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METHODOLOGIE

Pour réaliser le volet « Services bancaires en ligne » de I'enquéte NETendances 2014, nous avons
utilisé plusieurs collectes de données réalisées en janvier, avril, mai, octobre, novembre et
décembre 2014. Chaque fois nous avons interrogé au téléphone environ 1 000 adultes québécois. Les
résultats ont été pondérés en fonction du sexe, de I'age, de la région et de la langue des répondants
afin d’assurer la représentativité de 'ensemble des adultes québécois. La marge d’erreur maximale,
selon la proportion estimée, se situe a + 3,1 % pour la base des adultes et & + 3,45 % pour la base des
internautes, et ce, 19 fois sur 20.

Aux fins du sondage, 16 régions administratives du Québec ont été regroupées en cing grandes
régions : la RMR de Montréal (Montréal, Laval, Lanaudiére [RMR], les Laurentides [RMR] et la
Montérégie [RMR]); la RMR de Québec (Québec [RMR] et la Chaudiére-Appalaches [RMR]);
I'Est du Québec (le Bas-Saint-Laurent, le Saguenay-Lac-Saint-Jean, la Cote-Nord et la Gaspésie-lles-
de-la-Madeleine); le Centre du Québec (la Mauricie, I'Estrie, le Centre-du-Québec, Québec [hors RMR]
et la Chaudiére-Appalaches [hors RMR]); et I'Ouest du Québec (I'Outaouais, I'Abitibi-Témiscamingue,
Lanaudiére [hors RMRY], les Laurentides [hors RMR] et la Montérégie [hors RMR]).

NOTES EXPLICATIVES

®  Adultes québécois : ensemble des répondants de 18 ans et plus qui utilisent Internet ou non.
. Internautes québécois : personnes de 18 ans et plus qui utilisent Internet.
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FAITS SAILLANTS

Les services offerts en ligne par les entreprises sont de plus en plus nombreux et les institutions financiéres ne font
pas exception. En fait, les types de transactions offerts en ligne par ces institutions et par d’autres organisations
sont si variés que certains parlent méme de la disparition de I'argent en papier dans les prochaines années. Au
Québec, I'utilisation des services bancaires électroniques prend désormais une place importante et ce volet de
'étude NETendances en dresse un portrait :

>

Les activités bancaires réalisées a partir d’appareils mobiles continuent de gagner de nouveaux utilisateurs.
En 2014, 36,2 % des adultes québécois consultent leurs comptes bancaires a I'aide d’un appareil mobile, une
hausse de 7,3 points de pourcentage depuis 2013. En outre, 31,5 % des adultes québécois réalisent des
opérations bancaires sur mobile, ce qui équivaut a 7,4 points de pourcentage de plus qu’en 2013.

Les opérations bancaires en ligne (mobiles ou pas) sont aussi en croissance. En 2014, 57,6 % des adultes
québécois ont réalisé au moins une opération bancaire en ligne au cours du mois précédant 'enquéte, une
hausse de 7,2 points de pourcentage depuis 2013.

Les internautes qui n'utilisent pas les services bancaires en ligne font ce choix pour diverses raisons (18,1 %
ont d’autres habitudes, 17,9 % manquent de confiance envers les services bancaires sur Internet, 17,3 % ne
les trouvent pas sécuritaires). Toutefois, 21,9 % d’entre eux prévoient commencer a les utiliser au cours de la
prochaine année.

En général, les transactions avec les institutions financiéres sont percues par les internautes québécois
comme étant faciles et sécuritaires. Pour le volet « facilité des transactions en ligne », elles obtiennent une
note moyenne de 8,1 sur une échelle de 0 a 10 ou O signifie « pas du tout facile » et 10 « treés facile ». En ce
qui a trait au volet « sécurité des transactions », elles obtiennent une note de 7,8 sur une échelle de 0 a 10 ou
0 signifie « pas du tout sécuritaire » et 10 « trés sécuritaire ».

Pres de la moitié des adultes québécois (44,2 %) ont consulté le site général de leur institution financiére au
cours de la derniére année et 39,9 % d’entre eux ont recherché de I'information en ligne au sujet des produits
et des services offerts par les institutions financieres que ce soit sur le site Internet de leur institution ou sur
celui d’'une autre.

Cette année, trois adultes québécois sur cing (60 %) recoivent des factures ou relevés en format électronique,
soit une progression de 7,7 points de pourcentage comparativement a 2013 (52,3 %). Notamment, 44,2 % des
adultes québécois recoivent des relevés de comptes bancaires par Internet et 38,0 % recoivent des relevés de
cartes de crédit.
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CONSULTER LES SITES WEB DES INSTITUTIONS FINANCIERES ET
REALISER AVEC ELLES DES ACTIVITES EN LIGNE

En 2014, 57,6 % des adultes du Québec ont réalisé au
moins une opération bancaire en ligne au cours du
mois précédant I'enquéte (par opération bancaire on
entend une activité impliquant un transfert d’argent).
L'utilisation d’Internet pour réaliser des transactions
bancaires est une tendance a la hausse au Québec
cette année, gagnant 7,2 points de pourcentage depuis
2013 et 9,7 points de pourcentage depuis 2010.

REALISATION D'OPERATIONS BANCAIRES
EN LIGNE AU COURS DU DERNIER MOIS

48 % 52 0 56 % 50 % 58 %

2010 2011 2012 2013 2014

Base : adultes québécois (n=1 000 environ chaque année) © 2015. CEFRIO

QUELLES ACTIVITES BANCAIRES
REALISE-T-ON EN LIGNE AU QUEBEC?

Au cours du mois précédant I'enquéte, 59,4 % des
adultes québécois ont consulté leurs comptes
bancaires en ligne. Cette pratique prend d’ailleurs du
galon, gagnant 6,7 points de pourcentage entre 2012
et 2014.

Chez les adultes de 18 & 34 ans (75,6 %), les adultes
avec au moins un enfant au foyer (75,4 %) et ceux dont
le revenu familial est de 100 000 $ et plus (84,9 %),
plus des trois quarts ont utilisé Internet pour consulter
leurs informations bancaires.

CONSULTATION DE COMPTES BANCAIRES
EN LIGNE AU COURS DU DERNIER MOIS

59 %
Consulter des comptes
bancaires comme les soldes 55 %
ou les relevés bancaires . m2014
° m2013
m2012

Base : adultes québécois (n=3 000
© 2015, CEFRIO

environ chaque année)

Les adultes québécois font également confiance au
site sécurisé de leur institution financiére pour payer
des factures. Au total, il y a presque autant d’adultes
qui ont payé des factures sur le site sécurisé de leur
institution financiére (52,5 %) qu’il y en a qui y ont
consulté leurs comptes (59,4 %).

D’ailleurs, les adultes québécois semblent plus enclins a
effectuer des paiements de factures sur le site de leur
institution financiére que sur d’autres sites. En effet, les
paiements de factures sur le site d’'un fournisseur
(29,2%) ou via des systtmes de paiement
électroniques comme  PayPal (24,1%) sont
considérablement moins populaires.

En outre, [lutilisation des sites des institutions
financiéres pour le transfert d’argent entre particuliers
est une pratique bien établie, car 30,9 % des adultes y
ont eu recours, uniquement durant le mois précédant
'enquéte.

VIREMENTS BANCAIRES ET PAIEMENTS
DE FACTURES REALISES EN LIGNE AU
COURS DU DERNIER MOIS

Paiements de factures sur le site
Internet sécurisé d'une institution
financiere
Virements ou transferts d'argent entre
personnes a partir du site sécurisé de
son institution financiere

Paiements de factures sur le site
Internet d'un fournisseur

=2014
=2013
m2012

Paiements a l'aide de systemes de
paiements électroniques

Base : adultes québécois (n=3 000

environ chaque année) © 2015, CEFRIO

Relativement peu d’adultes ont fait une demande de
soumission d’assurances en ligne (7,4 %), mais une
|égére tendance a la hausse est remarquée (4,4 points
de pourcentage depuis 2012).

FAIRE UNE DEMANDE DE SOUMISSION
D'ASSURANCES EN LIGNE AU COURS DU
DERNIER MOIS

D o o 7% m 2014
Slman e de souml_lssmn 5 0% m 2013
assurances en ligne 304 = 2012

Base : adultes québécois (n=3 000

environ chague année) © 2015, CEFRIO

Faciliter la vie des citoyens grace a la collaboration
des institutions financiéres

Grace a la collaboration des institutions financieres,
plusieurs ministéres et organismes gouvernementaux
simplifient la vie des citoyens en leur offrant la possibilité
de s’inscrire en ligne au dépét direct. lls peuvent ainsi
recevoir des sommes dargent (rentes, indemnités,
allocations, etc.) auxquelles ils ont droit sans avoir a se
déplacer. Les citoyens peuvent également modifier en
ligne les renseignements relatifs a leur inscription au
dépot direct.

Source : Espace citoyen, Gouvernement du Québec, « Le guide dépot

direct : inscription et changement ». En ligne (4 février 2015),
[http://www4.gouv.gc.ca/FR/Portail/Citoyens/Evenements/depot-

direct/Pages/accueil.aspx
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Du c6té des investissements financiers effectués sur
Internet, on remarque une stabilité depuis 2012. En
2014, 5,6 % des adultes québécois ont effectué des
placements en ligne (sous forme de fonds de
placement, d’épargne a terme ou de certificats de
placements garantis) et 4,1 % ont acheté ou vendu des
actions au cours du mois précédant I'enquéte.

INVESTISSEMENTS FINANCIERS REALISES
EN LIGNE AU COURS DU DERNIER MOIS

) . ) . 6 %
Placements financiers en ligne EESSSN 6 Vo
N 1% m2014
Achat ou vente d'actions en [ 4 % m2013
ligne I 45%)

m2012

Base : adultes québécois (n=3 000 environ
© 2015, CEFRIO

chaque année)

ACTIVITES REALISEES EN LIGNE LIEES AUX

SERVICES BANCAIRES
. -
Consultation du site général de _ 404$ %
son institution financiére 0
I 41 %
Recherche d'information sur les _ 40 %
produits et les services (site de [N 370, ™ 2014
son financiére ou d'une autre) _ 3709, ™2013

h m2012
Base : adultes québécois (n=1 002 en 2014,

n=1 000 en 2013 et n=1 000 en 2012) © 2015, CEFRIO

La concurrence dans le marché des services
bancaires électroniques

Les entreprises numériques offrant des services
financiers présentent un défi pour les banques et
institutions financieres en matiere de services bancaires
sur Internet. Répondant a des besoins traditionnellement
comblés par les banques et institutions financieres, ces
firmes visent la méme clientéle qu’eux, par des moyens
innovateurs.

Par exemple, PayPal Working Capital offre des préts
adaptés aux besoins des entreprises. BancBox permet
aux entreprises de collecter des fonds grdce au
financement participatif (crowdfunding). Lending Club
offre des emprunts a un taux avantageux a l'aide d’un
systeme de préts de particulier a particulier. Ces
trois entreprises ne sont que quelques exemples parmi
une panoplie dorganisations offrant des services
autrefois uniquement rendus par les institutions
financieres.

Cette situation crée une concurrence féroce pour les
banques et institutions financiéres qui se doivent de
s’adapter, sans quoi elles courent le risque de perdre des
parts de marché au profit de nouveaux rivaux.

Source : Gartner, 3 octobre 2014 « Nonbanks Are Changing the Rules of
Digital Banking ». En ligne (12 février 2015),

QUI CONSULTE LES SITES DES INSTITUTIONS
FINANCIERES?

Alors que les adultes agés de 18 a 24 ans sont
généralement de grands utilisateurs d’Internet et des
outils numériques, ce sont les adultes de 25 a 54 ans
(55,5%) qui sont proportionnellement les plus
nombreux & consulter le site Internet de leur institution
financiere.

Quant a eux, les adultes de 18 a 24 ans sont les seuls
chez qui plus d’adultes ont recherché de l'information a
propos des produits et des services des institutions
financiéres (sur le site Internet de leur institution ou sur
celui d’'une autre) (48,1 %) qu’il y en a qui ont consulté
le site Web de leur propre institution financiére
(33,4%). En bref, ils magasinent et constituent
certainement un créneau important vers qui les
institutions financiéres auraient avantage a déployer
des efforts marketing.

[http://www.gartner.com/document/2863217]

AU COURS DE LA DERNIERE ANNEE, 44,2 % DES
ADULTES QUEBECOIS ONT CONSULTE LE SITE WEB DE
LEUR INSTITUTION FINANCIERE.

ACTIVITES REALISEES EN LIGNE LIEES AUX
SERVICES BANCAIRES SELON L'AGE

=== Consultation du site général de son institution financiére

=== Recherche d'information sur les produits et les services (site de son financiére ou
d'une autre)

48 %

3%

55 % 50 %

40% 33%
56 %

45% 46 %
33 % 31 % 10 %

18424 25a34 35a44 45454 55464 65a74 75anset
ans ans ans ans ans ans +

Base : adultes québécois (n=1 002 en 2014)

LA CONSULTATION DES SITES INTERNET DES
INSTITUTIONS FINANCIERES DEMEURE STABLE

Au cours de la derniere année, 44,2 % des adultes
guébécois ont consulté le site Web de leur institution
financiere et presque autant (39,9 %) ont recherché de
linformation & propos des produits et des services
offerts par les institutions financiéres. Ces proportions
demeurent relativement stables en comparaison a
2013 (40 % pour la consultation de sites Internet et
37,1% pour la recherche d’informations sur les

produits et les services).
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En outre, les hommes sont proportionnellement plus
nombreux que les femmes & consulter le site Internet
de leur institution financiére (47,8 % pour les hommes
contre 40,8 % pour les femmes) et a rechercher de
linformation a propos des produits et des services
(44,9 % pour les hommes contre 35,1 % pour les
femmes). Il en va également ainsi pour les adultes
ayant au moins un enfant au foyer (53,9 % consultent
le site Internet de leur institution financiére contre
38,5 % chez ceux qui n'ont pas d’enfant au foyer et
48,5 % recherchent de l'information contre 34,7 % chez
ceux qui n’ont pas d’enfant au foyer).
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CROISSANCE IMPORTANTE DES OPERATIONS
BANCAIRES A PARTIR D’APPAREILS MOBILES

Les appareils mobiles ont une présence croissante au
Québec. En 2014, la proportion d’adultes québécois
détenant une tablette numérigque a connu une
progression de 13 points de pourcentage par rapport a
2013. Le téléphone intelligent a quant a lui progressé
de 7,9 points de pourcentage pendant la méme
période’.

Les adultes québécois se servent de plus en plus de
ces appareils pour effectuer des opérations bancaires.
En 2014, 36,2 % des adultes québécois ont consulté
leurs comptes bancaires a partir d’'un appareil mobile et
31,5 % y ont réalisé des opérations bancaires. Il s’agit
d'une progression des pratiques comparativement a
2013 (7,3 points de pourcentage pour la consultation et
7,4 points pour les opérations bancaires).

OPERATIONS BANCAIRES SUR UN
APPAREIL MOBILE, SELON L'AGE

==j== Consultation de comptes bancaires
56 % 61 % ==fll== Opérations bancaires

47 %

35 %
24 %

52 %
42 % 0 38 % 33 14 % 2%
° 23% 13% 2 %
18a24 25a34 35a44 45a54 55a64 65a74 75anset
ans ans ans ans ans ans +

Base: adultes québécois (n=1 004) © 2015, CEFRIO

L'utilisation d'appareils mobiles pour réaliser des
opérations bancaires est encore plus marquée chez les
adultes de 18 & 34 ans. En effet, 59 % d’entre eux
accédent a leurs comptes bancaires sur mobile et 48 %
s'en servent pour réaliser des opérations bancaires.

OPERATIONS BANCAIRES SUR UN
APPAREIL MOBILE, BASE ADULTES

Consultation de o 0/36 %
comptes bancaires [T 0 0 u 581131
]
32%
Opérations bancaires m % 2012
N 11 %

Base: adultes québécois (n=1 004 en 2014 et

n=1 000 en 2013 et n=1 000 en 2012) © 2015, CEFRIO

EN 2014, 36,2 % DES ADULTES QUEBECOIS ONT
CONSULTE LEURS COMPTES BANCAIRES A PARTIR D’UN
APPAREIL MOBILE ET 31,5% Y ONT REALISE DES
OPERATIONS BANCAIRES.

OPERATIONS BANCAIRES SUR UN
APPAREIL MOBILE, BASE INTERNAUTES
i 62 %
Consultation Qe 59 % 0
comptes bancaires NN 41 %

55 %
Opérations bancaires —9 9% ~ m2014

I 32 % =2013
m2012

© 2015, CEFRIO

Base: internautes québécois (n=592 en 2014 et
n=490 en 2013 et n=332 en 2012)

Notons que la progression n’est pas seulement due a
'augmentation de la présence des appareils mobiles,
mais probablement aussi due a la confiance croissante
des mobinautes®. En effet, une proportion grandissante
des mobinautes consultent leurs comptes bancaires et
réalisent des opérations bancaires sur mobile (hausse
de 22,7 points de pourcentage pour la consultation des
comptes bancaires et de 21,3 points de pourcentage
pour la réalisation d’opérations bancaires depuis 2012).

Soulignons aussi que la pratiqgue de plus en plus
répandue des opérations bancaires sur mobile
s’explique en partie par le développement des services
mobiles offerts par les institutions financiéres.

! CEFRIO, « Mobilité au Québec: La croissance se poursuit »,

NETendances 2014, vol. 5, n° 7, [EN LIGNE], janvier 2014.
2 Mobinautes : Propriétaires d’appareils mobiles s’en servant pour
aller sur Internet

La technologie au service des finances personnelles
des Canadiens

D’aprés une étude réalisée par Microsoft, les Canadiens
désirent exercer davantage de controle sur leurs finances
personnelles, 54 % d’entre eux indiquent qu'’ils aimeraient
mieux gérer leur argent. La technologie leur facilite la
tache, car 70 % indiquent que des outils de planification
et de calcul personnalisé disponibles sur Internet sont
« utiles » ou « tres utiles ».

L’application mobile de Desjardins est un exemple d’outil
facilitant la planification financiere. Par exemple, avec la
fonction « Hop-Epargne », les utilisateurs peuvent, en
seul clic, transférer des fonds d’'un compte bancaire vers
un projet d’épargne. lls peuvent aussi visualiser
graphiquement [l'atteinte de leurs objectifs d’épargne.
Dans la méme ligne, une autre fonctionnalité des services
mobiles Desjardins leur permet de visualiser le solde de
leurs comptes, et ce, sans avoir a s’authentifier. Ce sont
deux outils qui permettent ainsi aux utilisateurs de
contréler rapidement leurs finances, en tout temps, grace
a leur appareil mobile.

Sources : Microsoft, hiver 2015, « The Financial Life of Canadians ». En
ligne (6 février 2015) : [http://advertising.microsoft.com/en/cl/13585/the-

financial-life-of-canadians?s_int=en-ca_disp_msahp_rotator 1 financial-
life

Desjardins Services Mobiles. En ligne (6 février 2015),
[http://www.desjardins.com/particuliers/comptes-services-relies/modes-
acces-comptes/services-mobiles/index.jsp?navigMW=vi&#tiroir-info-solde]
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REALISER DES OPERATIONS BANCAIRES EN LIGNE, POURQUOI PAS?

Malgré la place importante que prennent les opérations
bancaires en ligne au Québec, 32,2 % des internautes
gquébécois n'en ont effectué aucune au cours du
dernier mois.

Spécifiquement, on retrouve une plus grande
proportion  d’internautes n‘ayant pas réalisé
d’opérations bancaires en ligne au cours du mois
précédant I'enquéte chez les internautes agés de
65 ans et plus (47,6 %), de méme que chez ceux dont
le niveau de scolarité complété est le primaire ou le
secondaire (47,4 %).

PARMI LES INTERNAUTES N’UTILISANT PAS LES SERVICES
BANCAIRES EN LIGNE, 21,9 % ONT L’INTENTION D’Y
ADHERER AU COURS DE LA PROCHAINE ANNEE.

RAISONS EVOQUEES POUR NE PAS
EFFECTUER D’OPERATIONS BANCAIRES EN
LIGNE

En 2014, une multitude de raisons sont évoquées pour
ne pas effectuer d’opérations bancaires en ligne. En
effet, 18,1 % des internautes n’‘ayant pas réalisé
d'opérations bancaires au cours du dernier mois
indiguent ne pas le faire par habitude. Toutefois, une
proportion aussi importante indique manquer de
confiance envers les services bancaires sur Internet
(17,9 %) ou trouver qu’ils ne sont pas sécuritaires
(17,3 %). Notons aussi que 29,5 % n’utilisent pas les
services pour des raisons autres que celles qui sont
présentées.

Les raisons pour lesquelles certains internautes ne
réalisent pas d’opérations bancaires en ligne sont donc
trées diverses. Malgré tout, parmi les internautes
n’utilisant pas les services bancaires en ligne, 21,9 %
ont lintention d'y adhérer au cours de la prochaine
année, une proportion comparable a celle de 2013
(19,8 %). Certains sous-groupes de non-utilisateurs
sont encore plus ouverts, notamment, ceux qui ont au
moins un enfant au foyer (40,7 %), ainsi que ceux qui

sont agés entre 18 et 44 ans (38 %).
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PRINCIPALES RAISONS DE NE PAS FAIRE
D'OPERATIONS BANCAIRES EN LIGNE

. 18 %
D'autres habitudes 29 %
12 %
] 18 %
Manque de confiance
Pas sécuritaire
Préférence pour le contact
humain
N'en a pas eu besoin
Quelgu'un le fait a leur place
Peur d'étre victime de fraude
m2014
Complexité d'utilisation m 2013
m2012

Difficulté d'acces a Internet

Nombre limité de
transactions

Ne connait pas cette option

Autres raisons

Ne sais pas/Refus

Base : internautes n'ayant pas réalisé d'opérations
bancaires en ligne au cours du dernier mois (n=282

en 2014, n=287 en 2013 et n=287 en 2012) © 2015, CEFRIO

ADHESION AUX SERVICES BANCAIRES EN
LIGNE (12 PROCHAINS MOQOIS)

B

Base : : internautes n'ayant pas réalisé d'opérations bancaires en
ligne au cours du dernier mois (n=282) © 2015, CEFRIO




LES TRANSACTIONS EN LIGNE AVEC LES INSTITUTIONS FINANCIERES :
SECURITAIRES ET FACILES D’APRES LES INTERNAUTES!

FACILE DE REALISER DES TRANSACTIONS
AVEC LES INSTITUTIONS FINANCIERES

Les internautes québécois attribuent une note
moyenne de 8,1/10 au volet « facilité a réaliser des
transactions avec les institutions financieres » sur une
échelle de 0 a 10 ou O signifie « pas du tout facile » et
10 « trés facile ». Cette note moyenne est relativement
stable comparativement a 'année derniére (7,8/10) et
place encore une fois les institutions financieres au
premier rang parmi les organisations comparées.
Toutefois, les adultes dont le niveau de scolarité
complété est le primaire accordent une note moyenne
de 6,5/10 aux institutions financiéres et ceux de 65 ans
et plus accordent une note moyenne de 7,2/10.

Notons aussi que les internautes qui n‘ont pas effectué
de transactions financiéres en ligne au cours du dernier
mois ont une perception beaucoup moins positive sur
la question (5,9/10).

PERCEPTION DES INTERNAUTES CONCERNANT LA
FACILITE A FAIRE DES TRANSACTIONS EN LIGNE AVEC
DIFFERENTES ORGANISATIONS (NOTE MOYENNE SUR

10)
8.1 2014
7,8 =
6872 6771 5166 560

Institutions Grands Entreprises de Petits
financiéres détaillants commerce Gouvernement commergants
électronique  du Québec

Base: Internautes québécois (n=872 en 2014

et n=816 en 2013) © 2015, CEFRIO

L’adoption du paiement mobile ralenti par les
craintes des mobinautes

D’aprés une étude aupres de 15 000 mobinautes dans
15 pays, seulement 15 % d’entre eux utilisent ou
prévoient utiliser le paiement mobile (mobile wallet) pour
effectuer des achats. Comme son nom [lindique, le
paiement mobile permet de payer ses achats a I'aide d’'un
téléphone intelligent en y enregistrant les informations
nécessaires au transfert d’argent.

D’aprés I'étude, 36 % des mobinautes n’utilisent pas cette
méthode de paiement parce qu’ils ne le croient pas
sécuritaire. Notamment, 22 % craignent que leurs
informations financieres soient volées. Le paiement

mobile évolue, mais la crainte des mobinautes a son
égard demeure un obstacle a son adoption.

Source : Computer World, 6 février 2015, « People don't trust mobile
wallets and apps ». En ligne (19 février 2015),
[http://www.computerworld.com/article/2880546/people-dont-trust-mobile-
wallets-and-apps.htmll.

PERCEPTION SECURITAIRE DES
TRANSACTIONS AVEC LES INSTITUTIONS
FINANCIERES

Les internautes québécois considérent également les
transactions avec les institutions financiéres sur
Internet comme étant assez « sécuritaires ». Sur une
échelle de 0 a 10 ou O signifie «pas du tout
sécuritaire » et 10 « trés sécuritaire », ils attribuent aux
institutions financiéres une note moyenne de 7,8/10.
Cette note est comparable a celle attribuée au
gouvernement du Québec (7,7/10), mais elle est
supérieure a celles des grands détaillants (7/10), des
entreprises transigeant uniquement sur Internet (7/10)
et & celle des petits commercants (5,4/10).

Notons toutefois que les internautes ayant un niveau
de scolarité primaire (note de 6/10), ainsi que ceux qui
sont gés de 65 ans et plus (note de 6,8/10) se sentent
moins en sécurité lorsqu’il est question d’effectuer des
transactions avec des institutions financieres sur
Internet.

Enfin, on observe que la perception des internautes
québécois par rapport a la sécurité des transactions en
ligne avec les petits commergants est faible. L’année
derniére, les internautes leur accordaient une note de
5,3/10 et cette perception ne s’améliore pas en 2014
(5,4/10).

PERCEPTION DES INTERNAUTES CONCERNANT LA
SECURITE DES TRANSACTIONS EN LIGNE AVEC
DIFFERENTES ORGANISATIONS (NOTE MOYENNE SUR

10) =2013
7678 7577 5970 6670 =204

. . . . i

Institutions  Gouvernement Grands Entreprises de Petits

financiéres du Québec détaillants commerce  commergants
électronique

Base: Internautes québécois (n=911 en 2014 et © 2015, CEFRIO

n=874 en 2013)
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DE PLUS EN PLUS DE FACTURES ET DE RELEVES ELECTRONIQUES

En 2014, 60 % des adultes québécois recoivent des
factures ou des relevés en format électronique,
comparativement a 52,3 % en 2013. Que ce soit les
factures de télécommunication (hausse de 10,1 points
de pourcentage), les relevés de comptes bancaires
(hausse de 5 points de pourcentage), les relevés de
cartes de crédit (hausse de 7,6 points de pourcentage),
les factures d’électricité (hausse de 6,7 points de
pourcentage) ou les relevés de placement (hausse de
7 points de pourcentage), une plus grande proportion
d’adultes recoit ces documents électroniquement qu’en
2013.

Spécifiguement les adultes dont le revenu familial est
de 100 000 $ et plus (88,6 %) sont proportionnellement
plus nombreux a recevoir leurs factures et leurs relevés
par Internet, et ce, pour tous les types de factures et
relevés.

Une banque sans argent

Les services bancaires en ligne sont de plus en plus
complets. Il est désormais difficile de trouver une
opération bancaire n’étant pas disponible sur le Web,
effectuer des retraits en argent liquide en est I'un des
derniers exemples. Or, l'institution financiére innovatrice
ZenBanx n’offre tout simplement pas la possibilité de
transiger avec de I'argent liquide.

Cette banque, présente avant tout sur mobile, prend
l'audacieux pari de réaliser la totalité des transactions
avec sa clientéle a I'aide de moyens numériques. Grace a
ce mode de fonctionnement, elle vise entre autres a
faciliter les transactions dans une multitude de devises,
notamment en offrant la possibilité a ses clients
d’épargner en utilisant jusqu’a cing monnaies différentes
a la fois.

Source : American Banker, 2 février 2015, « Direct-Bank Pioneer Blazes
Another Trail with Mobile-First Account ». En ligne (9 février 2015),

[http://www.americanbanker.com/news/bank-technology/direct-bank-
pioneer-blazes-another-trail-with-mobile-first-account-1072490-1.html].

PROPORTION D'INTERNAUTES QUEBECOIS QUI RECOIVENT DES FACTURES

ET DES RELEVES ELECTRONIQUES DE 2013 A 2014

60 %

52 %

Au moins une facture Facture
ou relevé télécommunication bancaire

Base : adultes québécois (n=1 003 en 2014, n=1 000 en 2013)

49 % 44 %

Relevé de compte

m 2013
m2014

Relevé de carte de Facture d'électricité Relevé de placement
crédit

© 2015, CEFRIO

RELEVES OU FACTURES ELECTRONIQUES, SELON LE REVENU

Total au moins une facture ou relevé
Relevés de comptes bancaires

=== Facture de télécommunication
=== Relevés de cartes de crédit

=== Facture d'électricité
=== Relevés de placements

89 %

67 0 72 % 72 % 75 %

60 %
0,
44 % 221 % ] —& 58 %
0,
42 %
3% 20 % 25 % o
. A .04 i 17 % . . . |
-20 k$ 20-39 k$ 40-59 k$ 60-79 k$ 80-99 k$ 100 k$+

Base : adultes québécois (n=1 003)

© 2015, CEFRIO
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RESULTATS DETAILLES

PROFIL DES ADULTES QUEBECOIS REALISANT DES ACTIVITES AVEC LES INSTITUTIONS FINANCIERES

Recherche
Visite du site d mrfgrrgsgzg &
Web de son Propos Total recoit au 2
S produits et . Relevés de , p
institution . moins une Relevés de Relevés de
b . services des comptes >
ancaire (au R facture ou un . cartes de crédit placements
cours de la institutions relevé bancaires
derniére année) HEIEEES (E
cours de la
derniére année)
Adultes québécois (n=1 002) ‘ Adultes québécois (n=1 003)
Total 44,2 % 39,9 % 60,0 % 44,2 %
| | | |
Homme 47,8 % 44.9 % 63,1 % 44,8 % 40,3 % 25,5 %
Femme 40,8 % 35,1 % 57,1 % 43,6 % 35,8 % 24,6 %
18 4 24 ans 33,4 % 48,1 % 66,7 % 46,4 % 41,4 % 21,2 %
25 a 34 ans 63,2 % 56,0 % 75,3 % 57,4 % 51,4 % 43,0 %
35 a 44 ans 54,5 % 45,2 % 77,5 % 61,3 % 52,1 % 26,9 %
45 a 54 ans 50,2 % 45,5 % 61,5 % 47,0 % 36,6 % 24,6 %
55 a 64 ans 39,8 % 30,9 % 53,3 % 38,3 % 31,9 % 22,0 %
65 a 74 ans 32,5 % 28,1 % 46,1 % 27,9 % 28,1 % 18,6 %
75 ans et plus 10,1 % 6,1 % 17,0 % 10,1 % 10,1 % 7,8 %
I R
Primaire 8,5 % 7,5 % 29,9 % 26,8 % 18,0 % 18,2 %
Secondaire 33,8 % 32,0 % 43,7 % 31,1 % 27,4 % 16,9 %
Collégial 47,0 % 45,5 % 67,3 % 49,6 % 41,9 % 25,9 %
Universitaire 61,0 % 50,3 % 76,6 % 56,6 % 49,2 % 33,8 %
Moins de 20 000 $ 34,2 % 20,2 % 34,6 % 21,7 % 21,7 % 6,0 %
20000 $ 239999 $ 33,8 % 26,7 % 44,3 % 33,3 % 27,4 % 16,5 %
40 000 $ a 59999 $ 44,8 % 39,6 % 67,1 % 48,4 % 42,6 % 31,2 %
60 000 $a 79999 $ 51,8 % 53,8 % 71,5 % 51,0 % 38,6 % 25,7 %
80 000 $ 299999 $ 61,1 % 63,1 % 71,9 % 58,3 % 52,1 % 34,5 %
100 000 $ et plus 59,1 % 54,0 % 88,6 % 73,0 % 58,4 % 41,9 %
Montréal (RMR) 44 8 % 43,0 % 62,6 % 45,2 % 38,6 % 23,8 %
Québec (RMR) 52,8 % 50,3 % 71,1 % 52,1 % 44,0 % 33,3 %
Est du Québec 46,2 % 28,6 % 53,6 % 38,2 % 32,8 % 20,4 %
Centre du Québec 39,1 % 30,7 % 59,3 % 42,6 % 37,6 % 22,0 %
Ouest du Québec 41,9 % 39,4 % 51,7 % 41,8 % 36,5 % 28,7 %
Francophone 44,9 % 39,0 % 59,4 % 44,7 % 37,3 % 24,5 %
Anglophone ou autre 42,4 % 45,0 % 63,4 % 42,9 % 41,9 % 27,1 %
Employé (service, bureau, vente) 56,4 % 50,8 % 73,6 % 54,8 % 48,5 % 31,9 %
Travailleur manuel 39,5 % 30,1 % 55,4 % 38,1 % 23,8 % 20,0 %
Professionnel 55,1 % 48,9 % 75,7 % 58,5 % 48,5 % 32,4 %
Au foyer 33,1 % 30,1 % 26,4 % 21,9 % 15,4 % 9,3 %
Etudiant 44,2 % 60,5 % 69,2 % 48,3 % 51,1 % 18,1 %
Retraité 30,4 % 22,5 % 41,6 % 28,2 % 27,4 % 19,4 %
Sans emploi 33,6 % 15,4 % 39,5 % 29,4 % 21,4 % 15,2 %
Avecousansenfant(s)
Avec enfant(s) 53,9 % 48,5 % 76,1 % 58,8 % 49,5 % 33,2 %
Sans enfant 38,5 % 34,7 % 51,9 % 36,9 % 32,4 % 21,0 %

En caractéres gras rouges : résultat significativement supérieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
En caracteres gras bleus : résultat significativement inférieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
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PROFIL DES ADULTES QUEBECOIS UTILISANT LES SERVICES BANCAIRES EN LIGNE

3 8%y 8
= 35 853
g § s8¢0 <?®o
8 2 8 o 3
252 | 3% Stz | B2 | 58, | BEE
ggg %%% 2 58}@ Eg %3& gg%
X oo O oo > O no o= < T = O oo
Base : Adultes québécois | (n=1003) (n=1 004)
| Total 57,6 % | 59,4% 52,5% 30,9% 292% 241% 74% 56% 41% 362%  315% |
Homme 60,5 % | 63,1 % | 55,1 % | 32,0% | 32,3% | 289% | 93% | 74% | 55% | 352% | 31,6 %
Femme 54,9% | 55,8 % | 50,1 % | 29,9 % | 26,3% | 19,5%  56% | 38% | 29%  37,2% | 31,3%
| |
18 &4 24 ans 54,7%  733% 443% 355% 17,9% 281% 108% 84% 35% 556 % 422 %
25434 ans 825% | 77,2% | 71,5% | 441 % | 41,9% | 345% | 84% | 80% | 47% | 61,4% | 51,9%
352444 ans 715% | 735 % | 71,2% | 40,9% | 35,4 % | 35,4% | 104 % | 7,4% | 6,2% | 46,7 % | 37,6 %
45 454 ans 62,3% 638% 594% 328% 328% 258% 79% 47% 52% 348%  325%
55 & 64 ans 48,7 % | 50,3 % | 46,0 % | 24,0% | 28,1% | 165% | 58% | 43% | 29% | 235% | 232 %
65 a 74 ans 383%  358% 331% 17,4% 21,0% 123%  40%  36%  29% 129% 143 %
75 ans et plus 208% 166% 11,7%  6,6% 111%  39% | 11% 13%  15%  24% | 24%
‘Scolarite I I I B R
Primaire 238%  199% 156%  88% 142% 33% | 26% 08%  11%  93%  82%
Secondaire 40,2% | 49.2% 40,0% 219% 237% 161%  52%  38%  21% 251% | 21,4%
Collégial 68,4 % | 67,3 % | 61,7 % | 36,9% | 32,5% | 31,3% | 90% | 50% | 3,7% | 41,8% | 34,2 %
Universitaire 728% | 738% | 67,6 % | 41,2% | 36,4% | 316% | 97% | 93% | 7,4% | 481% | 438 %
Revenu . [ ' ! [ [ [ |
Moins de 20 000 $ 21,4% 333% 270% 11,9% 175%  73% 27% | 27% @ 27%  143% 151 %
20000 $ 239999 $ 428% 46,5% 37,7% 214% 263%  165%  54% 30%  19% 249% | 251 %
40000 $ & 59 999 $ 66,7 % | 58,2 % | 54,4% 31,6 % | 29,0% | 20,1%  63% | 48% | 34% | 357 % | 29,6 %
60 000 $ & 79 999 $ 70,4 % 756 % 684 % 401% 37,0% 295%  95%  60% 36%  415%  351%
80000 $ a4 99 999 $ 78,7% | 82,6 % | 77,7 % | 43,9% | 38,3 % | 36,4 % | 11,7% | 8,9% | 58% |58,2% | 52,6 %

100 000 $ et plus 83,1% | 84,9% | 78,0% | 52,1 % | 43,5% | 46,2% | 124% | 98% | 7,6 % | 54,7 % | 51,5 %

‘Région I -]
Montréal (RMR) 58,9 % | 61,5% | 55,1 % | 32,7 % | 28,8%  256% | 80% | 75% | 53% | 37,7% | 30,8 %
Québec (RMR) 66,4 % | 66,2% 557% 358% 281% 263% 7,0%  69%  56%  455% 437 %
Est du Québec 54,0% 556% 508% 269% 330% 227% 66%  27%  13% 315%  27,6%
Centre du Québec 57,7% 563% 51,8% 295% 31,1% 248% 82% 40% 38% 305% 28,7%

Ouest du Québec 51,9% 54,7 % | 46,0%  269% | 275% 192%  57% | 27% @ 21% 348% |313%

Francophone 579% | 61,0% 545% 31,9% | 3000% 246%  70%  56% @ 38%  36,0% | 324%
Anglophone ou autre 56,8% | 549% 46,8% 279% | 27,1% 230%  94%  56% @ 56%  36,9% | 285%

Employé (service, bureau, vente) | 71,7 % | 71,7 % | 68,5 % | 39,3 % | 34,1 % | 27,2% | 108% | 5,7% | 4,7% | 47,8 % | 40,5 %

Travailleur manuel 51,4% | 57,5% 50,1 % | 26,4% 322% | 218%  63% | 57% @ 24%  24,8% | 20,0 %
Professionnel 77,9 % | 63,6 % | 58,7 % | 29,5% | 32,6 % | 283 % | 7,7% | 6,4% | 49% | 455 % | 39,1 %
Au foyer 354% 39,6 % 30,3% 221% 184% 176% | 34%  13% | 42%  235% | 19,2%
Etudiant 543% | 82,2% 50,0% | 404% 239% 37,1% | 78% @ 74% | 53% | 57,2% | 41,8%
Retraité 385% | 34,2% 30,8% 16,2% | 199% 112%  38% @ 36% @ 33%  139% | 152 %
Sans emploi 37,1% | 42,4% 33,8% | 15,3% 25,7% | 118%  21% | 0,7% | 00%  37,2% | 37,3 %

Avec enfant(s) 76,0 % | 75,4 % | 68,5 % | 41,1 % | 36,0 % | 33,8% | 95% | 7,5% | 52% | 558 % | 48,2 %
Sans enfant 48,4 % | 50,8 % | 43,9 %  253% | 25,7 % 18,7% | 6,3% @ 46% | 3,6% | 248% | 21,7%
En caractéeres gras rouges : résultat significativement supérieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.

En caractéres gras bleus : résultat significativement inférieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.

© 2015, CEFRIO | NETENDANCES | SERVICES BANCAIRES EN LIGNE : GERER SES FINANCES A L’AIDE DU MOBILE | 15



THEMES DES FASCICULES NETENDANCES
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> Meédias sociaux

> Equipement/Branchement

> Divertissement en ligne

> Modes de communication

> Actualités et nouvelles

> Gouvernement en ligne
Mobilité

> Services bancaires

> Commerce électronique

> Informatisation et NETrégions

> NETgénérations

NETendances

Le CEFRIO est le centre facilitant la recherche et l'innovation dans les organisations a l'aide des technologies de
I'information et des communications. Depuis plus de 25 ans, il accompagne les organisations publiques et privées dans la
transformation de leurs processus et de leurs pratiques d'affaires par I'appropriation et I'utilisation du numérique. Centre de
liaison et de transfert reconnu, le CEFRIO est mandaté par le gouvernement du Québec afin de contribuer a I'avancement
de la société québécoise par le numérique. Il recherche, expérimente, enquéte et fait connaitre les usages du numérique
dans tous les volets de la société : éducation, formation professionnelle, santé, gouvernance des institutions, services aux
citoyens, PME et grandes entreprises, transformation organisationnelle, transfert des connaissances, et autres. Son action
s'appuie sur une équipe expérimentée, un réseau de quelque 80 chercheurs associés et invités ainsi que I'engagement de
pres de 150 membres. Visitez www.cefrio.qc.ca pour découvrir I'étendue de nos projets et la richesse de nos enquétes.
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// Economie,
i Innovation
) et Exportations

LEXPERIENCE DU NUMERIQUE Quebec
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VEUILLEZ COMMUNIQUER AVEC NOUS. 888, rue Saint-Jean 550, rue Sherbrooke Ouest
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info@cefrio.qc.ca
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