par les documents envoyés par la SAAQ 7%
SAAQ ou d’un de Je le sais depuis toujours/c’est une évidence 6%
s;:;\andatalres Autres 4%
(21%). NSP/refus 7%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage d’un
véhicule

Les principales

raisons invoquees Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage

pour justifier la d’un véhicule sont de nature trés diverse, et par conséquent trés nombreux. Les résultats sont présentés au
non-utilisation des tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention du service.

services

téléphoniques Les quelques clients (5) ayant mentionné avoir tenté de faire le remisage de leur véhicule par le biais des
automatisés sont le services téléphoniques automatisés, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q32).
fait de préférer Trois personnes ont indiqué qu’elles avaient éprouvé des difficultés de nature technique et les deux autres,
faire affaire avec que la démarche a suivre n’était pas claire (probléme de compréhension).

une personne
(26%) et qu’on
avait déja a se
rendre dans un
point de service
(15%).
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3. Le remisage d’un véhicule

3.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage d’un
véhicule - suite -

Q31. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques automatisés pour remiser votre véhicule ? - suite -
Base : Les clients ayant remisé leur véhicule dans un point de service ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le
faire par le biais des services téléphoniques automatisés

Mode utilisé

- Motifs invoqués — ) . W
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par téléphone
(n=41) (n=60)

J’aime mieux faire affaire avec une personne 26% 27% 25%
J ave?ls déja besoin de me rendre dans un point de 15% 37% i
service

Pas assez clair/trop compliqué/ne me convient pas 10% 5% 13%
J .Ell .tent(’e de le faire, mais j’ai rencontré certaines 7% i 12%
difficultés

J'ai été transféré automatiquement 7% - 12%
Ca prend trop de temps/j'étais trop occupé 6% 10% 3%

C'est la méthode que j'ai utilisée 6% - 10%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage d’un
véhicule - suite -

Q31. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques automatisés pour remiser votre véhicule ? - suite -
Base : Les clients ayant remisé leur véhicule dans un point de service ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le
faire par le biais des services téléphoniques automatisés

Mode utilisé

- Motifs invoqués — ) . iz
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Point de service Par téléphone
(n=41) (n=60)

J'avais des questions a poser 4% 2% 5%
Je ne savais pas que je pouvais le faire de cette fagon 3% - 5%
Je préfere par Internet 3% 7% -
Je voulais obtenir un remboursement immédiatement 2% 5% -
Autres 3% 5% 2%
NSP/refus 11% 5% 15%
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3. Le remisage d’un véhicule

3.6 Les incitatifs a 'utilisation des services téléphoniques automatisés pour le remisage d’un
véhicule

50% indiquent
que rien ne
pourrait les inciter

Q33. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser les SERVICES TELEPHONIQUES
AUTOMATISES pour remiser votre véhicule ?

a remiser leur Base : Les clients ayant remisé leur véhicule Total
véhicule a l'aide - Mentions spontanées — 3 réponses possibles - (n=300)

des services Connaitre ce mode de paiement/cette facon de faire/ce service 13%
téléphoniques

o Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 6%
automatises. Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 5%
p p p p
Etre certain que la transaction soit faite correctement 5%
Le:s dfeux Avoir accés a Internet 3%
principaux

Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit

incitatifs seraient . . 2%
N rendu obligatoire)

de connaitre cette o . . \

facon de faire Que ce soit sécuritaire/avoir confiance 1%

(13%) et que ce Le fait de ne pas avoir a me déplacer 1%

soit plus facile 3 J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la 1%

utiliser (6%). Rien ne pourrait m'inciter a le faire 50%
Autres 2%
NSP/refus 14%

Lecer rorrocreE—

MARKETING



4. Laremise en

circulation d’un véhicule

LeNser
MARKETI



ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

4. La remise en circulation d’un véhicule

4.1 Laconnaissance de l'utilisation du site Internet de la SAAQ pour remettre un véhicule en
circulation

4.1.1 La notoriété de ce service

Un peu plus de la
moitié des clients
(57%) ayant remis Parmi les clients interrogés ayant procédé a la remise en circulation d’un véhicule, 99% I'ont fait en allant
dans un point de service et 1% par Internet.

leur véhicule en
circulation en se
rendant dans un
point de service
savaient qu’ils
auraient pu le faire
par Internet, sur le Non

Q34. Saviez-vous que vous auriez pu remettre votre véhicule en circulation en utilisant
le site Internet de la SAAQ?
(n=151)

site de la SAAQ. 42%
Oui
57%
Ne sait
pas
1%
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Les clients sachant
gu’ils auraient pu
remettre leur
véhicule en
circulation par
Internet, sur le
site de la SAAQ,
I'ont appris
principalement
par des amis ou
des connaissances
(39%) et en
visitant le site de
la SAAQ (25%).
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4. La remise en circulation d’un véhicule

4.1 Laconnaissance de l'utilisation du site Internet de la SAAQ pour remettre un véhicule en
circulation - suite —

4.1.2 Les moyens de connaissance

Q35. Comment avez-vous su que vous pouvez remettre un véhicule en circulation en
utilisant le site internet de la SAAQ ? Est-ce...

Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu remettre leur

véhicule en circulation par Internet, sur le site de la SAAQ
- Mentions assistées — 3 réponses possibles -

Par des amis ou des connaissances 39%
En visitant le site Internet de la SAAQ 25%
Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 9%
Par une publicité 9%
Par les documents envoyés par la SAAQ 5%
Je le sais depuis toujours/c’est une évidence 5%
Autres 3%
NSP/refus 11%



ANALYSE DETAILLEE
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4. La remise en circulation d’un véhicule

4.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour remettre un véhicule en
circulation

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour remettre un véhicule
en circulation sont le non-acceés a Internet (22%), le manque d’habileté avec Internet (14%) et le fait qu’ils
sont preés d’un point de service. Les résultats détaillés sont présentés au tableau de la page suivante.

Les quelques clients (2) ayant mentionné avoir tenté de remettre leur véhicule en circulation par Internet,

sur le site de la SAAQ, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q37). Les deux
personnes ont indiqué avoir éprouvé des difficultés de nature technique.
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4. La remise en circulation d’un véhicule

4.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour remettre un véhicule en
circulation - suite -

Q36. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour remettre votre véhicule en circulation?

Base : Les clients ayant remis un véhicule en circulation dans un point de service et qui Total
savaient qu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ (n=86)
- Mentions spontanées — 3 réponses possibles -

Je n'ai pas acces a Internet 22%
Je ne suis pas habile avec Internet 14%
Le point de service n'est pas loin de chez moi 14%
J'avais déja a me rendre dans un point de service 12%
J'aime mieux faire affaire avec une personne 8%
Je devais faire un remisage au méme moment 5%
J'ai rencontré des difficultés en tentant de le faire par Internet 5%
Je voulais avoir mon certificat d'immatriculation immédiatement 3%
Je n'ai pas confiance aux paiements par Internet 3%
Je veux préserver les emplois dans ma région 3%
Je n'aime pas me servir d‘Internet 3%
Je voulais étre certain que la transaction soit bien faite et payée 2%
Autres motifs 5%
NSP/refus 6%
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4. La remise en circulation d’un véhicule

4.3 Les incitatifs a l'utilisation du site Internet de la SAAQ pour la remise en circulation d’un
véhicule

Le tiers des clients
interrogés (33%)
indiquent que rien
ne pourrait les
inciter a remettre
leur véhicule en

Q38. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour

remettre votre véhicule en circulation ?

Base : Les clients ayant remis leur véhicule en circulation

- Mentions assistées — 3 réponses possibles -

Total
(n=151)

. . Avoir acces a Internet 18%
circulation par
N . . . o
Internet, sur le Connaitre ce mode de paiement/cette facon de faire/ce service 15%
site de la SAAQ. Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 7%
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur le 59%
colt du permis de conduire ou de I'immatriculation, etc.) °
Les deux ks Ak . .
.. J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-Ia 5%
principaux =
incitatifs seraient Etre certain que la transaction soit faite correctement 3%
d’avoir acces a Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit 2%
. . 0
Internet (18%) et rendu obligatoire)
de connaitre cette Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 2%
facon de faire Le fait de ne pas avoir a me déplacer 2%
(15%). Que ce soit sécuritaire/avoir confiance 1%
Rien ne pourrait vous inciter a le faire 33%
Autres 5%
NSP/refus 8%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.1 La connaissance de la possibilité d’utiliser Internet pour la prise d’'un rendez-vous

5.1.1 La notoriété de ce service

Parmi les clients interrogés ayant pris un rendez-vous pour un examen de conduite, 56% I'ont fait en se
Les trois quarts des rendant dans un centre de services, 39% par téléphone, en parlant a un préposé, et 5% par Internet.
clients interrogés
(75%) n’ayant pas
pris leur rendez-
vous par Internet,
sur le site de la Q39. Saviez-vous que vous auriez pu prendre votre rendez-vous en utilisant le site Internet de la SAAQ?
SAAQ, savaient (n=284)
qu’ils auraient pu le
faire de cette
maniere.

Oui
75% Non

24%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.1 La connaissance de l'utilisation du site Internet de la SAAQ pour la prise d’un rendez-vous
- suite -

5.1.2 Les moyens de connaissance

Les clients sachant
qu’ils auraient pu
prendre leur

Q40. Comment avez-vous su que vous pouvez prendre un rendez-vous en utilisant le site Internet
de la SAAQ ? Est-ce...

rendez-vous par le Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu prendre leur rendez-vous par

biais du site Internet

Internet de la - Mentions assistées — 3 réponses possibles -

SAAQ, I'ont appris En visitant le site Internet de la SAAQ 33%

p.rl'nCIpaIerrTent en Par des amis ou des connaissances 28%

visitant le site de Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 17%

la SAAQ (33%) et o

. Par une publicité 7%

par des amis ou - - - . —

connaissances Je le sais depuis toujours/c'est une évidence 3%

(28%). Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 1%
Par les documents envoyés par la SAAQ 1%
Autres 2%
NSP/refus 3%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la prise d’un rendez-vous

Les principales

) . ) Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation du site Internet pour la prise d’un rendez-vous sont de
raisons invoquées

nature tres diverse, et par conséquent trés nombreux. Les résultats sont présentés au tableau des deux

pour justifier la pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention du service.
non-utilisation du

site Internet de la Les quelques clients (13) ayant mentionné avoir tenté de prendre leur rendez-vous par Internet, sur le site
SAAQ sont qu’ils de la SAAQ, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q41). Cing personnes ont
avaient déja a se indiqué qu’elles avaient éprouvé des difficultés de nature technique, sept, que la démarche a suivre n’était
rendre dans un pas claire et une personne s’est révélée indécise.

centre de services
(26%) et qu’ils
aiment mieux faire
affaire avec une
personne (14%).
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la prise d’un rendez-vous
- suite -

Q41. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour prendre votre rendez-vous ? - suite -
Base : Les clients ayant pris leur rendez-vous en centre de services ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le faire
par Internet, sur le site de la SAAQ

Mode utilisé

- Motifs invoqués -
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Centre de services Par téléphone
SHS SR PONISES BOSSI (n=128) (n=86)

J, av.als fj.(‘ija a me rendre dans un centre de services (ou 26% 39% 6%
était déja sur place)

J'aime mieux faire affaire avec une personne 14% 9% 20%
C'est plus simple, plus rapide 9% 5% 15%
Jai te'nte dfa I'e falte par Internet, mais j'ai rencontré 9% 5% 15%
certaines difficultés

Je n’ai pas accés a Internet 6% 4% 9%
Je le fais par Internet d'habitude/parfois 5% 7% 2%
Le centre de services n’est pas loin de chez nous 5% 8% 1%
Pas assez clair/compliqué/je n'aime pas Internet 4% 2% 7%
Je voulais étre certain que le rendez-vous soit bien pris 3% 2% 5%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la prise d’un rendez-vous
- suite -

Q41. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour prendre votre rendez-vous ? - suite -
Base : Les clients ayant pris leur rendez-vous en centre de services ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le faire
par Internet, sur le site de la SAAQ

Mode utilisé

- Motifs invoqués - . ,,
Mentions spontanées — 3 réponses possibles Centre de services Pantelephone
P P P (n=128) (n=86)

Je préfere le faire par téléphone/j'ai I'habitude par

téléphone 3% 1% 6%
Je ne suis pas habile avec Internet 3% 2% 5%
Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet 2% 2% 2%
Autres 2% 4% -

NSP/refus 9% 9% 9%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.3 Les incitatifs a I'utilisation du site Internet de la SAAQ pour la prise d’'un rendez-vous

Presque le tiers

fjes chen"cs . Q43. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour prendre votre
!nte_rroges (316_) rendez-vous ?
indiquent que rien
n’aurait pu les Base : Les clients ayant pris un rendez-vous pour un examen de conduite Total
inciter 3 prendre - Mentions spontanées — 3 réponses possibles - (n=284)
leur rendez-vous Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 13%
p_ar Internet, sur le Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service 10%
site de la SAAQ. Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 8%
Avoir accés a Internet 7%

Le:s dtaux J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la 7%
!:)rn_‘lcn:?aux . Etre certain que la transaction soit faite correctement 3%
incitatifs seraient . . e . .

. . Avoir plus de disponibilités proposées/prendre un rendez-vous a la date voulue 3%
que le service soit - — ; o
plus facile 3 Le fait de ne pas avoir a me déplacer 2%
utiliser (13%) et Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit rendu obligatoire) 1%
de connaitre cette Rien ne pourrait m'inciter a le faire 31%
facon de faire Autres 3%
(10%). NSP/refus 13%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.4 La connaissance de la possibilité d’utiliser les services téléphoniques automatisés pour la
prise d’un rendez-vous

Q44. Saviez-vous que vous auriez pu prendre votre rendez-vous en utilisant

: . les services téléphoniques automatisés de la SAAQ?
interroges n"ayant (n=300)

pas pris leur
rendez-vous par le
biais des services
téléphoniques Non
automatisés
savaient qu’ils
auraient pu le faire
de cette maniere.

59% des clients

Qui
59%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.4 La connaissance de l'utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise d’un
rendez-vous - suite -

Q45. Comment avez-vous su que vous pouvez prendre un rendez-vous en utilisant les services

Les clients sachant
téléphoniques automatisés de la SAAQ ? Est-ce...

gu’ils auraient pu

prendre leur Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu utiliser les services téléphoniques

rendez-vous par le automatisés pour la prise d’un rendez-vous

biais des services - Mentions assistées — 3 réponses possibles -

;ﬂf:r:::‘ilsqél;ﬁ?ont Par des amis ou des connaissances 21%

appris Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 20%
19%

principalement En visitant le site Internet de la SAAQ
par des amis ou Par I'école de conduite 15%

des connaissances Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 11%
(21%) et par un Par une publicité 6%
employé de la Je le sais depuis toujours/c'est une évidence 6%
SAAQ ou d'u'n de Par les documents envoyés par la SAAQ 1%
ses mandataires Autres 1%
(20%). NSP/refus 3%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise d’un

Les principales
rendez-vous

raisons invoquées
pour justifier la

non-utilisation des e . A I . . . y .
Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise

services d’un rendez-vous sont de nature tres diverse, et par conséquent trés nombreux. Les résultats sont
téléphoniques présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention du service.
automatisés sont

que les personnes Les quelques clients (6) ayant mentionné avoir tenté de prendre leur rendez-vous par le biais des services
avaient déja a se téléphoniques automatisés, mais sans succés, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q47). Trois
rendre dans un personnes ont indiqué qu’elles avaient éprouvé des difficultés de nature technique, et les trois autres, que
centre de services la démarche a suivre n’était pas claire (probleme de compréhension).

pour autre chose
(19%) et qu’on
préfére faire affaire
avec une personne
(17%).
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise d’un
rendez-vous - suite -

Q46. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques automatisés pour prendre votre rendez-vous ? - suite -
Base : Les clients qui ont pris un rendez-vous en centre de services ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le faire
par le biais des services téléphoniques automatisés

Mode utilisé
Total

- Motifs invoqués - (n=166)
Mentions spontanées — 3 réponses possibles = Centre de services Par téléphone
(n=101) (n=65)

J ava.ns déja b,esc.nn de me rendre dans un centre de 19% 28% 5%
services (ou était déja sur place)
J’aime mieux faire affaire avec une personne 17% 12% 25%
Le centre de services n’est pas loin de chez nous 8% 12% 2%
C'est la méthode que j'ai utilisée 7% 5% 11%
Jai tente_ de le faire, mais les choix proposés ne me 6% 59 8%
convenaient pas
J .al'tent? de le faire, mais j’ai rencontré certaines 5% 4% 6%
difficultés

4% 4% 5%

Pas assez clair/trop compligué/ne me convient pas

Je préfere par internet 1% 7% -
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.5 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise d’un
rendez-vous - suite -

Q46. Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques automatisés pour prendre votre rendez-vous ? - suite -
Base : Les clients qui ont pris un rendez-vous en centre de services ou par téléphone et qui savaient qu’ils auraient pu le faire
par le biais des services téléphoniques automatisés

Mode utilisé

Mentions spontanées — 3 mentions possibles Centre de services Par téléphone
(n=101) (n=65)

Ce n’est pas moi qui ai pris mon rendez-vous 4% 2% 6%
Ca prend trop de temps/j'étais trop occupé 1% 3% 5%
Jperi\s/oulals étre certain que mon rendez-vous soit bien 4% 4% 3%
J'avais des questions a poser 2% 1% 5%
Lfé;zr;';e de le faire, mais mon appel a été transféré a un 29 1% 5%
Je n'avais pas le (bon) numéro de téléphone 2% 2% 2%
Pas de besoin a ce moment-la 2% 2% 2%
Autres 3% 3% 3%
NSP/refus 14% 14% 14%
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5. La prise de rendez-vous pour un examen de conduite

5.6 Les incitatifs a I'utilisation des services téléphoniques automatisés pour la prise d’'un
rendez-vous

Un peu plus du
tiers des clients
interrogés (38%)
indiquent que rien
n’aurait pu les
inciter a prendre

Q48. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser les SERVICES TELEPHONIQUES AUTOMATISES pour
prendre votre rendez-vous ?

Ie|:u: rendez-vous en Base : Les clients ayant pris un rendez-vous pour un examen de conduite Total
utilisant les - Mentions spontanées — 3 réponses possibles - (n=300)
services " ) ) )
téléphoniques Connaitre ce mode de paiement/cette facon de faire/ce service 11%
automatisés de la Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 11%
SAAQ. Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 5%

J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-Ia 5%
Les deux principaux Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit rendu obligatoire) 4%
incitatifs seraient Avoir accés a Internet 3%
de connaitre cette Etre certain que la transaction soit faite correctement 3%
facon de faire Le fait de ne pas avoir a me déplacer 2%
(11%) et que le Avoir plus de disponibilités proposées/prendre un rendez-vous a la date voulue 1%
Ser_‘”c? so!t. plus Rien ne pourrait m'inciter a le faire 38%
facile a utiliser

Autres 1%
(11%).

NSP/refus 21%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.1 La connaissance de la possibilité d’obtenir son dossier de conduite par Internet

6.1.1 La notoriété de ce service

58% des clients
interrogés n’ayant
pas demandé une
copie de leur
dossier de conduite
par le biais du site
Internet de la SAAQ
savaient qu’ils
auraient pu le faire
de cette maniere. Non

Parmi les clients interrogés ayant demandé une copie de leur dossier de conduite, 51% l'ont fait en se
rendant dans un centre de services, 48% par téléphone, en parlant a un préposé, et 1% par Internet.

Q49. Saviez-vous que vous auriez pu demander votre dossier de conduite
en utilisant le site Internet de la SAAQ?
(n=145)

Qui
58%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.1 La connaissance de la possibilité d’obtenir son dossier de conduite par Internet - suite —

6.1.2 Les moyens de connaissance

Les clients sachant
gu’ils auraient pu
demander une
copie de leur

Q50. Comment avez-vous su que vous pouvez demander votre dossier de conduite en utilisant le site
Internet de la SAAQ ? Est-ce...

dossier de Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu demander une copie de leur dossier

conduite par de conduite par Internet

Internet, sur le - Mentions assistées — 3 réponses possibles -

S"te de la ?AAQ' En visitant le site Internet de la SAAQ 31%

I o.nt ?pprls Par des amis ou des connaissances 20%

principalement en - -

visitant le site de Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 16%

la SAAQ (31%) et Par mon employeur 13%

par des amis ou Par une publicité 7%

connaissances Je le sais depuis toujours/c'est une évidence 7%

(20%). Par les documents envoyés par la SAAQ 2%
Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 1%
Autres 4%
NSP/refus 2%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la demande d’une copie de
Les principales son dossier de conduite

raisons invoquées
pour justifier la

non-utilisation du
site Internet de la
SAAQ sont le non-

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour I'obtention d’une copie
de son dossier de conduite sont de nature tres diverse, et par conséquent tres nombreux. Les résultats
sont présentés au tableau des deux pages suivantes, segmenté par le mode utilisé pour I'obtention du

o service.
acces a Internet
(18%), le fait qu’on Les quelques clients (2) ayant mentionné avoir tenté d’obtenir leur dossier de conduite sur le site Internet
trouve plus simple de la SAAQ, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q52). Ces deux personnes ont
et plus rapide de le indiqué que la démarche a suivre n’était pas claire (probléme de compréhension).

faire en centre de
services ou par
téléphone (15%) et
le manque
d’habileté avec
Internet (14%).
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la demande d’une copie de
son dossier de conduite - suite -

Q51. Pourquoi n'avez- vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour demander une copie de votre dossier de conduite?
- suite -
Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite en centre de services ou par téléphone et qui savaient
gu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ

Mode utilisé
- Motifs invoqués -

Mentions spontanées — 3 réponses possibles Centre de services Par téléphone
(GEL)) (n=44)

Je n’ai pas accés a Internet 18% 5% 30%
C'est plus simple, plus rapide 15% 23% 9%
Je ne suis pas habile avec Internet 14% 13% 16%
J’aime mieux faire affaire avec une personne 14% 20% 9%

7% 10% 5%

Je voulais avoir une copie de mon dossier immédiatement
Jc? p?refere le faire par téléphone/j'ai I'habitude par 6% ) 11%
téléphone

Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet 5% 8% 2%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.2 Les motifs de non-utilisation du site Internet de la SAAQ pour la demande d’une copie de
son dossier de conduite - suite -

Q51. Pourquoi n'avez- vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour demander une copie de votre dossier de conduite?
- suite -
Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite en centre de services ou par téléphone et qui savaient
qgu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ

Mode utilisé
- Motifs invoqués -

Mentions spontanées — 3 réponses possibles Centre de services Par téléphone
(GEL)] (n=44)

J'ai tenté de le faire par Internet, mais j’ai rencontré
MG ISR ! 5% 5% 5%
certaines difficultés

Pas assez clair/compliqué/je n'aime pas Internet 4% 3% 5%
J'avais déja a me rendre dans un centre de services 4% 8% -
Le centre de services n’est pas loin de chez nous 2% 5% -
Je voulais étre certain que la demande soit bien faite 2% 3% 2%
Autres 4% 3% 5%
NSP/refus 5% 8% 2%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.3 Le délai dont disposait les clients pour I'obtention de leur dossier de conduite

Les clients ayant mentionné ne pas avoir utilisé le site Internet de la SAAQ parce qu’ils avaient besoin de leur
dossier de conduite immédiatement ont eu a préciser le délai dont ils disposaient pour I’obtenir.

Q53. Quel était le délai, en nombre de jours, dont vous disposiez
pour obtenir votre dossier de conduite ?

Base : Les clients n’ayant pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour I'obtention

de leur dossier de conduite parce qu’ils en avaient besoin immédiatement

Le jour méme
4 jours et plus
NSP/refus
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.4 Les incitatifs a I'utilisation du site Internet de la SAAQ pour I'obtention de son dossier de
conduite

Presque le tiers
des clients

interrogés (32%)
indiquent que rien Q55. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour demander une
n’aurait pu les copie de votre dossier de conduite ?

inciter a
demander une
copie de leur

Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite

Total
(n=145)

- Mentions spontanées — 3 réponses possibles -

dossier de Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service 16%
conduite par Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 12%
Internet, sur le Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 11%
site de la SAAQ. Avoir accés a Internet 9%
J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la 5%
Les deux Etre certain que la transaction soit faite correctement 3%
principaux Le fait de ne pas avoir a me déplacer 2%
incitatifs feraient Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit rendu obligatoire) 1%
sai;(:‘ndnea:;fecette Avoir plus de disponibilités proposées/prendre un rendez-vous a la date voulue 1%
(16%) et que ce Rien ne pourrait m'inciter a le faire 32%
soit la méthode la Autres 2%
plus rapide (12%). NSP/refus 10%

Lecer rorrocreE—

MARKETING



ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.5 La connaissance de la possibilité d’utiliser les services téléphoniques automatisés pour
'obtention de son dossier de conduite

6.5.1 La notoriété de ce service

Un peu plus du

tiers des clients . . . . - .
Q56. Saviez-vous que vous auriez pu demander votre dossier de conduite en utilisant les services

. . o
Ir:terroges (36%) téléphoniques automatisés de la SAAQ?
n’ayant pas (n=146)

demandé leur

dossier de

conduite par le
biais des services
téléphoniques
automatisés de la
SAAQ savaient

Non

. . Oui
qu |I:<> auraient pu 36%
le faire de cette
maniere.
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.5 La connaissance de l'utilisation des services téléphoniques automatisés pour la demande
d’une copie de son dossier de conduite - suite —

6.5.2 Les moyens de connaissance

Les clients sachant
gu’ils auraient pu

demander une Q57. Comment avez-vous su que vous pouvez demander votre dossier de conduite en utilisant les
copie de leur services téléphoniques automatisés de la SAAQ ? Est-ce...

dossier de conduite
en utilisant les
services
téléphoniques

Base : Les clients sachant qu’ils auraient pu demander leur dossier de conduite

par le biais des services téléphoniques automatisés de la SAAQ (-::?9,')

- Mentions assistées — 3 réponses possibles -

automatisés de la Par un employé de la SAAQ ou d’un de ses mandataires 23%
SAAQ, I'ont appris Par des amis ou des connaissances 21%
principalement par Par mon employeur 17%
un employé de la En visitant le site Internet de la SAAQ 13%
SAAQoud un de Par une publicité 9%
ses mandataires Par téléphone/message automatisé de la SAAQ 6%
(23%) et par des : - . s . . . : -
. C'est une évidence/ca a toujours été le cas/je le sais depuis toujours/ j'ai
amis ou . e 8%
. I'habitude de I'utiliser
connaissances =
(21%) Par les documents envoyés par la SAAQ 4%
NSP/refus 6%
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.6 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la demande de
son dossier de conduite

Les motifs invoqués pour justifier la non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour I'obtention
d’une copie de son dossier de conduite sont le fait de vouloir une copie de son dossier de conduite tout de
suite (8%), parce qu’on avait des questions a poser (4%) et parce qu’on avait déja besoin d’aller dans un
centre de services. Les résultats sont présentés au tableau de la page suivante, segmenté par le mode utilisé
pour I'obtention du service.

Les quelques clients (3) ayant mentionné avoir tenté d’obtenir leur dossier de conduite par le biais des
services téléphoniques automatisés, mais sans succes, ont eu a préciser les difficultés rencontrées (Q59).
Deux personnes ont indiqué avoir rencontré des difficultés de nature technique et la troisieme, que la
démarche a suivre n’était pas claire (probléme de compréhension).
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.6 Les motifs de non-utilisation des services téléphoniques automatisés pour la demande de
son dossier de conduite - suite -

Q58. Pourquoi n'avez- vous pas utilisé les services téléphoniques automatisés pour demander une copie
de votre dossier de conduite?
Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite en centre de services ou par téléphone et qui savaient
gu’ils auraient pu le faire par Internet, sur le site de la SAAQ

Mode utilisé
- Motifs invoqués -

Mentions spontanées — 3 réponses possibles Centre de services Par téléphone
(n=22) (n=31)

Je voulais une copie de mon dossierimmédiatement 8% 9% 6%
J'avais des questions a poser 4% -- 6%
J'avais déja besoin d’aller dans un centre de services 4% 5% --
Le centre de services n’est pas loin de chez moi 4% 9% --
J'ai été transféré tout de suite a un préposé 4% -- 6%
Je ne savais pas que je pouvais le faire de cette maniere 2% 5% -
Je voulais étre certain que la demande soit bien traitée 2% -- 3%
Je veux préserver les emplois dans ma région 2% -- 3%
Autres motifs 6% 5% 6%

Le er www.legermarketing.com

MARKETING




ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.7 Les incitatifs a I'utilisation des services téléphoniques automatisés pour la demande de son
dossier de conduite

Presque la moitié

des clients

interrogés (46%)

indiquent que rien Q60. Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser les SERVICES TELEPHONIQUES AUTOMATISES
n’aurait pu les pour demander une copie de votre dossier de conduite ?

inciter a demander
une copie de leur
dossier de conduite

Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite

- Mentions assistées — 3 réponses possibles -

en utilisant les Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service 15%
services Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser 6%
téléphoniques Avoir accés a Internet 5%
automatisés de la Que ce soit la méthode la plus rapide/avoir plus de temps 5%
SAAQ. Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit rendu obligatoire) 4%
J'ai déja décidé de le faire de cette fagon-Ia 2%
Les deux principaux Etre certain que la transaction soit faite correctement 1%
InCItatJfS seraient de Le fait de ne pas avoir a me déplacer 1%
connaitre c-ette Rien ne pourrait m'inciter a le faire 46%
facon de faire (15%)
. Autres 3%
et que ce soit plus
NSP/Refus 13%

facile a utiliser (6%).
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6. La demande d’une copie de son dossier de conduite

6.8 Les raisons justifiant la demande d’une copie de son dossier de conduite

La principale

Q54. Pour quelle raison aviez-vous besoin d’une copie de votre dossier de conduite ?

raison invoquée
pour justifier la . . . . . Total
demande de son Base : Les clients ayant demandé une copie de leur dossier de conduite (n=146)

dossier de
47%

conduite est Pour un emploi
25%

pour postuler ou Pour moi personnellement

obtenir un Pour ma compagnie d’assurance 14%
emploi (47%). Pour une formation 8%
Pour un avocat 3%

Suite a une contravention/pour contester une contravention 1%

1%

Autre raison
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7. Lutilisation d’Internet

7.1 La proportion des clients utilisant Internet et fréquence d’utilisation

Les trois quarts (76%) des clients interrogés disent utiliser Internet.

Q61. Utilisez-vous Internet ?

. Immatricu- . . . Prise de Dossier de

Permis lation Remisage « Déremisage » rendez-vous conduite
(n=500) (n=500) (n=300) (n=152) (300) (146)
Oui 76% 80% 74% 59% 68% 90% 79%
Non 24% 20% 26% 41% 32% 10% 21%

La proportion d’utilisateurs d’Internet est plus particulierement élevée parmi les sous-groupes suivants :

* les personnes plus jeunes et d’age moyen (de 84% a 96% parmi les 14 a 54 ans contre 53% des 65 ans et plus);

* les femmes (80% contre 73% des hommes);

* les gens plus scolarisés (89% parmi les détenteurs d’une scolarité de niveau collégial et plus contre 67% parmi
ceux détenant un cours secondaire et 31% parmi ceux détenant un cours primaire);

* les gens dont le revenu familial annuel brut est plus élevé (96% parmi les 90 000 S et plus contre 54% parmi les
moins de 30 000 $).

On observe donc que la proportion de gens utilisant Internet décroit avec I'age et augmente avec le niveau de
scolarité et de revenu familial annuel brut.
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7. Lutilisation d’Internet

7.1 La proportion des clients utilisant Internet et fréquence d’utilisation - suite —

Presque les trois quarts des clients utilisateurs d’Internet (71%) disent I'utiliser tous les jours.

Q70. A quelle fréquence utilisez-vous Internet ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

. Immatricu- . . . Prise de Dossier de
(n-[g?;s) (FI’1e_r4n6|15) lation {{:_rr1u7s7a)ge < De(:le_T(l)ssa)ge » rendez-vous conduite
- - (n=368) - = (n=271) (n=115)

A chaque jour 71% 73% 70% 64% 56% 78% 73%
Quelques fois par

semaine 19% 18% 19% 21% 26% 15% 17%
Une fois par semaine 1% 4% 4% 5% 10% 3% 2%
Quelques fois par 5%
mois 4% 3% 5% 6% 6% 4%

Moins d’une fois par

mois 1% 1% 1% 3% 2% - 2%
NSP/refus 1% -- 1% 2% -- -- 1%

La proportion de gens utilisant Internet chaque jour est plus élevée parmi les gens dgés de 14 a 34 ans (83%) alors qu’elle est
moindre parmi les 55 ans et plus (66%).

Plus le niveau de la scolarité et du revenu familial annuel brut augmente, plus la proportion de gens utilisant Internet chaque
jour s’accroit. Selon la scolarité, elle se situe a 61% parmi les détenteurs d‘une scolarité de niveau primaire alors qu'elle atteint
83% parmi ceux détenant une scolarité de niveau universitaire. Selon le revenu familial, cette méme proportion est de 62%
parmi les moins de 30 000 S alors qu’elle atteint 83% parmiles 90 000 $ et plus.
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7. Lutilisation d’Internet

7.2 lacces d’Internet a la maison

La majorité des clients interrogés ont accés a Internet a la maison (83%).

Q72. Avez-vous acces a Internet a la maison ?

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
o Remisage « Déremisage » .
lation (n=300) (n=152) rendez-vous conduite
(n=500) (300) (146)
Oui 83% 87% 80% 72% 74% 93% 86%
Non 17% 13% 20% 28% 26% 7% 14%

La proportion de gens ayant acces a Internet a la maison est de plus de 90% parmi ceux agés de moins de 55 ans
alors qu’elle est moindre parmi les gens agés de 65 a 74 ans (72%) et de 75 ans et plus (48%).

Plus le niveau de la scolarité et du revenu familial annuel brut augmente, plus la proportion de gens ayant accés a
Internet a la maison s’accroit. Selon la scolarité, cette proportion se situe a 50% parmi les détenteurs d‘une scolarité
de niveau primaire alors qu'elle atteint 94% parmi ceux détenant une scolarité de niveau universitaire. Selon le
revenu familial annuel brut, cette méme proportion est de 64% parmi les moins de 30 000 $ alors qu’elle atteint
98% parmi les 90 000 $ et plus.
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7. Lutilisation d’Internet
7.3 Lutilisation d’internet pour la gestion bancaire et les paiements

Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 61% disent gérer leur compte bancaire par le biais d’'Internet.

Q62. Gérez-vous votre compte bancaire sur Internet ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
. Remisage « Déremisage » .
lation (n=177) (n=103) rendez-vous conduite
(n=368) - - (n=271) (n=115)
Oui 61% 65% 61% 51% 59% 57% 63%
Non 37% 35% 38% 46% 41% 41% 36%
NSP/refus 1% -- 1% 2% -- 2% 2%

La proportion de gens qui gérent leur compte bancaire par Internet est plus particulierement élevée parmi les sous-

groupes suivants :

* les personnes agées de 20 a 44 ans (81% parmi les 20 a 24 ans et 76% parmi les 25 a 44 ans);

* les gens plus scolarisés (70% parmi les détenteurs d’une scolarité de niveau universitaire contre 45% parmi ceux
détenant un cours primaire);

* les gens dont le revenu familial annuel brut est plus élevé (78% parmi les 90 000 S et plus contre 54% parmi les
moins de 60 000 S).

On observe donc que la proportion de gens gérant leur compte bancaire sur Internet décroit avec I'age et augmente
avec le niveau de scolarité et de revenu familial annuel brut.
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7. Lutilisation d’Internet

7.3 Lutilisation d’internet pour la gestion bancaire et les paiements - suite -

Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 69% disent avoir déja effectué un paiement sur Internet.

Q63. Avez-vous déja effectué un paiement sur Internet ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
. Remisage « Déremisage » .
lation (n=177) (n=103) rendez-vous conduite
(n=368) - - (n=271) (n=115)
Oui 69% 72% 70% 61% 68% 54% 70%
Non 31% 28% 30% 39% 34% 46% 30%

La proportion de gens ayant déja effectué un paiement sur Internet est plus particulierement élevée parmi les sous-

groupes suivants :

* les personnes agées de 20 a 44 ans (84% parmi les 20 a 44 ans et 76% parmi les 25 a 44 ans);

* les gens plus scolarisés (81% parmi les détenteurs d’une scolarité de niveau universitaire contre 49% parmi ceux
détenant un cours primaire);

* les gens dont le revenu familial annuel brut est plus élevé (85% parmi les 90 000 S et plus contre 60% parmi les
moins de 60 000 S).

On observe que la proportion de gens ayant déja effectué un paiement sur Internet augmente avec le niveau de
scolarité et de revenu familial annuel brut.
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7.4 LUutilisation des médias sociaux

Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 52% disent utiliser les médias sociaux comme Facebook et Twitter.

Q65. Utilisez-vous les médias sociaux comme Facebook, Twitter ou MySpace ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
. Remisage « Déremisage » )
lation (n=177) (n=103) rendez-vous conduite
(n=368) - - (n=271) (n=115)
Oui 52% 48% 50% 47% 57% 79% 61%
Non 48% 52% 50% 53% 43% 21% 39%

Plus les gens avancent en age, moins ils utilisent les réseaux sociaux. La proportion d’utilisateurs des réseaux sociaux
est de 94% parmi les gens agés de 14 a 19 ans et de 85% parmi les 20 a 24 ans contre 39% parmi les 55 a 64 ans et
28% parmi les 65 ans et plus.

La proportion de gens utilisant les médias sociaux est un peu moins élevée parmi les détenteurs d’une scolarité de
niveau universitaire (45% contre 56% parmi les détenteurs d’une scolarité de niveau secondaire et moins) et les
hommes (49% des hommes contre 55% chez les femmes).
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7. Lutilisation d’Internet

7.5 Lutilisation du site Internet de la SAAQ

7.5.1 Lavisite du site Internet de la SAAQ

Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 49% disent avoir déja visité le site Internet de la SAAQ.

Q66. Avez-vous déja visité le site Internet de la SAAQ ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

. Immatricu- . . . Prise de Dossier de
Permis lation Remisage « Déremisage » rendez-vous conduite
=y (n=368) =) (=R (n=271) (n=115)
Oui 49% 46% 40% 54% 57% 89% 70%
Non 51% 54% 59% 46% 43% 11% 29%
NSP/refus 1% -- 1% -- -- -- 2%

La proportion de gens ayant déja visité le site Internet de la SAAQ est plus élevée parmi les plus jeunes (70% parmi
les gens agés de 14 a 34 ans) que parmi les gens plus agés (33% parmi les 55 ans et plus). Cette méme proportion
est de 52% parmi les 35 a 54 ans.
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7. Lutilisation d’Internet

7.5 Lutilisation du site Internet de la SAAQ

7.5.2 L'utilisation des transactions en ligne sur le site de la SAA

Parmi les clients ayant déja visité le site Internet de la SAAQ, 24% disent avoir déja effectué une transaction
en ligne sur ce site.

Q67. Avez-vous déja effectué une transaction offerte sur le site Internet de la SAAQ (renouveler votre permis de
conduire, faire votre changement d’adresse, etc.) ?
Base : Ceux ayant déja visité le site Internet de la SAAQ

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
. Remisage « Déremisage » .
lation (n=95) (n=59) rendez-vous conduite
(n=149) - - (n=240) (n=80)
Oui 24% 22% 21% 45% 51% 22% 21%
Non 75% 77% 78% 54% 49% 78% 79%
NSP/refus -- 1% 1% 1% -- -- 2%

Leqger
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La proportion de gens ayant déja effectué une transaction en ligne sur le site de la SAAQ est plus élevée parmi les
gens agés de 45 a 54 ans (34%) et les détenteurs d’une scolarité de niveau collégial (31%).

Inversement, cette proportion est plus faible parmi les gens agés de 14 a 24 ans (17%) et les détenteurs d’une
scolarité de niveau universitaire (18%).
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7. Lutilisation d’Internet

7.6 Lutilisation des services en ligne de d’autres ministéres et organismes

Parmi les clients utilisateurs d’Internet, 53% disent avoir déja utilisé les services en ligne d’autres ministéres
et organismes.

Q68. Avez-vous déja utilisé les services en ligne de d’autres ministéres et organismes ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
. Remisage « Déremisage » )
lation (n=177) (n=103) rendez-vous conduite
(n=368) - - (n=271) (n=115)
Oui 53% 58% 53% 42% 52% 39% 54%
Non 46% 41% 46% 58% 48% 58% 45%
NSP/refus 1% 1% 1% -- - 2% 1%

La proportion de gens ayant déja utilisé les services en ligne d’autres ministeres et organismes est plus élevée parmi
les gens agés de 25 a 44 ans (65%), alors qu’elle est moindre parmiles 14 a 19 ans (25%).

Plus le niveau de la scolarité et du revenu familial annuel brut augmente, plus la proportion de gens ayant déja
utilisé les services en ligne d’autres ministeres et organismes augmente. Selon la scolarité, cette proportion se situe
a 22% parmi les détenteurs d‘une scolarité de niveau primaire alors qu'elle atteint 65% parmi ceux détenant une
scolarité de niveau universitaire. Selon le revenu familial annuel brut, cette méme proportion est de 42% parmi les
gens dont le revenu familial est de moins de 30 000 $ alors qu’elle atteint 67% parmiles 90 000 $ et plus.
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7.7 Les qualités recherchées d’un service en ligne

Le critére le plus important est que la transaction soit sécurisée (56%).

Q74. Parmi les qualités de service en ligne suivantes, a laquelle accordez-vous le plus d’importance lors d‘une transaction en ligne ?
Base : Les utilisateurs d’Internet

: Immatricu- . a . Prise de Dossier de
Permis Remisage « Déremisage »

lation
(n=408)

rendez-vous conduite

(n=441) (n=282) (n=129)

(n=224) (n=118)

Que la transaction soit 56% 58% 54% 48% 52% 62% 59%
sécurisée

Obtenir une confirmation
écrite attestant que la 18% 17% 19% 15% 15% 16% 14%
transaction est complétée

Trouver facilement
I'information pour effectuer 12% 12% 11% 15% 15% 12% 19%
la transaction

NSP/refus 14% 13% 15% 22% 18% 9% 9%

Les résultats varient trés peu selon les différentes variables sociodémographiques a I'étude, si ce n’est que
I'indécision est plus particulierement élevée parmi les gens plus agés (24% parmi les 65 a 74 ans et 30% parmi les 75
ans et plus) et moins scolarisés (37% parmi les détenteurs d’une scolarité de niveau primaire). Cette indécision
s’exprime également de fagon plus marquée parmi ceux dont le revenu familial annuel brut est moins élevé (16%
parmi les moins de 60 000 $), comparativement aux gens mieux nantis (3% parmi les 90 000 $ et plus).
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7.8 Les raisons expliquant la non-utilisation d’Internet

Principalement, les gens n’utilisent pas Internet parce qu’ils n’y ont pas acces (43%) et, dans une moindre mesure, parce gu’ils ne
sont pas habiles avec Internet (25%).

Q71. Pour quelle raison n’utilisez-vous pas Internet ?
Base : Les non-utilisateurs d’Internet

Immatricu- . . . Prise de Dossier de
(,;r 04:2!:,) l;: rrgns;)s lation R((:‘Tf'za_,'g)e < De(rﬁr_n‘;;:)age > rendez-vous conduite
» - (n=132) - - (n=29) (n=31)

Je n’ai pas accés a Internet 43% 40% 44% 44% 41% 45% 52%
Je ne suis pas habile avec

Internet 24% 21% 26% 26% 27% 17% 26%
Je n’en ai pas besoin 16% 21% 14% 13% 16% 14% 6%
Je n’aime pas les

ordinateurs/Internet 8% 9% 7% 10% 6% -- 10%
Je n’ai aucune confiance

envers Internet 2% 2% 2% 1% -- -- 3%
Je suis trop occupé/je n‘ai

pas le temps 2% -- 3% 2% 2% 7% --
Ce n’est pas dans mes

habitudes 2% 2% 2% 1% 2% -- --
Autre raison 2% 3% -- 2% 4% 14% 3%
NSP/refus 14% 13% 15% 22% 18% 9% 9%
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8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé
8.1 Service regu en point de service

Au total, onze aspects des services regus en point de service ont été évalués. Afin de ne pas alourdir le questionnaire pour les
répondants, chaque client en a évalué quatre, les aspects leur étant attribués de facon aléatoire par le systeme INTERVIEWER
(le programme informatique gérant la collecte de données). Selon I'aspect évalué, le nombre de répondants varie de 323 a
363.

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes tres satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant obtenu le service utilisé en se rendant dans un centre de services (n=958)

Immatricu- Prise de Dossier de
« » A
Moyennes sur 10 Total M latian Remisage Déremisage Ty i

Q75C. Le respect du
personnel a votre égard 9,4 9,4 9,4 9,3 9,4 9,3 9,2
(n=351)

Q75l. La courtoisie du
personnel (n=340) 9,3 9,2 9,5 9,6 9,3 8,5 8,7

Q75F. 'exactitude de
I'information recue (n=363) 9,1 9,1 9,2 9 9,1 8,9 9,4

Q75G. La clarté de
I'information recue (n=323) 9,1 9,2 9,1 8,8 9,2 8,8 8,9

Q75A. La compétence du
personnel (n=343)

Lecer rorrocreE—

MARKETING



ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.1 Service regu en point de service - suite -

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes trés satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant obtenu le service utilisé en se rendant dans un centre de services (n=958)

Immatricu- Prise de Dossier de
« »
Moyennes sur 10 Total m lation Remisage Déremisage rendez-vous conduite

Q75B. L'attention du

personnel a votre égard (a 9 8,8 9,4 8,8 9 8,4 8,8
I’écoute, patient, aidant)

(n=342)

Q75D. Les mesures pour
assurer la confidentialité du 9 9 9 9,1 8,9 9 8,6
service (n=349)

Q75E. La maniere juste et
équitable dont le service a 8,9 8,8 9,1 9 9,3 8,8 9,3
été rendu (n=350)

Q75H. La simplicité des
démarches pour obtenir le 8,8 8,5 9,1 9 8,4 9 8,8
service (n=364)

Q75). La facilité d’acces au

centre de services (n=363) 8,8 8,6 9 8,7 8,7 8,5 8,7
Q75K. La rapidité pour

rencontrer un préposé 7,8 6,8 8,5 8,2 8 8,1 8,2
(n=344)
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.1 Service regu en point de service - suite -

Pour sept aspects évalués, la moyenne de satisfaction varie de fagon significative selon I'age, démontrant
une satisfaction moindre chez les personnes agées de 14 a 19 ans comparativement aux personnes agées de

Des moyennes 65 ans et plus. Voici les moyennes sur dix pour cing aspects ou les 14-19 ans et les 65 ans et plus affichent
de satisfaction un résultat significatif par rapport au reste de I’échantillon, ainsi qu’un rappel de la moyenne de I'ensemble
qui varient des clients interrogés.

principalement
selon I'age, les
plus jeunes

14319 ans 75 ans et plus L’ensemble de
I’échantillon

manifestant Q75A. La compétence du personnel 8,2 9,4 9,1
une satisfaction Q75G. La clarté de I'information regue 8,5 10 9,1
moins élevée Q75I. La courtoisie du personnel 8,3 9,9 9,3
que les plus Q75). Lafacilité d’acces au centre de services 8,1 9,8 8,8
ageés. Q75K. La rapidité pour rencontrer un préposé 7,2 9,7 7,8

Les 14-19 ans affichent également une satisfaction un peu moins élevée a I'égard de I’attention du
personnel (une moyenne de 8,4 sur 10 contre 9 pour I'ensemble) et I'exactitude de I'information regue
(8,4 contre 9,5 parmi les 65 ans et plus).

Les quelques autres différences significatives sont les suivantes :

* les détenteurs d’une scolarité de niveau primaire manifestent une satisfaction un peu plus élevée a
I’égard de la courtoisie du personnel (9,8 sur 10 contre 9,3 pour |I'ensemble);

* les détenteurs d’une scolarité de niveau universitaire affichent une satisfaction un peu moins élevée a
I’égard de la rapidité pour rencontrer un préposé (7 sur 10 contre 7,8 pour |'ensemble);

* les gens dont le revenu familial annuel brut est de moins de 30 000 $ manifestent une satisfaction un peu
plus élevée a I'égard de la rapidité pour rencontrer un préposé (8,5 sur 10 contre 7,8 pour I’'ensemble).

Le er www.legermarketing.com
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.2 Service obtenu par téléphone

Au total, dix aspects des services obtenus par téléphone ont été évalués. Afin de ne pas alourdir le questionnaire pour les
répondants, tout comme pour les services regus en centre de services, chaque client en a évalué quatre, les aspects leur étant
attribués de facon aléatoire. Selon I'aspect évalué, le nombre de répondants varie de 122 a 153.

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes trés satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant obtenu le service par téléphone (n=337)

Prise de rendez- D055|er de

Q76A. La compétence du personnel

(n 122) r r r r
Q75C. Le respect du personnel a

votre égard (n=130) 9,2 9,4 8,7 9,6
Q75l. La courtoisie du personnel

(n=128) 9,1 9,1 9,3 9,1
Q76F. L’exactitude de I'information 9 9,2 85 9,2
recue (n=140)

Q75D. Les mesures pour assurer la

confidentialité du service (n=136) 9 9,2 8,8 9
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.2 Service obtenu par téléphone - suite -

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes tres satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant obtenu le service par téléphone (n=337)

. Prise de rendez- Dossier de

Q76B. L’attention du personnel a
votre égard (a I'écoute, patient, 8,9 9,2 8,5 8,9
aidant) (n=153)

Q75E. La maniere juste et équitable

dont le service a été rendu (n=132) 8,9 9 8,6 9,2
Q76G. La clarté de I'information

recue (n=129) 8,9 9,4 8,3 8,9
Q75H. La simplicité des démarches

pour obtenir le service (n=129) 8,4 8,7 7,6 8,7
Q75J. Le délai avant de parler a un

préposé aprés avoir obtenu la ligne 7,7 8 7,3 7,7
(n=149)
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.2 Service obtenu par téléphone - suite -

Selon I’age, on observe les différences significatives suivantes :

* la moyenne de satisfaction des 14-19 ans est moins élevée a I'égard de la simplicité des démarches pour
obtenir le service (7,1 contre 8,4 pour 'ensemble);

* les 20-24 ans affichent une satisfaction un peu plus élevée a I'égard du respect du personnel (une
moyenne de 9,9 sur 10 contre 9,2 pour I’'ensemble);

* la moyenne de satisfaction a I'égard de I'exactitude de I'information est plus élevée chez les gens agés
de 55 a 64 ans (9,8 contre 9 pour I'ensemble).

Mentionnons enfin que la moyenne de satisfaction a I'égard de I’attention du personnel est plus élevée

parmi les gens dont le revenu familial annuel brut est de 30 000 $ a 59 999 $ (9,4 sur 10 contre 8,9 pour
I'ensemble).

Le er www.legermarketing.com
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé
8.3 Renouvellement du permis ou de I'immatriculation par la poste

Au total, quatre aspects du service par la poste, pour le renouvellement du permis de conduire ou de I'immatriculation, ont été
évalués. Afin de ne pas alourdir le questionnaire pour les répondants, chaque client en a évalué trois, les aspects leur étant
attribués de facon aléatoire par le programme informatique gérant la collecte de données. Selon I'aspect évalué, le nombre de
répondants varie de 416 a 435.

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes tres satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant renouvelé leur permis ou leur immatriculation par la poste (n=565)

Q77B. L'exactitude de I'information recue
(n=416) 9,3 ez 9,3

Q77C. La clarté de I'information recue (n=427) 9,1 9 9,1

Q77D. La simplicité des démarches pour

obtenir le service (n=435) 8,9 88 89

Q77A. Les mesures pour assurer la

confidentialité du service (n=417) e RE h

Il n’y a pas de différence significative selon les différentes variables sociodémographiques a I’étude.
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé
8.4 Service obtenu par Internet

Au total, cing aspects du service par Internet ont été évalués. Afin de ne pas alourdir le questionnaire, chaque client en a
évalué deux, les aspects leur étant attribués de fagon aléatoire. Selon I'aspect évalué, le nombre de répondants varie de 12 a
18. Les résultats sont présentés a titre indicatif seulement, en raison du faible nombre de répondants.

Sur une échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n’étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes tres satisfait,
veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du service suivant.
Base : Les clients ayant obtenu le service par Internet (n=38)

Immatricu- q Prise de Dossier de

Q78E. La simplicité des
démarches pour obtenir le 9,1 9 9 10 9,3 --
service (n=12)

Q78C. L’exactitude de

I'information recue (n=18) 8,3 8,8 8 10 10 -

Q78A. Les mesures pour
assurer la confidentialité du 8,4 8,3 8,3 10 8,8 9,3
service (n=18)

Q78B. La maniere juste et
équitable dont le service a 8,1 6,8 8,8 10 8,8 9
été rendu (n=16)

Q78D. La clarté de

I'information recue (n=12) 8 7,3 8 10 10 -
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé
8.5 Satisfaction globale

Globalement, tous modes de prestation de services et aspects des services regus confondus, la moyenne de satisfaction des
clients s’éléve a 8,9 sur 10.

* D’une part, les moyennes de satisfaction des quatre modes de prestation de services, tous aspects confondus, varient entre
8,5 et 9,0 sur 10. Bien qu’ils soient tous satisfaisants, I'Internet affiche une moyenne de satisfaction légérement inférieure
aux autres.

» D’autre part, concernant les onze aspects de la prestation de service évaluée, les moyennes de satisfaction varient entre 7,8
et 9,4 sur 10. La rapidité du service est I'aspect le plus durement évalué par les clients.

Le détail des résultats est présenté dans le tableau ci-dessous et celui de la page suivante.

Satisfaction globale, selon les quatre modes de prestation de services et les onze aspects relatifs aux services regus

Modes de prestation de services

Par la poste 9,0
Dans un point de service ou un centre de services 8,9
Par téléphone 8,8
Par Internet 8,5
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ANALYSE DETAILLEE
DES RESULTATS

8. La satisfaction a I’égard du service recgu, selon le mode utilisé

8.5 Satisfaction globale - suite

Satisfaction globale, selon les quatre modes de prestation de services et les onze aspects relatifs aux services regus

Aspects des services regus

Respect 9,4
Exactitude 9,2
Courtoisie 9,2
Compétence 9,1
Attention 9,0
Clarté 9,0
Confidentialité 8,9
Justesse et équité 8,9
Simplicité des démarches 8,8
Accés 8,8
Rapidité 7,8

TOTAL, TOUS MODES ET ASPECTS CONFONDUS 8,9

Lecer rorrocreE—

MARKETING



PROFIL DES
REPONDANTS

Leser www.legermarketing.com



Profil sociodémographique
(aprés pondération des
résultats)

Mode utilisé

Point de service ou centre
de services

Téléphone
Poste
Internet
Age
14319 ans
20a 24 ans
25a34ans
35a44 ans
45 a 54 ans
55 a 64 ans
65 a 74 ans

75 ans et plus

Leqger .

MARKETING

Total

(n=1898)

45%

8%
45%
2%

5%
6%
7%
13%
21%
22%
18%
7%

PROFIL
DES REPONDANTS

Immatri- . . . Prise de Copie du dossier
. Remisage « Déremisage » )

culation (n=300) (n=152) rendez-vous de conduite

(n=500) - - (n=300) (n=146)

45% 39% 48% 99% 56% 51%
= = 50% = 39% 48%
53% 60% = = = =
2% 1% 2% 1% 5% 1%
1% 3% 1% 1% 46% 3%
6% 4% 5% 5% 12% 16%
7% 6% 5% 12% 9% 19%
16% 12% 10% 9% 10% 18%
24% 18% 25% 33% 10% 21%
22% 26% 23% 24% 5% 13%
16% 22% 24% 13% 3% 6%
7% 9% 5% 4% 3% 4%

www.legermarketing.com

Le complément a 100% représente les répondants ayant préféré ne pas répondre a la question.



PROFIL
DES REPONDANTS

Profil sociodémographique Immatri- . , . Prise de Copie du dossier

(apres pondération des (n?;tgaglg) culation R(t;r:;soaog)e < De(:zr;l;sza)ge » rendez-vous de conduite

résultats) (n=500) (n=300) (n=146)

Sexe

Homme 58% 52% 57% 72% 84% 57% 84%

Femme 42% 48% 43% 28% 16% 43% 16%

Scolarité

Primaire 5% 4% 5% 9% 7% 9% 6%

Secondaire 42% 38% 39% 51% 59% 60% 47%

Collégial 23% 24% 24% 23% 21% 17% 28%

Universitaire 27% 32% 30% 15% 11% 13% 18%

Revenu familial annuel brut

Moins de 30 000 $ 15% 12% 14% 22% 23% 19% 21%

De 30000$a59999$ 28% 24% 30% 31% 31% 16% 38%

De 60000 $ 289999 $ 16% 18% 14% 14% 13% 16% 14%

De90000$a 119999 S 10% 13% 10% 7% 9% 5% 6%

120000 S et plus 8% 10% 8% 4% 4% 4% 4%

Langue parlée le plus souvent a la maison

Frangais 83% 80% 85% 92% 94% 78% 77%

Autre 16% 19% 15% 8% 6% 22% 22%
Leqger
MARKETING

Le complément a 100% représente les répondants ayant préféré ne pas répondre a la question.
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ANNEXE: QUESTIONNAIRE

QUESTIONNAIRE FINAL - SAAQ MC77236_171A

SERV: SECT1:
Section 1 - Validation du dernier service
SERVICE * SAMPLE "
. . |=> +1 si1>0
Un renouvellement de permis de conduire .
Un renouvellement d'immatriculation
Un Remisage Q2:
Un déremisage, c'est-a-dire la remise en circulation d'un véhicule Selon nos dossiers, vous avez, derniérement, fait <SERV>. Est-ce exact?
(remettre en circulation) 04 Oui 01
; Non 02
Une prise de rendez-vous 05 Ref o
Une demande de copie de dossier de conduite.. 06 etus
INT51:
MODE: Malheureusement, les quotas correspondant a votre profil sont atteints. Merci de votre
MODE * SAMPLE collaboration.
Un centre de service(s) 01 =>+1 si Q2=H#1-#2 |
Le téléphone 02 Non éligible SEVICE - refus N1 D  =>/FIN
La poste 03
L'internet 04 Q3:
Quel service avez-vous utilisé au cours du dernier mois? RELANCE: ** Si la personne
INTRO: nomme un service différent de <u><SERV></u>, lui demander : Avez-vous également
o . . - . . . . procédé a <SERV> au cours des dernieres semaines? S| OUl, svp coder: <SERV> Si plus
Bonjour (bonsoir) monsieur, madame. J'aimerais parler a <SEX> <NOM> s il-vous-plait. d'un service, autre que <SERV> demander au répondant de se référer au plus récent.
Bonjour (bonsoir), mon nom est de l'institut de sondage LEGER. Nous réalisons =>+2 siQ2=01
presenterr:ent une etur{e pour la So't:'letg de I'assurance 'auFomoblle dL{ Québec (SAAQ) afin Renouvellement de permis o1
de connaitre vos habitudes d'utilisation de leurs différents services. La durée du Renouvellement d'immatriculation 02
questionnaire est d'environ (8) minutes. Vous étes libre d'accepter ou de refuser; Remisage 03
cependant votre collaboration serait grandement appréciée. Les renseignements recueillis Déremisage, c'est-a-dire la remise en circulation d'un véhicule
serviront uniquement a ce sondage et n'affecteront pas vos droits vis-a-vis la SAAQ. (remettre en circulation) 04
0OUI, CONTINUER L'ENTREVUE 01 D =>/LASTQ Er'se dedre;‘dez"’f": — 05
. 'emande de copie de dossier de conauite
=> 2
R_e')ondeur N AM B /FIN Autre service; SPECIFIE (o]
Ligne occupée BU =/FIN Aucun service - REMERCIEZ ET TERMINEZ
Pas de service NS => [FIN Ne sait pas /Ne répond pas - REMERCIEZ ET TERMINEZ
Pas de réponse NA =>[FIN
Télécopieur/modem M =>[FIN INT52:
Rendez-vous (date et heure SPgC'T'ques) X0 =/RV Malheureusement, les quotas correspondant a votre profil sont atteints. Merci de votre
Rappel (date et heure non précisées) B O =>/RV collaboration.
Refus RE =>[FIN =>+1 si Q3=H#1-46 |
L N
Refus catégorique DR /AN Non éligible SEVICE - AUTRE N2 D =>/FIN
Barriere linguistique LB =>/FIN
Non-résidentiel ou résidentiel NR =>/FIN "
Incapable de compléter le sondage (troubles auditifs, d'élocution, etc.). NC => [FIN a4
. _ Toujours selon nos dossiers vous avez utilisé <MODE> pour ce service, est-ce bien le cas?
Numéro en double DN =>/FIN 2 SINON Q2201
(1 . s ) =>+ =
Téléphone cellulaire / téléavertisseur CE =>/FIN st
La personne a contacter est décédée ()] => /FIN Oui 01
La personne a contacter n'est pas disponible pour la durée du projet .... AD =>/FIN Non 02
. X . . . N Refus - REMERCIEZ ET TERMINEZ 99
Mauvais contact (il est impossible de joindre la personne a qui nous
voulons parler a ce numéro) WC 0 =>[FIN

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

INTS3: INTS5:
Malheureusement, les quotas correspondant a votre profil sont atteints. Merci de votre
collaboration.

| =>+1

si (SERVU=01 ET MODU=01,03) OU (SERVU=02 ET MODU=01,03) OU (SERVU=03 ET

Malheureusement, les quotas correspondant a votre profil sont atteints. Merci de votre
collaboration.
=>+1 si Q4=H1-#2

Non éligible MODE - refus N3 D =>/FIN MODU=01,02) OU (SERVU=04 ET MODU=01) OU (SERVU=05 ET
MODU=01,02) OU (SERVU=06 ET MODU=01,02) OU (MODU=04)

Qs: Non éligible SERVU vs MODU N5 D => [FIN

Quel mode de service avez-vous utilisé?

=>+2 siQ4=01 SECT2:

En centre de service(s) 01 Section 2 - Renouvellement de permis de conduire (sans production de piéce)

Téléphone 02 =>+1 sinon =>SECT3 si SERVU=01

Par la poste 03

Parinternet 04

Autre mode de service(s); spécifiez 9% 0 Qs:

Ne sait pas /Ne répond pas - REMERCIEZ ET TERMINEZ...........cocceeerr.. 99 Saviez-vous que vous auriez pu payer le renouvellement de votre permis de conduire en
utilisant les services de votre institution financiére, soit par guichet automatique, au
comptoir de l'institution, par Internet ou au téléphone?

INT54: Oui 01

Malheureusement, les quotas correspondant a votre profil sont atteints. Merci de votre Non 02 =>Q8

collaboration. Refus - Ne sait pas 99 =>Q8

=>+1 si Q5=H#1-#4 |

Non éligible MODE - AUTRE N4 D =>/FIN az:

Comment avez-vous entendu parler des services offerts par les institutions financiéres?
LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)
SERVU: permutation -> 6
SERVICE ...Par les documents envoyés par la SAAQ.........cccvuvruveieiniiniineienniin 01
|=> * i SI((Q3=#1-#6),03,SERV) ...Par un employé de la SAAQ 02
- N ...En visitant le site Internet de la SAAQ ........coovvvenrriinnrisnniiensiieniinn 03

(au) renouvellement de permis de conduire ...Par des amis ou des connaissances 04

(au) renouvellement d'immatriculation ...Par mon institution financiére 05

(au) Remisage ..Par une publicité 06

(au) déremisage, c'est-a-dire la remise en circulation d'un véhicule Par mon employeur 07 N

(remettre en circulation) 04 **%par téléphone/ message automatisé de la SAAQ ......cooovrverriinnern. 08 N

(a la) prise de rendez-vous 05 ***par |'école de conduite 09 N

(a la) demande de copie de dossier de coNdUIte ...........cccvvuvvrverreveerenn 06 ***C'est une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis
toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser 95 N
Autres: Notez une réponse claire et précise. ..........c.coccvvucvivivciieenn 96 0

mobu: Refus - Ne sait pas 99 X

min=1 max=11[=2

MODE

[=>* sisi((Qs=#1-#4),05,MODE) as:
Al Avez-vous lu les publications jointes avec votre avis de renouvellement de votre permis de
dans un centre de service: 01 conduire?

par téléphone 02 =>+1 siQ7=01

par !a poste 03 oui o1

par internet 04 Non 02
Refus - Ne sait pas 99

Leger



Pourquoi n'avez-vous pas payé votre permis par un des services offerts par votre

institution financiere? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

ANNEXE: QUESTIONNAIRE

Q10:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées?

=>+1
si NON Q9=06;J'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR INTERNET

|=> +2 si NON MODU=01 ET NON MODU=03;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR LA POSTE

Difficultés de nature technique (ordinateur, réseau, version de

Ce ne sont pas des services offerts par mon institution financiere...... 01
Je ne savais pas que je pouvais payer le renouvellement de mon

permis de cette fagon 02
Je n’ai pas accés a Internet 03
Je ne suis pas habile avec Internet 04
Je ne fais pas confiance aux paiements par INternet..........ovvvevererenns 05
J'ai tenté de le faire par Internet, <u>mais j'ai rencontré certaines

difficultés 06
Si par la poste : J'ai 'habitude de le faire par 1a poste ......c.ccoeverveinne 07

Si par la poste : Je ne voulais pas payer des frais supplémentaires...... 08
Si point de service : J'étais a la derniere minute pour faire le paiement09

Si point de service : J'étais en retard pour faire le paiement ............... 10
Si point de service : J/'aime mieux faire affaire avec une personne...... 11
Si point de service : Je voulais étre certain que la transaction soit

bien faite et payée 12
Si point de service : Je voulais avoir un regu comme preuve de
paiement 13

Si point de service : J'avais déja a me rendre dans un point de service 14
Si point de service : Le point de service n’est pas loin de chez nous.... 15
Si point de service : Je veux préserver les emplois dans ma région ..... 16
**%Gj par la poste : C'est plus facile, plus simple, plus pratique

pour moi 17

***Sj par la poste : Je préfere de cette fagon-la .18
**%Gj par la poste : Plus rapide/ pas besoin de se déplacer . .19
***Sj par la poste : Je préfére payer par chéques .20
*¥*Si par la poste : Je devais leur envoyer d'autres documents........... 21
***Sj par la poste :Le point de service est loin de chez nous.... .22
**%5j point de service : A cause des intéréts a payer ... 23
*¥*Si point de service : C'est plus rapide 24

*¥XSi point de service : Je préfére quand c'est payé directement ....... 27
*¥*Si point de service : C'est plus facile, plus simple, plus pratique

pour moi 29
*¥*Si point de service : J'ai 'habitude de le faire par un point de

service 30
***Je n'y ai pas pensé 93
Autres: Notez une réponse claire et Précise. ......covmrnerrerseeinsrnnis 96
Refus - Ne sait pas 99

Z2zZzzZzzZz=z2z=z=2=22

<X ozz=z

logiciel, etc.) 01
Démarche a suivre n'était pas claire (probleme de compréhension)... 02
Autres: Notez une réponse claire et PréCise. ......o.ernrrrerisnrienns 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X
Qi1

Parmi les choix suivants, lequel vous inciterait le plus a utiliser les services offerts par
certaines institutions financiéres pour payer le renouvellement de votre permis de

conduire?

LIRE LES CHOIX
Que ces services soient offerts par votre institution financiére........... 01
Connaitre ces services N
Avoir accés a Internet
Etre plus habile sur Internet
Etre mieux informé sur le paiement par Internet N
Etre certain que la transaction soit faite correctement et payée
Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est
effectuée 07
Que ce soit plus facile a utiliser 08 N
Obtenir un incitatif monétaire 09
***Avoir plus de temps/ que je ne sois pas a la derniére minute/
pas en retard pour faire le paiement 10 N

***)e |e ferai probablement par ce biais la prochaine fois/ dans le futur93N
*** e |e fais par internet d'habitude/ parfois............urrvverernnnssrinns
(NE PAS LIRE) Rien ne pourrait m'inciter a le faire

(NE PAS LIRE) Autres: Notez une réponse claire et précise. . 0

Refus - Ne sait pas

Q12

Saviez-vous que vous pouvez faire prélever ce paiement de fagon automatique dans votre
compte?

Oui 01

Non 02 =>Ql14
Refus - Ne sait pas 99 =>Ql4

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

..................................................................................................................................................................................................... 126
Q13:
Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre
compte? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? Qil4:

(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le mode de paiement bancaire automatisé
|=> +1 si NON MODU=01 ET NON MODU=03;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR LA POSTE

pour le renouvellement de votre permis de conduire ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres

Je ne connaissais pas ce mode de paiement N raisons? ** Toute réponse signifiant un INCITATIF MONETAIRE doit &tre codée a 03
Ce mode de paiement est trop compliqué a utiliser . NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)
Je n"aime pas donner mes coordonnées bancaires (confiance) N . . .

X e X ¥ - . Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service......... 01
Si par la poste: Je préfere avoir un meilleur suivi de mes dépenses A . 3 L
et du solde 3 payer 04 Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser .....02
Si par la poste: J'ai I'habitude de le faire par la poste .............ccoco.... 05 Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur colt
Si Point de service: Je voulais &tre certain que la transaction soit du permis de CONAUITE, ELC. ..vvvieiririririeeiertreeeeest e 03
bien faite et payée 06 Avoir accés a Internet .04
Si Point de service: J'étais obligé de payer comptant.........coevveeverenene 07 Etre certain que la transaction soit faite correctement .05
Si Point de service: J'avais déja a me rendre dans un point de service 08 — ir le choi . . .

o o A N N e pas avoir le choix (que ce soit rendu obligatoire .06 N
Si Point de service: J'aime mieux faire affaire avec une personne........ 09 A , o N Y .
Si Point de service: Je voulais avoir un regu comme preuve de (Etre prévenu a I'avance) pour étre certain d'avoir les fonds
paiement 10 SUFFISANTS 1.vvvvieveeicet e .07 N
Si Point de service: J'étais a la derniére minute pour faire mon ***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service .08 N
paiement 11 ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .09 N
Si Point de service: Le point d(? service n’est pas loin de chez] nous..... 12 ***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... 10 N
S! Po!nt de serv!ce:Jeveux pre‘server Iesem;\)lmsdans ma région ...... 13 %k Ay oir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
Si Point de service : Je ne posséde pas de chéque..... N
Si Point de service : Je préfére avoir un meilleur suivi de mes ili date'voulue.... s 4 AN
dépenses 15 Le fait de ne pas avoir a me déplacer .12 N
Si Point de service : Je veux décider de la date de mes paiements ...... 16 **%)'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la........ccccceeveivvinicnnnns 94 N
***Sj par la poste : C'est plus facile, plus simple, plus pratique Rien ne pourrait vous inciter a le faire .95 X
pour moi - - N Autres: Notez une réponse claire et précise.. .96 0
:::SI par la poste : Je prefell'e de cette falgon la N Refus - Ne sait pas 99 X

Si par la poste : Plus rapide/ pas besoin de se déplacer N

***Sj par la poste : Je préféere payer par chéques..... N
***Sj point de service : A cause des intéréts a payer N SECT3:
***Sj point de service : C'est plus rapide N . . . .
***Sj point de service : Je préfere quand c'est payé directement ....... 27 N Section 3 - Renouvellement d'immatriculation
***Sj point de service : C'est plus facile, plus simple, plus pratique | =>+1 sinon => SECT4 si SERVU=02
pour moi 29 N
***Sj point de service : J'ai I'habitude de le faire par un point
de service 30 N Qis:
***Si point de service : J'ai peur de manquer de fonds ..........cccevenen 31 N . . . . .
**%5i noint de service : Je paye annuellement/ je préfére payer Saviez-vous que vous auriez pu payer le renouvellement de votre immatriculation en
|a totalité d'un coup 32 N utilisant les services de votre institution financiére, soit par guichet automatique, au
**%Sj par la poste : Je paye annuellement/ je préfére payer la comptoir de l'institution, par Internet ou au téléphone?
totalité d'un coup 33 N Ui oo eeeeeeer e e e e eeseeseesessesseessessessessessesessessesans
***Sj par la poste : {'encourage la poste (le service, les emplois)........ 34 N Non =>Ql7
***Si par la poste : A cause des intéréts a payer N . _
***Mauvaise expérience par le passé avec cette méthode N Refus - Ne sait pas =>Q17
***Je n'ai pas pris le temps de le faire N
***Ma banque ne m'offre pas Ce Service ......covvvverereeeeieeeeenes N
***Cela ne m'intéresse pas N
Autres: Notez une réponse claire et précise...........coovvervieneiennienne (6]
Refus - Ne sait pas X

Leger
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Q18:
Pourquoi n'avez-vous pas payé votre immatriculation par I'un des services offerts par
certaines institutions financiéres? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?

Q1é: (Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

Comment avez-vous entendu parler de ce service offert par les institutions financieres? |:> +2 si NON MODU=01 ET NON MODU=03;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR LA POSTE
LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)

Permutation -> 6
...Par les documents envoyés par la SAAQ 01

Ce ne sont pas des services offerts par mon institution financiere.......01
Je ne savais pas que je pouvais payer le renouvellement de mon

X immatriculation de cette fagon 02 N
...Par un employé de la SAAQ 02 S s
o X Je n’ai pas acces a Internet 03
...En visitant !e site Internet tlie la SAAQ 03 Je ne suis pas habile avec Internet 04
..Par des amis ou des connaissances 04 Je ne fais pas confiance aux paiements par Internet..........ccoveveevnnene 05
~.Par mon institution financiére 05 Vai tenté de le faire, <u>mais j'ai rencontré certaines difficultés</u>. 06
..Par une publicité 06 Si par la poste: J'ai I'habitude de le faire par la poste .
Par mon employeur 07 N Si par la poste: Je ne voulais pas payer de frais supplémentaires ........ 08
***Par téléphone/ message automatisé de [a SAAQ .......uvvvvevvriiiens 08 N Si par point de service: J'étais a la derniére minute pour faire le
***Par |'école de conduite 09 N paiement 09
***('est une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis Si par point de service: J'étais en retard pour faire le paiement.......... 10
toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser 95 N Si par point de service: Je voulais étre certain que la transaction soit
Autres: Notez une réponse claire et précise. ..........coowwvvvvvemmeeersvvsssnnnes 9% 0 bien faite et payée 1
Refus - Ne sait pas 99 X Si par point de service: Je voulais avoir un regu comme preuve de
paiement 12
Si par point de service: J’avais déja a me rendre dans un point de
Q17: service 13
Avez-vous lu les publications jointes avec votre avis de renouvellement d'immatriculation? Si par point de service: Le point de service n’est pas loin de chez nous14
=>+1 siQ16=01 Si par point de service: J'aime mieux faire affaire avec une personne. 15
Si par point de service: Je veux préserver les emplois dans ma région 16
Oui 01 ***Sj par la poste : C'est plus facile, plus simple, plus pratique
Non 02 pour moi N
Refus - Ne sait pas 9 ***Sj par la poste : Je préfere de cette fagon la N
***Sj par la poste : Plus rapide/ pas besoin de se dépacer .. N
***Sj par la poste : Je préfere payer par chéques N
***Si par la poste : Je devais leur envoyer d'autres documents . N
***Sj par la poste :Le point de service est loin de chez nous... N
**%5j noint de service : A cause des intéréts a payer N
***Si point de service : C'est plus rapide N
***Si point de service : Je préfére quand c'est payé directement ....... 27 N
***Si point de service : C'est plus facile, plus simple, plus pratique
pour moi 29 N
***Sj point de service : J'ai I'habitude de le faire par un point de
service 30 N
***Je n'y ai pas pensé 93 N
Autres: Notez une réponse claire et préCise. ......ouvvveerrveerennereenens 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X

Leger



Q19:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées?

=>+1 si NON Q18=06;J'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR

INTERNET
Difficultés de nature technique (ordinateur, réseau, version de logiciel,
etc.) 01
La démarche a suivre n'était pas claire
(problémes de compréhension) 02
Autres: Notez une réponse claire et précise. .........coewruerieerererieninnnns 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X
Q20:

Parmi les choix suivants, lequel vous inciterait le plus a utiliser les services offerts par

certaines institutions financiéres pour payer le renouvellement de votre immatriculation?
LIRE LES CHOIX

Que ces services soient offerts par votre institution financiere...........

Connaitre ces services N

Avoir acces a Internet

Etre plus habile sur Internet

Etre mieux informé sur le paiement par Internet N

Etre certain que la transaction soit faite correctement et payée

Avoir une confirmation écrite de la SAAQ que la transaction est

effectuée 07

Que ce soit plus facile a utiliser 08 N

Obtenir un incitatif monétaire 09

***Avoir plus de temps/ que je ne sois pas a la derniére minute/

pas en retard pour faire le paiement 10 N

***Je |e ferai probablement par ce biais la prochaine fois/ dans

le futur 93 N

***)e |e fais par internet d'habitude/ parfois..........oeverrerseeniviniens 94 N

(NE PAS LIRE) Rien ne pourrait m'inciter a le faire ..........coceeviviennnns 95

(NE PAS LIRE) Autres - SPECIFIEZ 9% O

Refus - Ne sait pas 99

Q21:

Saviez-vous que vous pouvez faire prélever ce paiement de fagon automatique dans votre
compte?

Oui 01

Non 02 =>Q23
Refus - Ne sait pas 99 =>Q23

Leger

ANNEXE: QUESTIONNAIRE

Q22:
Pourquoi n'avez-vous pas fait prélever ce paiement de fagon automatique dans votre
compte? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?

(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

|:> +1 si NON MODU=01 ET NON MODU=03;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR LA POSTE

Je ne connaissais pas ce mode de paiement .....

Ce mode de paiement est trop compliqué a Utiliser .........cccoeveereenns 02
Je préfére avoir un meilleur suivi de mes dépenses et du solde a

payer 03
Je n’aime pas donner mes coordonnées bancaires (confiance) ........... 04

Si pas la poste: J'ai I'habitude de le faire par la poste .
Si point de service: Je ne posséde pas de cheque ... .
Si point de service: Je veux décider de la date de mes paiements........ 07
Si point de service: Je voulais étre certain que la transaction soit

bien faite et payée
Si point de service: J'étais obligé de payer comptant.....
Si point de service: J'avais déja a me rendre dans un point de service 10
Si point de service: Je voulais avoir un regu comme preuve de

paiement 11
Si point de service: J'étais a la derniére minute pour faire mon
paiement 12

Si point de service: Le point de service n’est pas loin de chez nous..... 13
Si point de service: J'aime mieux faire affaire avec une personne........ 14
Si point de service: Je veux préserver les emplois dans ma région ...... 15
***Sj par la poste : C'est plus facile, plus simple, plus pratique

pour moi
***Sj par la poste : Je préfere de cette fagon-la...
***Sj par la poste : Plus rapide/ pas besoin de se déplace
***Sj par la poste : Je préfére payer par cheéques...
**%5j point de service : A cause des intéréts a paye
***Sj point de service : C'est plus rapide

***Sj point de service : Je préfére quand c'est payé directement ....... 27
***Sj point de service : C'est plus facile, plus simple, plus pratique

pour moi 29
***Sj point de service : J'ai I'habitude de le faire par un point

de service 30 N
***Sj point de service : J'ai peur de manquer de fonds .........cceceeenenes 31 N
***Sj point de service : Je paye annuellement/ je préfére payer la
totalité d'un coup. 32
***Sj par la poste : Je paye annuellement/ je préfére payer la

totalité d'un coup. 33
***Sj par la poste : J'encourage la poste (le service, les emplois)........ 34
**%Sj par la poste : A cause des intéréts a payer
***Mauvaise expérience par le passé avec cette méthode
***Je n'ai pas pris le temps de le faire
***Ma banque ne m'offre pas ce Service ..........cocvevivieieicciveiciieienns
***Cela ne m'intéresse pas
***)e n'y ai pas pensé
***Je |e ferai la prochaine fois/ je le fais de cette fagon parfoi
Autres: Notez une réponse claire et précise

Refus - Ne sait pas

zzzzzz2z2

=4

=4

xXozzzzzzzz2
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Q23: Q25:
Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le mode de paiement bancaire automatisé Comment avez-vous su que vous pouvez remiser votre véhicule en utilisant le site Internet
pour le renouvellement de votre immatriculation ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? de la SAAQ ? Est-ce

** Toute réponse signifiant un INCITATIF MONETAIRE doit étre codée a 03
NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)
Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service ........ 01

LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)
Permutation -> 4 ......ccvevververierennns

Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser ..... 02 Par les documents envoyes par [a SAAQ...vvvvvsvsvsvssssscce N
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur colt .Par un employé de la SAAQ.........
du permis de conduire, etc. 03 ...En visitant le site Internet de la SAAQ....
Avoir accés a Internet 04 ...Par des amis ou des connaissances
Etre certain que la transaction soit faite correctement.................. 05 Par mon institution financiere ....... N
***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit ..Par une publicité
rendu obligatoire ... 06 N Par mon employeur N
**+*(Etre prévenu a I'avance) pour étre certain d'avoir les fonds #4%Dar téléphone/ message automatisé de 1a SAAQL.....vrerreren 08 N
suffisants 07 N *+4par [école d duit 09 N
ok ) ar |'école de conduite
Que ma banque/ la SAAQ Me PropoSe Ce SEIVICE ..v.vevevvvverererererenes 08 N - L. . L, . . .
xx T S C'est une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis
Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .............. .09 N . IV o
***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... 10 N toujours/ jai 'habitude de l'utiliser 9% N
*:%Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous Autres: Notez une réponse claire et précise. ........ewvvrerrserssrenn 96
3 la date voulue 11 N Refus - Ne Sait Pas.......cuveeeevresssnensssssnnessss 9 X
***Le fait de ne pas avoir a me déplacer 12 N
***'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la.... 9% N
Rien ne pourrait vous inciter a le faire 95 X
Autres: Notez une réponse claire et précise. ... % 0
Refus - Ne sait pas 99 X
SECT4:
Section 4 - Remisage
=>+1 sinon => SECT5 si SERVU=03
Q24:
Saviez-vous que vous auriez pu remiser votre véhicule en utilisant le site Internet de la
SAAQ?
=>+1 si MODU=04;INTERNET
Oui 01
Non 02 =>Q28
Refus - Ne sait pas 99 =>Q28

Leger
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Q26:
Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour remiser votre véhicule? Q28:
* RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour remiser

(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)
|=> +2'si NON MODU=01 ET NON MODU=02;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR TELEPHONE

votre véhicule ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)

Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet...........ccoeeeecueueenn 01 N

Je n'ai pas accés a Internet 02 =>+1 si MODU=04;INTERNET

Je ne suis pas habile avec Internet 03

Jai tenté de le faire par Internet, <u>mais j'ai rencontré certaines Connaitre ce mode de Paiement/cette fagon de faiI'E/Ce service......... 01
difficultés

Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser ..... 02

Je posséde un véhicule en copropriété ou en colocation. . P s . . .
P prop Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur

Jaime mieux faire affaire avec une personne ...............

Je veux préserver les emplois (dans ma région) colt du permis de conduire, etc. 03 N
Téléphone avlec assistlancle ( og avec préposé): Je voulais étre certain Avoir accés 3 Internet 04
que mon remisage soit bien fait 08 a . | . it fai
Point de service: Je voulais obtenir un remboursement Etre certain que |a transaction soit faite correctement..............cooc..... 05
immédiatement 09 ***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit
Point de service: Je devais faire un « déremisage » au méme o rendu obligatoire ) 06 N
promen s é ; ion soit bi *#*(Etre prévenu a l'avance) pour étre certain d'avoir les fonds
Point de service: Je voulais étre certain que la transaction soit bien p! p
faite et remboursée 11 suffisants sur mon compte N
z:lggrc\i:czerwce: Javais déja besoin de me rendre dans un point » ***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service N
Point de service: Le point de service n’est pas loin de chez nous........ 13 ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance . N
***Clest plus rapide par téléphone 19 N ***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps ......... N
vonClest plus facile par téléphone 20N ***Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
***Je préfeére le faire par téléphone/ j'ai I'habitude par téléphone.....21 N . p P prop
***pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pas. N a la date voulue N
:::i;e n'aim; pas n(;\e servir7'internet....444...... m *¥%| o fait de ne pas avoir 3 me de’placer N
a prend trop de temps/ j'étais trop occupé KKK ot AAIS 4L g . N

*++Cest plus rapide par un point de service .. Tas N J'ai déja décidé de le faire de cette fagon la .. N
***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté canadienne26N Rien ne pourrait m'inciter a le faire X
***Rendez-vous pris par |'école de conduit N Autres - SPEC|F|EZ 0
***Je |e fais par internet d'habitude/ parfoi . N .
Autres: Notez une réponse claire et précise. ..........ccovceerrvervcneinieene. 96 0 Refus - Ne sait pas X
Refus - Ne sait pa 99 X
Q27: Q29:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées? Saviez-vous que vous auriez pu remiser votre véhicule en utilisant les services
=>+15i NON Q26=04;J'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR téléphoniques automatisés ?

INTERNET oui 01
Difficultés de nature technique (ordinateur, réseau, version de logiciel,
o) aue s Non 2 =03
La démarche a suivre n'était pas claire Refus - Ne sait pas 99 =>Q33
(problémes de compréhension)
Autres: Notez une réponse claire et précise (o]
Refus - Ne sait pa X

Leger
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Q30:

Comment avez-vous entendu parler des services téléphoniques automatisés? @32

LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES) Quelles difficultés avez-vous rencontrées? i

Permutation -> 4 =>+1 si NON Q31=02;J'Al TENTE DE LE FAIRE, MAIS J'Al RENCONTRE CERTAINES
Par les documents envoyés par la SAAQ .........cccovvveivvivniicieiininnn. 01 N DIFFICULTES

...Par un employé de la SAAQ 02 Difficultés de nature technique 01

...En visitant le site Internet de la SAAQ ......c.ccoveirieicriniieiieinieies 03 La démarche 4 suivre n'était pas claire

...Par des amis ou des connaissances 04 (problémes de compréhension) 02

Par mon institution financiére 05 N Autres: Notez une réponse claire et précise. .........cccoeevvvvvcveiinienen. 96 0
...Par une publicité 06 Refus - Ne sait pas 99 X

Par mon employeur 07 N

***par téléphone/ message automatisé de [a SAAQ ......coeecvrevrienennnns 08 N Q33:

***par |'école de conduite 09 N , . 5 T P .
**%Clest une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis Qu est-ce‘ qui pourra/lt yous Inilter a utiliser les S‘ER\I/ICES TELlEPHONIQUES AUTOMATISES
toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser %5 N pour rem’:ls::axc;t[leR\ée(f:\Llculg ? F;EL:N;ZE.R :dY a-lt-ll d au)tres raisons?

7 . Py aximum ae 3 ChoIxX ae reponses,
Autres: Note% une réponse claire et précise. .........coocovverevnrerenneeen. 96 0 Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de fZIre/ce service o1
Refus - Ne sait pas ® X Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser ..... 02
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur

Q31: colt du permis de conduire, etc. 03 N
Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques " automatisés " pour remiser Avoir accés a Internet 04

votre véhicule? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? Etre certain que la transaction soit faite correctement.. wvrverennns 05

(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES) ***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit

|:> +2 si NON MODU=01 ET NON MODU=02;EN CENTRE DE SERVICE OU PAR TELEPHONE ﬁrl(:gtfeb!ﬁ:\t/::z ;’aul)'avance) pour étre certain d'avoir les fonds o N

Je ne savais pas que je pouvais le faire de cette fagon... JESRRROY o B \} suffisants sur mon compte N

J'ai tenté de le faire, <u>mais j'ai rencontré certaines d|ff|cu|tes</u> 02 ***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service . N

Je posséde un véhicule en copropriété ou en colocation.. ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance N

Je voulais étre certain que la transaction soit bien faite et ***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... 10 N
remboursée ***Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous

J’aime mieux faire affaire avec une personne ..........ocoeceveeereeenrennns ala date voulue N

Je veux préserver les emplois (dans ma région) ***Le fait de ne pas avoir a me déplacer N
Préposé au téléphone: J'ai été transféré automatiquement 07 ***/'ai déja décidé de le faire de cette fagon-Ia N
Point de service: Je voulais obtenir un remboursement Rien ne pourrait m'inciter 4 le faire X
immédiatement 08 Autres - Notez une réponse claire et précise. .........corueureerrereerrennne o]

Refus - Ne sait pa X

Point de service: Je devais faire un « déremisage » au méme moment09
Point de service: J’avais déja besoin de me rendre dans un

point de service

***pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pa

SECT5:
N Section 5 - Déremisage

***Ca prend trop de temps/ j'étais trop occupé N =>+1 sinon => SECT6 si SERVU=04

***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté

canadienne 26 N

***Rendez-vous pris par I'école de conduite .......cccocvevevevrercneennn 27 N Q34:

***Je n'avais pas le (bon) numéro de téléphone .......c.ccvvvvsierr 28 N Saviez-vous que vous auriez pu remettre votre véhicule en circulation en utilisant le site

***)e préfere par internet N <usInternet</u> de la SAAQ?

***)'avais des questions a poser N =>+1 si MODU=04;INTERNET

***Ppas de besoin a ce moment-la N

***C'est la méthode que j'ai utilisée N Oui 01

Autres: Notez une réponse claire et précise.. o] Non . 02 =>Q38

Refus - Ne sait pas X Refus - Ne sait pas 99 =>Q38
Q35:

Leger
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Q35: Q3eé:
Comment avez-vous su que vous pouvez remettre un véhicule en circulation en utilisant le Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site <u>Internet</u> de la SAAQ pour remettre votre
o &hi i ion?
site internet de la SAAQ ? Est-ce... véhicule en circulation? ) 3
LIRE - (Maxi de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE RF:PONSES (Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)
- - (Maximum de 3 choix - ) [=> SECT6 si MODU=04;INTERNET
Permutation =>4 .......c.vuiiiecirn e ; ] - .
, Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet.......c.cceeeeveervennns 01 N

Par les documents envoyés par la SAAQ........c..coccuevvervnrinrinncincinnns 01 N Je n'ai pas accés 3 Internet 02
...Par un employé de [a SAAQu......ccceriririeinieieiiesee s 02 Je ne suis pas habile avec Internet 03
...En visitant le site Internet de 1a SAAQu..voveveesesesssssssssssssssssssssssssssiins 03 Je ne posséde pas de carte de crédit et de cheque .. 04

pard . d . 04 J'ai rencontré des difficultés en tentant de le faire par Internet 05
--rar es‘amils O}J e? Conr‘\alssances """"""""""""""""""""""""""" Je voulais avoir mon certificat d'immatriculation immédiatement
Par mon institution fiNANCIEre ........ccvveerereeeriesreese e 05 N Je voulais étre certain que la transaction soit bien faite et payée
...Par une publicité ............... bt eee 06 Je n'ai pas confiance aux paiements par Internet
PaT MON EMPIOYEU ... .erreserreeerreesersessersessssesssessessessessssesssersesses 07 N Je deva!s faire un <.u>rem|sage</uiatll méme mome_nt.
fxx L, L, Je possede un véhicule en copropriété ou en colocation

Par téléphone/ message automatisé de la SAAQ........ccocvuverivennns 08 N Mon véhicule était remisé depuis plus de 12 mois
*¥*Par |'école de CONAUILE ...vvvveveeeeereeereee e .09 N Mon véhicule était au rancart
**k(Clast une évidence/ caa toujours été le cas/je le sais depuis Je voulais appliquer immédiatement les crédits du remisage au
. . . - déremisage
i '

touJours/J ail habltL,Jde del Ut_lhser ) N J'avais déja a me rendre dans un point de Service .....ccccevveeverveeervennns
Autres: Notez une réponse claire et précise. .......ccoo.veervnnvrrecrrnnrinnn. % O Je voulais avoir un regu comme preuve de paiement .
Refus - Ne sait pas.............. eereeeeeeaeeeareearteaaeeareearreerareearreaans 99 X Le point de service n'est pas loin de chez moi

J'aime mieux faire affaire avec une personne ....
Je veux préserver les emplois dans ma région ...
***C'est plus facile par téléphone
***C'est plus facile par téléphone
***Je préfere le faire par téléphone/ j'ai I'habitude par téléphon
***Pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pas..
***Je n'aime pas me servir d'internet
***Ca prend trop de temps/ j'étais trop occupé
***C'est plus rapide par un point de service
***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté canadienne26N
***Rendez-vous pris par |'école de conduite ........coovevvevverierienienenennens

***Je le fais par internet d'habitude/ parfois..
Autres: Notez une réponse claire et précise....
Refus - Ne sait pas

Q37:

Quelles difficultés avez-vous rencontrées?

=>+1

si NON Q36=05;J'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR INTERNET

Difficultés de nature technique 01

La démarche a suivre n'était pas claire (problémes de compréhension)02
Autres: Notez une réponse claire et précise. .......ccooveeveeneereenieeriveennens 96 O
Refus - Ne sait pas 99 X

Leger



Q38:
Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour remettre
votre véhicule en circulation ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? **  Toute

réponse signifiant un INCITATIF MONETAIRE doit &tre codée a 03
NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)

=>+1 si MODU=04;INTERNET

Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service ...
Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utilisel
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur colt
du permis de conduire, etc.
Avoir acces a Internet
Etre certain que la transaction soit faite correctement.
***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit

rendu obligatoire ...) 06 N
***(Etre prévenu a I'avance) pour étre certain d'avoir les fonds

ANNEXE: QUESTIONNAIRE

Q40:

Comment avez-vous su que vous pouvez prendre un rendez-vous en utilisant le site

Internet de la SAAQ ? Est-ce...
LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)
Permutation -> 4

Par les documents envoyés par 1a SAAQ ......cuueerrerrereemeneserssssesennns 01 N
...Par un employé de la SAAQ 02
...En visitant le site Internet de la SAAQ .........ooervvnriiinriiinrivssiinins 03
...Par des amis ou des connaissances 04
Par mon institution financiere 05 N
...Par une publicité 06
Par mon employeur 07 N
***par téléphone/ message automatisé de la SAAQ .......vverrerrrerrinnes 08 N
***Par I'école de conduite 09 N
***C'est une évidence/ a a toujours été le cas/ je le sais depuis
toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser 95 N
Autres: Notez une réponse Claire et préCise. ......ovemerermrnerrenerenes 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X
Q41:

Pourquoi n'avez-vous pas utilisé le site Internet de la SAAQ pour prendre votre rendez-

vous? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

=>+2 si NON MODU=01 ET NON MODU=02;CENTRE DE SERVICE OU PREPOSE AU

suffisants sur mon compte N
***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service .. N
***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance N
***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... 10 N
***Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous

ala date voulue 1 N
***| e fait de ne pas avoir a Me déplacer .........oovvvervnerrnriinsresssineninns 12 N
**%)'ai déja décidé de le faire de cette fagon 13 .....ccveveerencrernevneninne 94 N
Rien ne pourrait vous inciter a le faire 95 X
Autres: Notez une réponse claire et précise. ......couvernrirerrernssinrennns 9% 0
Refus - Ne sait pas 99 X
SECT6:

Section 6 - Prise de rendez-vous

[=> +1 sinon => SECT7 si SERVU=05

Q39:
Saviez-vous que vous auriez pu prendre votre rendez-vous en utilisant le site Internet de la
SAAQ?

=>+1 si MODU=04;INTERNET

Oui 01
Non 02 =>Q43
Refus - Ne sait pas 99 =>Q43

Leger

TELEPHONE
Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet..........ccoeeveerenene 01 N
Je n’ai pas accés a Internet 02
Je ne suis pas habile avec Internet. 03

J'ai tenté de le faire par Internet, <u>mais j'ai rencontré certaines
difficultés
Jaime mieux faire affaire avec une personne
Je voulais étre certain que le rendez-vous soit bien pris
Je veux préserver les emplois (dans ma région) .
Centre de service: J'avais déja a me rendre dans un centre de

services (ou était déja sur place) 08
Centre de service: Le centre de services n’est pas loin de chez nous... 09
***C'est plus rapide par téléphone 19
***C'est plus facile par téléphone 20
***)e préfere le faire par téléphone/ j'ai I'habitude par téléphone..... 21
***Pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pa
***Je n'aime pas me servir d'internet
***Ca prend trop de temps/ j'étais trop occupé
*¥*C'est plus rapide par un point de service..
***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté
canadienne
***Rendez-vous pris par |'école de conduite .
***Je |e fais par internet d'habitude/ parfois.
Autres: Notez une réponse claire et précise
Refus - Ne sait pas

zzzzzzz=

xoz=z=z=z=




Q42:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées?

=>+1
si NON Q41=04;)'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR INTERNET

Difficultés de nature technique (ordinateur, réseau, version de logiciel,

etc.) 01

La démarche a suivre n'était pas claire

(problémes de compréhension) 02
Autres: Notez une réponse claire et précise. ..........coeeeeervivvrerceininnn. 96 0
Refus - Ne sait pas 99 X
Q43:

Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour prendre
votre rendez-vous ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)

=>+1 si MODU=04;INTERNET

Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service.........01
Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile  utiliser ..... 02
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur codt

du permis de conduire, etc. 03 N
Avoir accés a Internet 04
Etre certain que la transaction soit faite correctement.. ..05
***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit
rendu obligatoire ...) 06
*** (Etre prévenu a |'avance) pour étre certain d'avoir les fonds
suffisants sur mon compte
***Que ma banque/ la SAAQ Me Propose Ce SErVICe .........rvvrrreverernen
***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .............oceveveunns
***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temp: .
***Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
ala date voulue

***Le fait de ne pas avoir a me déplacer
***)'ai déja décidé de le faire de cette fagon
Rien ne pourrait m'inciter a le faire
Autres : Notez une réponse claire et précise. ........coeevcvrerereerrsrereen. 96
Refus - Ne sait pas 99

=4

zzz2z2

xXoxzZzzZz22

Qa4:
Saviez-vous que vous auriez pu prendre votre rendez-vous en utilisant les services
téléphoniques automatisés de la SAAQ?

Oui 01
Non 02 =>Q48
Refus - Ne sait pas 99 =>Q48

ANNEXE: QUESTIONNAIRE

Q45:
Comment avez-vous su que vous pouvez prendre un rendez-vous en utilisant les services
téléphoniques automatisés de la SAAQ ? Est-ce...

LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)
Permutation -> 4

Par les documents envoyés par la SAAQ 01 N
...Par un employé de la SAAQ 02
...En visitant le site Internet de la SAAQ 03
...Par des amis ou des connaissances 04
Par mon institution financiere 05 N
...Par une publicité 06
Par mon employeur 07 N
***par téléphone/ message automatisé de la SAAQ 08 N
***par |'école de conduite 09 N
***C'est une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis
toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser 95 N
Autres: Notez une réponse claire et précise. .........coceeeeveereereerreennas 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X
Q46:

Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services téléphoniques " automatisés " pour prendre
votre rendez-vous? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

=>+1 si NON MODU=01 ET NON MODU=02;CENTRE DE SERVICE OU PREPOSE AU TEL.

Je ne savais pas que je pouvais le faire de cette fagon....
Jai tenté de le faire, <u>mais j'ai rencontré certaines difficultés</u>. 02
Je voulais étre certain que mon rendez-vous soit bien pris.................. 03
J’aime mieux faire affaire avec une personne ....
Je veux préserver les emplois (dans ma région) .
Centre de service: J'avais déja besoin de me rendre dans un centre

de services (ou était déja sur place) 06
Centre de service: Le centre de service n’est pas loin de chez nous..... 07
Préposé au téléphone: J'ai tenté de le faire, mais mon appel a été

transféré a un préposé 08
Préposé au téléphone: J'ai tenté de le faire, mais les choix proposés
ne me convenaient pas 09

Préposé au téléphone: Ce n’est pas moi qui ai pris mon rendez-vous. 10
***Pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pas
***Ca prend trop de temps/ j'étais trop occupé
***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté canadienne26N

***Rendez-vous pris par I'école de conduite .........ccoeeueererueirinucininieenes 27 N
***Je n'avais le (bon) numéro de téléphone.........ccceeueeruruciriniririnicenns 28 N
***Je préfere par internet 29 N
***J'avais des questions a poser 30 N
***Ppas de besoin a ce moment la 31 N
***C'est la méthode que j'ai utilisée 94 N
Autres: Notez une réponse claire et précise. ......coveerverereerecerrerinnas 9% O
Refus - Ne sait pas 99 X

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

....................................................................................................................................................................................................... 135
Q47: Q50:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées? Comment avez-vous su que vous pouvez demander votre dossier de conduite en utilisant
=>+1 le site Internet de la SAAQ ? Est-ce...

LIRE - (Maximum de 3 choix - ROTATION DES CHOIX DE REPONSES)
Permutation ->5

si NON Q46=02;)'Al TENTE DE LE FAIRE, MAIS J'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES

Difficultés de nature technique 01 Par les documents envoyés par 1a SAAQ ......ccoeeveereeeneeereeersnniserineens 01 N
La démarche a suivre n'était pas claire (problémes de compréhension)02 ...Par un employé de la SAAQ 02
Autres: Notez une réponse claire et précise. ......oceoevereerenrererererenens 9% O ...En visitant le site Internet de 13 SAAQ .....c.ccevirieeeiiinininiciceniniecens 03
Refus - Ne sait pas 99 X ...Par des amis ou des connaissances 04
Par mon institution financiere 05 N
...Par une publicité 06
Q48: ...Par mon employeur 07
Qu'est-ce qui pourrait vous inciter & utiliser les SERVICES TELEPHONIQUES AUTOMATISES *+par téléphone/ message automatisé de [a SAAQ .ovovrvrsrorrre. 08 N
pour prendre votre rendez-vous ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons? ***par |'école de conduite 09 N
NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses) ***C'est une évidence/ ¢a a toujours été le cas/ je le sais depuis
Connaitre ce mode de paiement/cette fagon de faire/ce service toujours/ j'ai I'habitude de I'utiliser 95 N
Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser ..... Autres: Notez une réponse claire et précise. ........ceovvverereerssirenen. 96 0
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur Refus - Ne sait pa 99 X
colt du permis de conduire, etc. 03 N
Avoir accés a Internet 04 Qs1:
Etre certain que la transaction soit faite correctement. .05 t B s y
*#%Ne pas avoir e choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit Pou.rqum n'avez- vgus pas utlhs_e le site <u>|ntemet</u>_deI la SAAQ.pour demander une
rendu obligatoire ...) 06 N copie de votre dossier de conduite? * RELANCER : Y a-t-il d/autres raisons?
sk . (Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)

Que ma banque/ la SAAQ Me Propose Ce SErvice .........c.cuveveueeeeene 08 N - - - 7
***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance N |=> +2 si NON MODU=01 ET NON MODU=02;CENTRE DE SERVICE OU PREPOSE AU TEL.
***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... N Je ne savais pas que je pouvais le faire par Internet..........cccccevvveeee.. 01 N
***Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous Je n’ai pas acces a Internet 02
3 la date voulue N Je ne suis pas habile avec Internet 03
***| e fait de ne pas avoir & me déplacer .... N J'ai tenté de le faire par Internet, <u>mais j’ai rencontré certaines
***)'ai déja décidé de le faire de cette fagon-1a..........cceveeueuciucinicnnne 94 N difficultés 04
Rien ne pourrait m'inciter a le faire 95 X Je voulais étre certain que la demande soit bien faite ...........ccooevene 05
Autres: Notez une réponse claire et précise. .........o.oeveeverrrrrrrrerrerensenns 9% O Jaime mieux faire affaire avec une personne..

Refus - Ne sait pas 99 X Je veux préserver les emplois (dans ma région) .
Centre de services: Je voulais avoir une copie de mon dossier
immédiatement 08
SECT7: Centre de services: J'avais déja a me rendre dans un centre de services09
Section 7 - Demande de copie de dossier de conduite Centre de services: Le centre de services n’est pas loin de chez nous. 10
=>+1 sinon => SECTS si SERVU=06 ***C'est plus rapide par téléphone 19 N
***C'est plus facile par téléphone 20 N
***]e préfere le faire par téléphone/ j'ai I'habitude par téléphone.....21 N
Q49: ***Pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pas.........ccoeeeen. 22 N

. . . 5 - 5 ***Je n'aime pas me servir d'internet 23 N
Saviez-vous que vous auriez pu demander votre dossier de conduite en utilisant le site ok RN .

Ca prend trop de temps/ j'étais trop occupé .24 N

Internet de la SAAQ? ***C'est plus rapide par un point de service... .25 N

|=> +1 si MODU=04;INTERNET ***Je viens d'une autre province/ je n'ai pas la citoyenneté

Oui 01 canadienne 26 N
Non 02 =>Q53 ***Rendez-vous pris par |'école de conduite .. .27 N
Refus - Ne sait pas 99 =>Q53 ***Je |e fais par internet d'habitude/ parfois.. .94 N
Autres: Notez une réponse claire et précise. .......c.ccovvvivevcerrnsinenee. 96 0

Refus - Ne sait pas 99 X

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE
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Qs2: Q55:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées? Qu'est-ce qui pourrait vous inciter & utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour demander
=+ ) ) une copie de votre dossier de conduite ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
si NON Q51=04;'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR INTERNET NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)
Difficultés de nature technique 01 =>+1 si MODU=04;INTERNET
La démarche a suivre n'était pas Clair€ ..........uuuuusuuuecsssssssssssssssinienrs 02
Autres: Notez une réponse claife et précise. ... 96 O Connaitre ce mode de paiement;/cette facon de faire/ce service......... 01
Refus - Ne sait pas 99 X Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser .....02
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur
Qs3: coit du permis de conduire, etc. 03 N
Quel était le délai, en nombre de jours, dont vous disposiez pour obtenir votre dossier de é\VOir accés a Internet 04
conduite? Etre certain que la transaction soit faite correctement.........c..uuees 05
(NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES) **¥Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit
|=> +15i NON Q51=08,JE VOULAIS AVOIR UNE COPIE DE MON DOSSIER IMMEDIATEMENT rendu obligatoire .. N
Le jour méme (0 jour] 01 *¥X(Etre prévenu pour étre certain d'avoir les fonds suffisants ... N
Le lendemain (L jour) ) ***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service N
De 24 3jours 03 ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .09 N
4jours et plus 04 *¥*Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps ... 10 N
Pas de délai fixé 05 #*Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
Refus - Ne sat pas » 3 la date voulue 11N
*** | fait de ne pas avoir a me déplacer 12 N
Q54: **¥)'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la.......occooeeeeriviivinrrvvnnnns 9% N
Pour quelle raison aviez-vous besoin d'une copie de votre dossier de conduite? Rien ne pourrait m'inciter a le faire 95 X
Pour un emploi 01 Autres: Notez une réponse claire et PréCise. ......ummmmmmmmmrmssssnssee % 0
Pour votre comp'agnie d'assurance. 02 Refus - Ne sait pas 99 X
Pour une formation 03
Pour vous personnellement 04
*¥*Gyite & une contravention/ pour contester une contravention......05 N Q56:
***Pour un avocat 06 N . . . . .
Autres: Notez une réponse caire et précise...........................9 O Saviez-vous que vous auriez pu demander votre dossier de conduite en utilisant les
Refus - Ne sait pas 99 services <u>téléphoniques automatisés de la SAAQ?
Oui 01
Non 02 =>Q60
Refus - Ne sait pas 99 =>Q60

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

Q58: Q60:
Pourquoi n'avez-vous pas utilisé les services <u>téléphoniques " automatisés "</u> pour Qu'est-ce qui pourrait vous inciter a utiliser les SERVICES TELEPHONIQUES AUTOMATISES

demander une copie de votre dossier de conduite? ~ * RELANCER : Y a-t-il d'autres pour demander une copie de votre dossier de conduite ?
* RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?

raisons? . X . (Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES)
(Maximum de 3 choix - NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES) Connaitre ce mode de paiement/cette facon de faire/ce service ........
|=> +2 si NON MODU=01 ET NON MODU=02;CENTRE DE SERVICE OU PREPOSE AU TEL. | Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser .....
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur
Je ne savais pas que je pouvais le faire de cette fagon......... .01 N coit du permis de conduire, etc. 03 N
J'ai tenté de le faire, <u>mais j'ai rencontré certaines dlfflcultes</u> 02 Avoir accés 4 Internet 04
Je voulais étre certain que la demande soit bien traitée...........cccocuuee. 03 Etre certain que la transaction soit faite correctement....................... 05
Yaime mieux faire affaire avec une personne .. ***Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit
Je veux préserver les emplois (dans ma région) .. LirldAu Ob“g,amire ) N " : ) 06 N
Etre prévenu pour étre certain d'avoir les fonds suffisants............ 07 N
Centre de services: J'avais déja besoin de me rendre dans un *#*Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service N
centre de services 06 ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .. . N
Centre de services: Je voulais avoir une copie de mon dossier ***Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps .......... 10 N
immédiatement 07 T**Avmr plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
Centre de services: Le centre de services n’est pas loin de chez nous. 08 3:35:;;:3:':: pas avoir & me déplacer :
Préposé au téléphone: J'ai été transféré automatiquement a un **x)13i déja décidé de le faire de cette fagon N
prépose Rien ne pourrait m'inciter a le faire X
***Pas assez clair/ trop compliqué/ ne me convient pas... N Autres: Notez une réponse claire et précise. .........c.coveuevenercrerneenns (o]
***(3 prend trop de temps/ j'étais trop occupé N Refus - Ne sait pa X
***)e viens d'une autre province/ n'ai pas la citoyenneté canadienne26 N
***Rendez-vous pris par I'école de conduite N SECTS:
***]a n'avais le (bon) numéro de téléphone. N Section 8 - Utilisation d'Internet
*** o préfére par internet N =>+1 si1>0
**¥J'avais des questions a poser N
***Pas de besoin a ce moment-la N Q61:
***C'est la méthode que j'ai utilisée N Maintenant je vais vous poser quelques questions sur |'utilisation d'Internet. Utilisez-vous
Autres: Notez une réponse claire et précise. ........ocvueueerierrerreenrernens 0 Internet?
Refus - Ne sait pas X Oui 01
Non 02 =>Q71
Refus - Ne sait pa: 99 =>Q72
Q59:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées? Q62:
=>+1 Oui 01
, , , Non 02
si NON Q58=02;J'Al TENTE DE LE FAIRE, MAIS J'Al RENCONTRE CERTAINES DIFFICULTES Refus - Ne sait pa 99
Difficultés de nature technique 01
La démarche a suivre n'était pas claire (problémes de compréhension)02 Q63:
Autres: Notez une réponse claire et PréCise. .............ommrrreermmerrernnenes 9% O Avez-vous déja effectué un paiement sur Internet?
K Oui 01
Refus - Ne sait pas 99 X Non 0 - Q65
Refus - Ne sait pa 99 =>Q65

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

...................................................................................................................................................................................................... 138

Q65: Q72:
Utilisez-vous les médias sociaux comme Facebook, Twitter ou MySpace? Avez-vous acces a Internet a la maison?
Oui 01 Oui 01
Non 02 Non 02 =>Q74
Refus - Ne sait pas 9 Refus - Ne sait pas 99 =>Q74
Q66: Qza:
gvz?z vous déja visité le site Internet de la SAAQ o1 Parmi les qualités de service en ligne suivantes, a laquelle accordez-vous le plus

ul . . .

, . 5
Non 0 -> Q68 d |mport::_|n;§ lors d'une transaction en ligne?
Refus - Ne sait pas 99 =>Q68
=>+1 siQ61=02 ET Q72=02

Q67: Permutation ->3

...Trouver facilement I'information pour effectuer la transaction
...La transaction soit sécurisée
...Obtenir une confirmation écrite attestant que la transaction est

Avez-vous déja effectué une transaction en ligne offerte sur le site Internet de la SAAQ
(renouveler votre permis de conduire ou votre immatriculation, faire votre changement
d'adresse, prendre un rendez-vous pour un examen théorique, etc.)?

oui 01 complétée 03
Non 02 Refus - Ne sait pas 99
Refus - Ne sait pas 99

SECT9:
Q68: Section 9 - Satisfaction de la clientele
Avez-vous déja utilisé les services en ligne de d'autres ministéres et organismes? |=> +1 s5i1>0 |
Oui 01
Non 02
Refus - Ne sait pas 99 SKIP1:

[EN CENTRE DE SERVICE |
Q70:
A quelle fréquence utilisez-vous Internet?
A chaque jour 01 =>Q72 SEL1:
Quelques fois par semaine 02 =>Q72 Choisir 4 élé de service a présenter au répondant en rotation parmi les 11 suivants
Une fois par semaine 03 =>Q72 |=> /+4***ERR si NON SEL1=SR
Quelques fois par mois 04 =>Q72
Moins d'une fois par mois 05 ->Q72 A. La compétence du personnel? 01
Refus - Ne sait pas 99 =>Q72 B. L'attention du personnel a votre égard (personnel a votre écoute,

patient, aidant,...)? 02

C. Le respect du personnel a votre égard? ............c...... .03

Q71 . . D. Les mesures pour assurer la confidentialité du service? .04
Pour quelle raison n'utilisez-vous pas Internet? E. La maniére juste et équitable dont le service a été rendu? .05
Jen'ai pas accte)s aInternet 01 F. L'exactitude de I'information regue? .06
je nen a_' pas hequln it . gg G. La clarté de l'information regue? 07
ene sulls.pas abile aveF nterne ; — H. La simplicité des démarches pour obtenir le service?......................08
***)e n'aime pas les ordinateurs/ internet/ ¢a ne m'intéresse pas......04 N L. X
. X : I. La courtoisie du personnel (poli)? 09
Aucune confiance envers internet 05 N N . N ;
Kk i « e J. La facilité d'acces au centre de services? (lire au besoin. bonnes
Je suis trop occupé/ Je n'ai pas le temps/Trop lent comme indicati facile 3 10
méthode 06 N in |cat|o_ns., ’aC| e a trouver, ...) : '?
**%Ce n'est pas dans mes habitudes 95 N K. La rapidité pour rencontrer un préposé? ............ccccoeveveisiniiniieenens 11
Autres: Notez une réponse claire et précise. ...........cccooevvuvririiniinnenn. 96 0
Refus - Ne sait pas 99

Leger



ANNEXE: QUESTIONNAIRE

....................................................................................................................................................................................................... 139
Q75A a Q75K:
Permutation -> Q75K Q76A Q76! ;
Les prochaines questions visent a connaitre votre satisfaction concernant le service regu
lors du <SERVU> <MODU> que vous avez effectué au courant du dernier mois. Sur une Permutation -> Q76)
échelle de 1 a 10, ol 1 signifie que vous n'étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes Les prochaines questions visent a connaitre votre satisfaction concernant le service regu
trés satisfait, veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du lors du <SERVU> <MODU> que vous avez effectué au courant du dernier mois. Sur une

service suivant.

e R échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n'étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes
ELEMENTS DE SEL1 EN ROTATION Q75A A Q75K

trés satisfait, veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du

1 Pas du tout satisfait 01 . .
2 02 service suivant.
3 03 ELEMENTS DE SELS EN ROTATION Q76A A Q76)
4 04 1 Pas du tout satisfait 01
> 0 2 02
6 06
7 07 3 03
8 08 4 04
9 09 5 05
10 Tout a fait satisfait 10 6 06
Ne s'applique pas / Ne sait pas 98 7 07
8 08
SKIP2: 9 09
=> [+1***ERR sinon => SKIP3 si MODU=02; 10 Tout a fait satisfait 10
TELEPHONE Ne s'applique pas / Ne sait pas 98
SELS: SKIP3:
simple
min=1 max=11=2 PAR LA POSTE
Choisir 4 élé de service a présenter au répondant en rotation parmi les 10 suivants
|:> [+4***ERR si NON SEL5=SR
) SEL9:
A. La compétence du personnel? 01
B. L'attention du personnel 3 votre égard (personnel a votre écoute, Choisir 3 éléments de service a présenter au répondant en rotation parmi les 4 suivants
patient, aidant,..)? |=> /43***ERR 5| NON SEL9=SR
C. Le respect du personnel a votre égard? ...........cceeunee
D. Les mesures pour assurer la confidentialité du service? A. Les mesures pour assurer la confidentialité du service? ............oue.e.. 1
E. La maniére juste et équitable dont le service a été rendu? B. L'exactitude de I'information regue? 2
F. L'exactitude de |'information regue? ...............covuuervvvvvnnns C. La clarté de I'information reque? 3
G. La clarté de I'information regue? ’ L . ) . .
¢ D. La simplicité des démarches pour obtenir le service?.... .4

H. La simplicité des démarches pour obtenir le service?..........cccoeveune.
1. La courtoisie du personnel (poli)?
J. Le délai avant de parler a un préposé apres avoir obtenu la ligne
(lire au besoin.apreés la fin de la sonnerie)...
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Q78A:
Q77A: Permutation -> Q78A 4 Q78E
Permutation -> Q77A 3 Q77D Les prochaines questions visent a connaitre votre satisfaction concernant le service regu

lors du <SERVU> <MODU> que vous avez effectué au courant du dernier mois. Sur une
échelle de 1 a 10, ou 1 signifie que vous n'étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes
trés satisfait, veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du

Les prochaines questions visent a connaitre votre satisfaction concernant le service regu
lors du <SERVU> <MODU> que vous avez effectué au courant du dernier mois. Sur une

échelle de 1 a 10, ot 1 signifie que vous n'étes pas du tout satisfait et 10, que vous étes service suivant.
trés satisfait, veuillez indiquer votre niveau de satisfaction, concernant les aspects du ELEMENTS DE SEL12 EN ROTATION Q78A A Q78E
service suivant. 1 Pas du tout satisfait 01
L, R 2 02
ELEMENTS DE SEL5 EN ROTATION Q77A A Q77D 3 03
1Pas du tout satisfait 01 4 04
2 02 5 05
3 03 6 06
4 04 7 o7
8 08
5 05 9 09
6 06 10 Tout & fait satisfait 10
7 07 Ne s'applique pas / Ne sait pas 98
8 08
9 09 SEC10:
10 Tout & fait satisfait 10 Section 10 - Données sociodé hi
Ne s'applique pas / Ne sait pas 98
AGE:
Afin de classifier les données, nous aurions besoin de quelques renseignements
SKip4: supplémentaires d'ordre statistique.
siMODU=04; Pouvez-vous me dire dans quelle catégorie d'age vous vous situez, est-ce entre...?
LIRE
PAR INTERNET 14319 ans 01
20a24ans 02
25a34ans 03
SEL12: 35344 ans 04
o o, X X i . 45354 ans 05
Choisir 2 éléments de service a présenter au répondant en rotation parmi les 5 suivants 55364 ans 06
A. Les mesures pour assurer la confidentialité du service? ..., 1 65a74ans 07
B. La maniére juste et équitable dont le service a 66 rendu? ............ 2 75ans et plus 08
C. L'exactitude de information regUe? ........ovovvvmvmsmssmssmsssssesne 3 Refus 9
D. La clarté de l'information regue? 4
E. La simplicité des démarches pour obtenir le Service? ... 5 §c0L:
A quel niveau se situe la derniére année de scolarité que vous avez terminée? Est-ce...?
LIRE

Primaire (7 ans ou moins)
Secondaire (8 a 12 ans)
Collégial (13 a 15 ans)
Universitaire (16 ans et plus)
Refus

©BrwWN R
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LANGU:

Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison?
(Si deux également, mettre la langue d'entrevue).

Francais 1
Anglais 2
Autre 3
Refus - Ne sait pas 9

REVEN:
Parmi les catégories suivantes, laquelle reflete le mieux le REVENU total avant imp6t de
tous les membres de votre foyer pour I'année 2011, est-ce...?

LIRE
..29999 $ et moins
...Entre 30 000 $ et 59999 $
...Entre 60 000 $ et 89999 $
...Entre 90000 $ et 119999 $
...120000 $ et plus
Refus

O U A WN

SEXE:

Indiquez le sexe du répondant:

Homme 1
Femme 2

COMM:

Nous avons terminé le sondage; avez-vous des questions ou commentaires concernant ce
sondage?

Commentaires 9% O

Non, aucun 97

INT99:

Les résultats de ce sondage seront disponibles au cours des prochains mois sur le site
Internet de la SAAQ ou encore, vous pouvez en faire la demande en communiquant
directement avec le service a la clientéle.

Léger vous remercie (madame/monsieur) de votre collaboration. Bonne journée / Bonne
fin de journée / Bonne soirée!

Complété CO D =>/FIN
Complété (pré-test) Cl1 N
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Qs2: Q55:
Quelles difficultés avez-vous rencontrées? Qu'est-ce qui pourrait vous inciter & utiliser le SITE INTERNET de la SAAQ pour demander
=+ ) ) une copie de votre dossier de conduite ? * RELANCER : Y a-t-il d'autres raisons?
si NON Q51=04;'Al RENCONTRE DES DIFFICULTES EN TENTANT DE LE FAIRE PAR INTERNET NE PAS LIRE (Maximum de 3 choix de réponses)
Difficultés de nature technique 01 =>+1 si MODU=04;INTERNET
La démarche a suivre n'était pas Clair€ ..........uuuuusuuuecsssssssssssssssinienrs 02
Autres: Notez une réponse claife et précise. ... 96 O Connaitre ce mode de paiement;/cette facon de faire/ce service......... 01
Refus - Ne sait pas 99 X Que ce mode de paiement/que le service soit plus facile a utiliser .....02
Obtenir un incitatif monétaire (payer moins cher, réduction sur
Qs3: coit du permis de conduire, etc. 03 N
Quel était le délai, en nombre de jours, dont vous disposiez pour obtenir votre dossier de é\VOir accés a Internet 04
conduite? Etre certain que la transaction soit faite correctement.........c..uuees 05
(NE PAS LIRE LES CHOIX DE REPONSES) **¥Ne pas avoir le choix (ne plus pouvoir se déplacer, que ce soit
|=> +1'5i NON Q51=08;JE VOULAIS AVOIR UNE COPIE DE MON DOSSIER IMMEDIATEMENT rendy obligatoire ... N
Le jour méme (0 jour] 01 *¥X(Etre prévenu pour étre certain d'avoir les fonds suffisants ... N
Le lendemain (L jour) ) ***Que ma banque/ la SAAQ me propose ce service N
De 24 3jours 03 ***Que ce soit sécuritaire/ avoir confiance .09 N
4jours et plus 04 *¥*Que ce soit la méthode la plus rapide/ avoir plus de temps ... 10 N
Pas de délai fixé 05 #*Avoir plus de disponibilités proposées/ Prendre un rendez-vous
Refus - Ne sat pas » 3 la date voulue 11N
*** | fait de ne pas avoir a me déplacer 12 N
Q54: **¥)'ai déja décidé de le faire de cette fagon-la.......occooeeeeriviivinrrvvnnnns 9% N
Pour quelle raison aviez-vous besoin d'une copie de votre dossier de conduite? Rien ne pourrait m'inciter a le faire 95 X
Pour un emploi 01 Autres: Notez une réponse claire et PréCise. ......ummmmmmmmmrmssssnssee % 0
Pour votre compagnie d'assurance. 02 Refus - Ne sait pas 99 X
Pour une formation 03
Pour vous personnellement 04
*¥*Gyite & une contravention/ pour contester une contravention......05 N Q56:
***Pour un avocat 06 N . . . . .
Autres: Notez une réponse caire et précise...........................9 O Saviez-vous que vous auriez pu demander votre dossier de conduite en utilisant les
Refus - Ne sait pas 99 services <u>téléphoniques automatisés de la SAAQ?
Oui 01
Non 02 =>Q60
Refus - Ne sait pas 99 =>Q60
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