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[T1]

Questionnaire
The Service Marketing Mix Factors Affecting European Tourists in the Selection of

Tour Operators in Muang District, Chiang Rai Province

This questionnaire is a part of an independent study to fulfill the requirement of the program
in Master of Business Administration, Chiang Mai University. The purpose of this questionnaire is to
survey the opinion of tourists from European countries in the selection of tour operators in Munag
district, Chiang Rai province. The data will be kept confidential, used exclusively for the educational
purpose, and can be reach by the limited number of researchers. We strongly hope to have your kind
cooperation and we would like to thank you in advance.

Boontawee Pereira

Notes : Please mark ¥ ‘into I___I in front of the statement identical to your opinion

Part1 General Information

1.1 Gender
[ 1. Male L] 2. Fomate
1.2 Age
[] 1. Under21 [ ]2 21-30
[]3. 31-40 [ 6. 41-50
[ ]s. 51-60 [ ] 4. oversl
1.3 Education

D I. None D 2. Primary School
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[ 1 3. Secondary School
D 5. College or equivalent

1.4 Profession

|__—| 1. None
D 3. Student

I:] 5. Own Business
I:] 7. Commercial

I:I 4. Diploma / Technical school
D 6. Post Graduated

I:I 2. Housewife
I:I 4. Government Officer

D 6. Employee

|:| 8. Labor

D 9. Liberal profession (Physician, Lawyer)
|:| 10. Other (Please identify....................)

L5 Nationality ...cccoccnsrerrerrrnessnnsaresssnsssiessosssens

1.6 Have you ever been to Chiang Rai before?

[]1 ™

------------------

|:| 2. Yes (This is my ............ times.)

1.7 What activity you plan to do during staying here?

[ ]apveNTURE
[_]sEAUTY/SPA

[ ] CULTURE/PEOPLE/HISTORY
[ _|NATURE/ECOTOURISM

[ ]sporT

[ |RELIGIOUS / PILGRIMAGE
[_] casmNo / GAMBLING

[ ]BUSINESS & CONVENTIONS
[_] casTRONOMY

[ ]snopmG

[ JRURAL 7 AGRICULTURE
[_]LEISURE / RELAXING

[ IniGrT LIFE

[ JOTHER ....oooovevrve,
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1.8 What kind of an accommodation you are using?

D 1. Hotel I:l 2. Resort

|:| 3. Guest House |:| 4. Other (Please identify....................)

1.9 How many nights you plan to stay in Chiang Rai?
[ 1. 1 night [] 2. 2 Nights

[ ] 3. 3nights [[] 4 4 Nights
I:l 5. 5 nights or more

1.10 How much money you have paid for the whole trip?
[[] 1. Less than USS 500 / £300 [_] 2. us$s00-US$1,500/ £300-£850
[] 3. US$1,500-US$2,500/£850-£1,400 || 4. US$ 2,500/ £1,400 Up

Part 2 Information about the services of tour eperators in Muang district, Chiang Rai

province.

2.1 Do you use the services of tour operators for this trip?
D 1. Yes, I do. (Please continue on Section A)
|:| 2. No, Idon’t. (Please got o Section B)

Section A. For the one who use the services of tour operator for this trip.

2.1.1 What kind of services you received from tour operators?
I:I 1. Hotel reservation D 2. Transportation ticket buying
I:I 3. Tour booking D 4. Rent a car
D 5. Other (Please identify........cccvvunn. )



104

2.1.2 The reason you choose to use tour operators’ services for this trip?

I:I 1. Save cost l:l 2. Convenience

I:l 2. Company reputation EI 3. First time going abroad

I:I 4. Friends’ suggestion I:I 5. Traveling in a big group
[:l 6. Special promotion I:I 7. Impression from the past
D 8. Other (Please identify.................... )

2.1.3 Source of information about the services of Tour Operator?

I:l 1. Sell representative D 2. Friends’ suggestion

D 3. Tourism trade shows I__—I 4. Television

I:l 5. Radio |:I 6. Advertising in traveling magazines
[_] 7. Guide Books [ s. Direct mail

D 9. Internet or Email

D 10. Other (Please identify....................)

2.1.4 Will you suggest your friends to use the services of Tour Operators if they come to
Chiang Rai?

D 1. Sure, I will. l:l 2, May be. I:] 3. Not sure.

I:I 4, May be not. I:I 5. Definitely not.

2.1.5 If you have a chance to come back to Chiang Rai again in the future, will you uss the

service of Tour Operators? (If the answer is Sure, [ wil] or May be, Please continue to 2.1.6)

|:I 1. Sure, I will. D 2. May be. I:l 3. Not sure.,

|:_| 4, May be not. I:I 5. Definitely not.
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2.1.6 What makes you feel like to use the services of Tour Operators for your trip in the

future?
D 1. Variety of services D 2. Reasonable prices
D 3. Good service I::l 4. Quality control of service
D 5. Promotion I:I 6. Other (Please identify...................)

(Please go to Part 3)

Section B. For the one who did not use the services of Tour Operators for this trip.

2.2.1 The reasons you did not use the services of Tour Operators for this trip?

I__—I 1. Not necessary D 2. Prefer to use freelance guide
I:' 3. Have no information about Tour Operator D 4. Can not find a Tour Operators
D 5. Expensive l:' 6. Other (Please identify.............)

2.2.2 If you have a chance to come back to Chiang Rai again in the future, will you use the

service of Tour Qperators?

D 1. Sure, I will, D 2. May be. I:' 3. Not sure.

I:I 4. May be not. I:I 5. Definitely not.

2.2.3 Have you ever get any information about Tour Operators?

D 1. No, I haven’t,

I:I 2. Yes, I have, I've heard from................... .....(more than 1 answers are applicable)
I:l 1. Sell representative D 2. Friends’ suggestion
I:I 3. Tourism trade shows I:I 4. Television
I:l 5. Radio I:I 6. Advertising in traveling magazines
D 7. Guide Books I:I 8. Direct mail

l:l 9. Internet or Email [:I 10. Other (Please identify...................)
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2.2.4 Who is the most influential person to your decision in using of Tour Operator?

(more than 1 answer is alright)

[] 1. Myseif [ ] 2. spouse

D 3. Family D 4. Friends

D 5. Company reputation D 6. Advertising

D 7. Promotions l:l 8. Other (Please identify...................)

Part 3 Service Marketing Mix Factors Affecting European Tourists in the Selection of

Tour Operators

3.1 Which one of these factors make?7 you use the services of Tour Operator?

D Product
D Price
D Place

D Promotion
I:I People

I:I Physical Evidence & Presentation

D Process

3.2 How important of each factor effect you in a decision of using the services of Tour
Operator?
Notes : Please mark v~ in to the box which refers to the importance of each factor to your decision,
4 = Most Important
3 = Important
2 = Middle important
1 = Less important

0 = Not important
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Service Marketing Mix

Level of Importance

3 2 1

(Product)

1. Variety of programs

2. Quality of service

3. Company Reputation

4, Insurance

5. Other (Please identify...................)

(Price)

1. Lower price than competitors

2. Credit cards receivable

3. Full package pricing (All inclusive)

4, Cash Discount

5. Pricing by number of people

6. Other (Please identify...................)

{Place)

1. Number of branch office

2, Location of the office

3. Have representatives in many countries

4. Booking via Intemet

5. Other (Please identify...................)

(Promotion)

1. Leaflet from TAT

2. Direct mail

3. Advertising Via Television, and radio.

4. Advertising in Internet

5. Tourism Trade Show
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Service Marketing Mix

Level of Importance

3

2

1

6. Suggestion from friends

7. Discount

8. Other (Please identify....................)

(People)

1. Good communication skills

2. Knowledgeable

3. Reliable

4. Equality standard of service

5. Quick response to clients’ requirements

6. Hospitality

7. Personality

8. Other (Please identify....................)

(Physical Evidence & Presentation)
1. Office Building and its look

2. Interior decoration

3. Vehicles’ conditions

4. cleanliness of the vehicles

5. Awards winning company

6. Other (Please identify..........vevvenin)

(Process) 1. Convenience

2. Punctuality

3. Cool water and cold towel service during tours

4. Consistent work procedures

5. One stop service

6. Other (Please identify....................)
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Part 4 Problems and suggestions in using of Tour Operators in Muang district, Chiang Rai

Province.

Notes : Please mark v in to the box which refers to the importance of each factor to your decision.

4 = Very important problem

3 = important problem

2 = Normat problem

1 = Less important problem

0 =Not important problem

1. How important the problems in each factor you've experienced?

Problems

Problem Level

4 3 2 1

(Product)

1. Variety of tour programs

2. Quality of services

3. Places to visit are not as good as expected

4. Other (Please identify....................)

(Price)

1. High cost of service

2, Credit cards not excepted

3. Expensive for a small number of persons

4. Other (Please identify....................)

(Place)

1. No/not enough Branch offices

2. Can not book through the Internet
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Problems

Problem Level

2 1

3. Other (Please identify....................)

(Promotion)

1. Not enough public relation activities

2. Not enough advertising

3. Not enough sale promotion

4. Other (Please identify..........cccoun.... )

(People)

1. Bad communication skills

3. Bad hospitality

4. Bad personality

5. Other (Please identify...................)

(Physical Evidence and Presentation)

1. Not trustworthy

2. Poor interior decoration

3. Vehicles are in bad condition

4. Other (Please identify....................)

(Process)

1. Inconvenience

2. inconsistency work processes

3. unpunctuality

4. Other (Please identify....................)
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Traduction
oon
Questionnaire

Facteurs décisifs dans le choix des tours opérateurs des touristes européens dans le District de chiangrai,
Province de Chiangrai.

Ce questionnaire a été rédigé dans le but de faire des recherches qui me permettront de finir mon mémoire de
maitrise, section commerce de 1’Université de Chiangmai.

Je tiens 4 vous remercier & I’avance de votre aide en bien voulant répondre aux questions suivantes.

Tous les questionnaires présentés resteront anonymes.

Boontavi Perera

.......................................................................................................................

Notes: Veuillez, s’il vous plait, cocher la case correspondant 4 votre choix ou & vos renseignements personnels.

1¢re partie: Renseignements personnels concernant les voyageurs dams le District de
Chiangrai, Province de Chiangrai.

1.5 Sexe:
1 1. Masculin O 2. Féminin

1.6 Age:
1 1. Moins de 21 ans 02.De21430ans
3. De32340ans 4. De 41 4 50 ans
15 De51a60ans {1 6. Plus de 61 ans

1.7 Niveau d’études:

O 1. Aucun O 2. College
[ 3. Lycée/ lycée technique 1 4. Deug
[1 5. Licence ou équivalent 3 6. Supérieur a la maitrise
1.8 Profession:
L1 1. Sans profession O 2. Pére/mére au foyer
[ 3. Ecolier/étudiant [3 4. Fonctionnaire
[ 5. Profession indépendante O 6. Employé
A 7. Commercial 0 8. Ouvrier
O 9. Profession libérale (médecin, avocat, etc...)
0 10. Autre (Préciser)......ooeiriviiiiiiicnnincannaes
L5 Nationalit€: ......ovviiiiiiniiiiiiiiiniininnn,
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1.6 Avez-vous déja voyagé dans la Province de Chiangrai auparavant ?
1, Non O2 Oui(.cccunn... éme fois )

1.7 Quelles sant vos principales occupations lors de vos voyages ?

O Aventure O Affaires et conférences

[J Soins esthtétiques / établissements thermals CIGastronomie

O Cuiture 0 Achats

[ Nature / éco-tourisme 0 Milieu rural / agriculture

B Sport {1 Loisirs / détente

O Religion / pdlerinage 1 Vie nocturne

[ Casinos / jeux d’argent [0 Autre(s) Préciser. .o....oeuve....

1.8 Dans quelle catégorie d’établissement hételier restez-vous 7

0 1. Hotet 0 2. Resort / complexe hételier
L2 3. Pension de famille / Guest House [ 4. Autre (préciser)............

1.9 Pendant votre voyage, combien de temps resterez-vous 4 Chiangrai ?
1.1 nuit 0 2. 2 nuits
{1 3. 3 nuits O 4. 4 nuits
[ 4. Plus de 5 nuits

1.10 Quel est le budget approximatif consacré A voire séjour 4 Chiangrai ?

O 1, Moins de 420 Euros 3 2. Entre 420 et 1260 Furos
O 3. Entre 1260 et 2100 Euros 1 4. Plus de 2100 Euros
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22me partie: Renseignements concernant les Tours-opérateurs du District de Chiangrai, Province de

2.1 Lors de votre sé&jour 3 Chiangrai, étes-vous passé{e} par un tour-opérateur ?

3 1. Si oui, veuillez, s’il vous plait, répondre aux questions de la partie A
0 2. Si non, veuillez, s’i! vous plait, répondre aux questions de la partie B

Partie A: consacrée aux personnes utilisant ou ayant utilisé les services d’un tour-opérateur.
2.A.1. Dans quel but avez-vous contacté un tour-opérateur ?
[1 1. Réservation d’une chambre O 2. Réservation d’un billet/ticket de transport
{1 3. Réservation d’un tour [ 4. Location d*une voiture

2.A.2. Pourquoi avez-vous contacté un tour-opérateur ?

O 1. Pour payer moins cher 0O 2. Pour plus de commodité

[ 3. Le nom vous a inspiré confiance [J 4. c¢’est votre premier séjour & Chiangrai

[1 5. Cette agence vous a été recommandée [ 6. Vous &tes en groupe d'oll la nécessité

1 7. Vous avez en une réduction O 8. Vous avez été satisfait lors de votre dernier séjour
11 9. Autre(s) Préciser: .....coovviveinnran

2.A.3. Comment avez-vous connu ce tour-opérateur ?

3 1. Quelqu’un a contacté le tour-opérateur pour vous

03 2. Vous connaissez une personne qui a déja utilisé les services du tour-opérateur
1 3. Expositions / forums touristiques

O 4, Pubticité & 1a télévision

O 5. Publicité 4 la radio

O 6. Publicité dans un livre de tourisme

B2 7. Livre de tourisme

{1 8. Par courrier

[ 9.Internet et courrier électronique

0 10. Autre(s) Préciser: .....cocoovunene

2.A.4. A Pavenir, pensez-vous recommander le tour-opérateur que vous avez choisi 2 des personnes
succeptibles de venir dans la Province de Chiangrai ?

001.0ui 02 Peut-étre 3. Jenesuispassir(e) [14.Jepensequenon [15.Non
2.A.5. A P’avenir, si vous revenez a Chiangrai, pensez-vous faire appel 4 un tour-opérateur ?

O 1.0ui 02 Peut-dtre [13. Je ne suis passir(e) [ 4. Je pense que non [J 5. Non
( Si vous répondez “oui * ou “peut-étre” 3 cette question, veuillez, s’il vous plait, répondre 2

la question 2.A.6.)
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2.A.6. Dans le cadre d’un nouveau voyage A Chiangrai, quelles seront d’aprés vous les raisons pour lesquelles
vous ferez appel A ce tour-opérateur 7

O 1. Différents services intéressants 1 2. Les prix ne sont pas chers
O 3. Service rapide L1 4. Garantie de la qualité des services
0J 5. Vous avez une réduction [1 6. Autre(s) Préciser:....couvuevveraseenns

‘ Partie B: consacrée aux personnes n’utilisant pas ou n’ayant pas utilisé les services d’un tour-opérateur,

2.B.1. Pourquoi n’étes-vous pas passé par un tour-opérateur ?

[ 1. Aucune nécessité

1 2. Guide privé

{1 3. Aucun renseignement concernant tes tours-opérateurs
O 4. Impossible de contacter un tour-opérateur

03 5. Prix élevés

2.B.2, A lavenir, si vous revenez  Chiangrai, utiliserez-vous les services d’un tour-opérateur ?
3 1. Oui O 2. Peut-étre  03. Je ne suis pas sir(e) [ 4. Jepensequenon I 5. Non
2.B.3. Avez-vous des renseignements concernant les tours-opérateurs de la Province de Chiangrai ?

1 1. Non
[ 2. Oui et comment avez-vous eu ces rensignements (plusieurs réponses possibles)

0 1. Quelqu’un a contacté le tour-opérateur pour vous

0 2. Vous connaissez une personne qui a déja utilisé les services du tour-opérateur
{1 3. Expositions / forums touristiques

O 4. Publicité 3 la télévision

3 5. Publicité 2 la radio

[J 6. Publicité dans les magazines de tourisme

[ 7. Livre de tourisme

{1 8. Par courrier

[ 9.Internet et courrier électronique

0O 10. Autre(s) Préciser: ....oveueennnnn.

2.B.4. Si vous passez par un tour-opérateur, qu’est-ce qui influencera votre choix ?
0O 1. Vous méme 0 2. Mari /femme
0 3.. Membre de votre famille O 4. Ami

[3 5.. Notoriété de I’agence [ 6. Publicité
[ 7. Offres spéciales 0 8. Autre(s) Préciser:........c..uv.....
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3¢me partie: Facteurs décisifs dans le choix des tours opérateurs dans le District de Chiangrai, Province
de Chiangrai.

3.1 Quels sont les facteurs qui vous ont incité A choisir votre tour-opérateur ?
Indiquez votre ordre de préférence de 1 47.

3 Les produits

3 Les prix

0J Le lieu de vente

[ La publicité

[ Le personnel

O Les biens matériels et la présentation
[ Le service

3.2 Quels sont tes points importants dans le choix d’un tour opérateur

Notes: Cochez la case correspondant 4 votre opinion
4 = trés important
3 = important
2 = moyennement important
1 = peu important
0 = pas du tout important

Points importanis concernant le choix d*un tour Niveau d*importance
opérateur 4 3 2 1 ¢

Les produits
1. Grand choix de programmes

2. Service de qualité

3. Notoriété de 'agence

4, Assurance (vol, perte, accident, etc...)

Les prix
1. Des prix moins chers qu’ailleurs

2. Possibilité de paiement par carte de credit

3. Tout est compris ( tour, nourriture, hébergement)

4, Réductions

5. Prix en function du nembre de clients

Lieu de vente
1. Grand nombre de branches, contact facile

2. Centre ville

3. Représentants & 1’étranger

4. Possibilité de Réserver et payer par internet
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Points importants concernant le choix d’un teur Niveau d’importance
opérateur 3 2 1
Publicité
1. Publicité (brochures)

2. Publicité (courrier)

3. Publicité (1élévision, radio, journaux )

4, Publicité sur internet

5. Expositions, forums touristiques

6. Tour-opérateur recommandé par une tierce personne

Le personnel
1. Personnel compéient (sites, langues )

2. Personnel qualifié

3. Personnel de confiance

4. Service égal pour tous les clients

5. Efficacité du personnel en cas de probléme

6. Comportement / caractére du personnel

7. Persormalité / tenue vestimentaire

Biens matériels et présentation
1. Local permanent, grand, respectable

2. Atmosphére agréable, aménagement moderne, bien
ordonné, joli

3. Véhicules neufs, confortables

4. Véhicules propres

5. L’ entreprise a re¢u des récompenses, des prix pour ses
services irréprochables et de qualité

6. Autre(s) Préciser:....coceuniareiianirinannnns -

Service
1. Entreprise facile & contacter

2. Ponctualité

3. Boissons et serviettes rafraichissantes offertes pendant
les tours

4, Travail irréprochable, juste et respectable

5. Services centralisés
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4éme partie: problémes rencontrés dans Jes tours-opérateurs de !a ville de Chiangrai, Province de

Chiapgrai:
A. Quels problémes avez-vous eu ? Veuillez remplir, s*il vous plait, le tableau ci-dessous.

Notes: Cochez la case correspondant 3 votre niveau
4 = énormément de problémes 3 = beaucoup de problémes
2 = quelques problémes 1 = trés pen de problémes
0 = aucun probléme

Probldmes Niveau

4 3 2 I 0

Lees produits
1. peu de chaix concernant les programmes

2. Aucun service de qualité

3. Sites touristiques inintéressants et ne correspondent pas
4 vos attentes

Les prix
1. Des prix élevés

2. impossibilité de payer par carte de crédit

3. Prix en fonction du nombre de clients (peu de clients, prix
€levés)

Lieu de vente
1. Peu de branches, contact difficile

2. Impossibilité de réserver et payer par internet

Publicité
L. Peu de publicité, les clients ne peuvent se faire une idée
des sites 4 visiter

2. Peu de publicité (télévision, radio, journaux, internet)

3. Aucune persuasion d’étre privilégié(e)

Le personnel
1. Personnel incompétent (sites, langues )

2. Personnel inhumain, pas prét A rendre service

3. Personnel sans personnalité, tenue vestimentaire
inappropriée

Présentation de Ientreprise
1. Personne! irrespectueux et inspire peu confiance

2. Lieu de travail désordonné, atmosphére tendue

3. Véhicules sales, peu confortables et non sécurisés

Service
1. Entreprise difficile 4 contacter

2. Travail incorrect, manidres irrespectueuses
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2. Vos remarques:
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