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Meéthodologie

Pour réaliser le volet « Services bancaires en ligne » de I'enquéte NETendances 2018, nous avons utilisé une collecte de
données réalisée du 2 au 20 mai 2018, au cours de laquelle nous avons interrogé 1 000 adultes québécois agés de 18 ans
et plus, par voie téléphonique (20 % de numéros mobiles et 80 % de numéros filaires). 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 I'ensemble
des adultes québécois. La marge d’erreur maximale, selon la proportion estimée, se situe a = 3,09 % pour la base des
adultes et a + 3,18 % 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 :
> RMR de Montréal (Montréal, Laval, Lanaudiére [RMR], les Laurentides [RMR] et la Montérégie [RMR]);
> RMR de Québec (Québec [RMR] et la Chaudiere-Appalaches [RMRY]);

> Est du Québec (le Bas-Saint-Laurent, le Saguenay-Lac-Saint-Jean, la Cote-Nord et la Gaspésie-iles-de-la-
Madeleine);

> Centre du Québec (la Mauricie, I'Estrie, le Centre-du-Québec, Québec [hors RMR] et la Chaudiere-Appalaches [hors
RMRY]);

> Ouest du Québec (I'Outaouais, I'Abitibi-Témiscamingue, Lanaudiére [hors RMR], les Laurentides [hors RMR] et la
Montérégie [hors RMR]).

Note :

e Les chiffres en rouge indiquent des résultats significativement supérieurs au total des autres groupes dans une
méme catégorie, dans un intervalle de confiance d'au moins 95 % - en gras rouge, l'intervalle de confiance est de
99 %.

e Les chiffres en bleu indiquent des résultats significativement inférieurs au total des autres groupes dans une méme
catégorie, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 % - en gras bleu, |'intervalle de confiance est de 99 %.
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Faits saillants de |'enquéte

INTERNET POUR EFFECTUER DES OPERATIONS BANCAIRES :
UNE PRATIQUE REPANDUE CHEZ LES QUEBECOIS ) 14 %

des adultes québécois ont déja
entendu parler des robots-conseillers
en planification financiere, un

Une grande majorité de Québécois (80 %) utilisent Internet pour
effectuer des opérations bancaires, une croissance de 15 points de
pourcentage en trois ans. D'ailleurs, 75 % des adultes I'utilisent a cette
fin sur une base mensuelle. phénomene encore émergent.

En fait, pres de trois Québécois sur quatre (71 %) utilisent le plus
souvent un moyen numérigue pour effectuer leurs opérations
bancaires, que ce soit le site Web de leur institution financiére ou son
application mobile. Parmi ceux-ci, 49 % utilisent un appareil mobile
(téléphone intelligent ou tablette électronique) pour ce faire.

Les internautes québécois utilisent également les outils financiers mis
a leur disposition par les institutions financiéres. En effet,
un internaute sur quatre en a utilisé au moins un au courant de la
derniere année. Le simulateur de prét hypothécaire est le plus
populaire (12 %).

La monnaie virtuelle a connu un bond de notoriété
important aupres des adultes québécois, passant de
54 % en 2017 a 75 % en 2018. Néanmoins, son
utilisation est demeurée trés marginale a 2 %.

Ces résultats sont en lien avec un niveau de confiance a la hausse des
internautes. En effet, 74 % d’entre eux font plus confiance, au niveau
de la sécurité, aux sites Web des institutions financieres qu'aux autres
sites Web transactionnels, une croissance de 8 points de pourcentage
endeuxans. ~ memem s s oo oo e e = ===

L'ACHAT D'UNE ASSURANCE AUTO OU HABITATION SUR INTERNET

Au cours des 12 derniers mois

k

[ .

40 % 73 % 10 %

des adultes qui ont magasiné une des adultes ayant demandé une soumission des adultes ayant demandé une
assurance auto ou habitation ont fait ~ d'assurance auto ou habitation en ligne ont ~ soumission d'assurance auto ou habitation
une demande de soumission en ligne utilisé directement le site Web d'une en ligne directement sur le site Web d'une
compagnie d'assurances pour le faire compagnie d'assurances en ont fait I'achat

complétement en ligne
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1. L'utilisation d’Internet pour effectuer des
opérations bancaires

1.1 Huit Québécois sur dix effectuent des opérations bancaires en ligne

Les Québécois ont rapidement adopté Internet pour effectuer des opérations bancaires, on parle d'une croissance de
15 points de pourcentage en trois ans. En 2018, c'est 80 % des Québécois qui ont utilisé Internet a cette fin. Dailleurs, la
majorité des Québécois (75 %) y ont eu recours au cours du dernier mois. Les adultes agés de 18 a 44 ans (89 %), les familles
avec enfants (86 %) ainsi que les diplomés universitaires (86 %) sont relativement plus nombreux a utiliser Internet pour

effectuer des opérations bancaires sur une base mensuelle.

UTILISATION D’INTERNET POUR EFFECTUER DES OPERATIONS BANCAIRES

Derniére utilisation

75 %
0,
Au cours du dernier mois 65 %74 % +15 pts
60 %

Taux d'utilisateurs

(].Sptsi

e 2%

Au cours des trois derniers mois 2303’0

4%

2%

[©)
Il'y a plus de trois mois % f:)
2%
15%
. 15 % -
Jamais 20% 9 pts m 2018
24% m 2017
5% m 2016
Non-internautes l 79%c’y 2015
2015 2016 2017 2018 9%

Base : adultes québécois (n=1 003 en 2018, 1 000 en 2017, 992 en 2016 et 1 000 en 2015)
Question : A quand remonte votre derniére utilisation d'Internet pour effectuer des opérations bancaires en ligne ou mobile, tel que le paiement de

factures ou le transfert d'argent entre personnes?

18-24 75 ans et
plus

Total Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois 2018 ans
Total utilisateurs 80 % 80 % 79 % 94% 94% 93% 79% 75% 51% 24 %
0% 73% 71% 48% 23 %

Au cours du dernier mois 75 % 75 % 75 % 92 % 85 %
2% 6 % 1% 2% 1% 3% 1%

Au cours des trois derniers mois 2% 3% 2%
Il y a plus de trois mois 2% 2% 3% - 3% 2% 4% 2% - -
Jamais 15 % 14 % 16 % 6 % 4% 5% 15 % 21 % 34 % 45 %

20 a 40 a 60 a 80a 100 K$

llégial Univ. [<20K
Collégial - Univ. [S20KS™ 29 ws 50KS 79KS 99KS etplus
66% 74% 91% 87% 94%

Parmi les adultes québécois

Total utilisateurs 80 % 66 % 81 % 89 % 53 %

Au cours du dernier mois 75 % 61 % 77 % 86 % 46 % 63% 62% 86% 86% 93%
Au cours des trois derniers mois 2% 2% 3% 2% 6 % 1% 3% 3% 1% -
Il'y a plus de trois mois 2% 4% 2% 2% 2% 1% 9% 2% - 1%
Jamais 15 % 24 % 13 % 8% 21 % 23% 23% 7% 12 % 4%
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1.2 Les Québécois utilisent le plus souvent un moyen numérique pour effectuer leurs opérations

bancaires

Prés de trois Québécois sur quatre (71 %) utilisent le plus souvent un moyen numérique, soit le site Internet (47 %) ou
I'application mobile (24 %) de leur institution financiere, pour effectuer leurs opérations bancaires. D'ailleurs, la moitié d'entre
eux (49 %) utilisent principalement un appareil mobile (37 % téléphone intelligent et 12 % tablette électronique) pour le faire.

Les adultes de 18 a 44 ans (39 %) sont plus nombreux a utiliser I'application mobile de leur institution financiere comme
principal moyen pour effectuer leurs opérations bancaires, tandis que les adultes de 65 ans et plus optent davantage pour

des moyens plus traditionnels, comme se rendre directement en succursale (47 %).

MOYEN UTILISE LE PLUS SOUVENT POUR EFFECTUER DES OPERATIONS
BANCAIRES

Avec quel appareil?

Ordinateur intelligent électronique
. . e ) N 51% 37 % 12%
Application mobile de I'institution financiere 24 % D -

Aller dans une succursale de l'institution

G N 21 %

inanciere

Téléphoner a l'institution financiere 6 %
Autre moyen 2%

Base : adultes québécois (n=1 003)
Question : Quel moyen, parmi les suivants, utilisez-vous le plus souvent pour effectuer vos opérations bancaires?

Hommes Femmes 18-24 25-34 35-44 45-54
Parmi les adultes québécois ans ans ans ans
Internet 47 % 47 % 47 % 37 % 48 % 52 % 50 %
:E:rl]lcciaétrl;)n mobile de l'institution 24 % 25 9% 239% 47 % 37 9% 35 9 17 %
Aller dans une succursale de
I'institution financiere 21 % 2% catl: S0 S ZORe R
Téléphoner a l'institution

6 % 4% 8% 8 % 5% 2% 7%

55-64 65-74 75 ans et
ans ans plus
53%  42% 17 %
12 % 4% 3%
27% 41 % 60 %
6 % 10 % 16 %

financiére

205 40a 60a 80a 100K$

llégial iv. |<20K

Parmi les adultes québécois Collégial Univ. | 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus
Internet 47 % 37 % 41% 62% 48% 34% 37% 61% 54% 55%
?ﬁ;’:cciaétr';’” mobile de lnstitution | o, 18 % 31% 2% 6% 20% 21% 26% 30% 33%
ﬁ'r:i;ifjt?sn“;ias:;z‘:?a'e e 21% 36 % 18% 11% 35% 30% 32% 11% 14% 5%
Téléphoner a l'institution 6% 7% 89 39% 119% 13 % 7% 2% 19% 39

financiere
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1.3 Internet pour consulter son compte bancaire, payer ses factures et effectuer des virements

Les internautes québécois effectuent diverses opérations bancaires en ligne au cours d'un mois, comme la consultation de
leurs comptes bancaires (81 %) et le paiement de factures sur le site de leur institution financiére (78 %), des activités qui
sont demeurées relativement stables en 2018. Quant au paiement de factures directement sur le site d'un fournisseur de
service, cette méthode a connu une hausse de neuf points de pourcentage en 2018 et est dorénavant pratiquée par 43 %
des internautes.

L'utilisation d'Internet pour effectuer des opérations bancaires en ligne étant fort répandu auprés des 18 a 34 ans, il n'est pas
surprenant de constater que les internautes de ce groupe d'age soient plus nombreux a consulter leur compte bancaire en
ligne (91 %), a payer leurs factures sur le site Web de leur institution financiére (89 %), a télécharger des documents de leur
compte bancaire (45 %) et a effectuer des virements ou des transferts de fonds en ligne (74 %).

OPERATIONS BANCAIRES REALISEES SUR INTERNET AU COURS DU DERNIER MOIS

2017 m2018

43 %
34 %

& £ 4@ M

Consulter vos comptes  Payer vos factures sur le  Effectuer des virements / Payer vos factures Télécharger un document
bancaires site Web sécurisé de votre transferts de fonds surle  directement sur le site  en ligne sur votre compte
institution financiere site Web de votre Web d'un fournisseur de bancaire
institution financiere services

Base : internautes québécois (n=952 en 2018 et 930 en 2017)
Question : Au cours du dernier mois, avez-vous utilisé Internet pour... ?
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Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset

Hommes Femmes

Parmi les internautes québécois [F{1 sk ans ans ans ans ans ans plus
Consulter vos comptes bancaires,
comme vos soldes ou relevés 81 % 82 % 81 % 91 % 91 % 91% 380% 75% 60 % 37 %

bancaires

Payer vos factures sur le site Web
de votre institution financiere
Effectuer des virements ou
transferts de fonds sur le site
Web de votre institution
financiere

Payer vos factures sur le site Web
de votre fournisseur de services
Télécharger un document en
ligne sur votre compte bancaire,
comme un spécimen de cheques
ou des feuillets fiscaux

78 % 79 % 77 % 88 % 90 % 89% 73% 70% 58 % 34 %

64 % 66 % 63 % 70 % 77 % 78% 63% 57% 38 % 27 %

43 % 47 % 38 % 45 % 50 % 46 % 39 % 40 % 41 % 17 %

31% 36 % 27 % 45 % 45 % 33% 30% 21% 16% 9%

20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Collégial Univ. | <20 K$

Parmi les internautes québécois

Consulter vos comptes bancaires,

comme vos soldes ou relevés 81 % 70 % 82 % 90 % 76 % 75 % 68 % 87 % 85 % 93 %
bancaires

Payer vos factures sur le site Web
de votre institution financiere
Effectuer des virements ou
transferts de fonds sur le site
Web de votre institution
financiere

Payer vos factures sur le site Web
de votre fournisseur de services
Télécharger un document en
ligne sur votre compte bancaire,
comme un spécimen de cheques
ou des feuillets fiscaux

78 % 64 % 80 % 87 % 77 % 66% 66% 88% 8% 89%

64 % 50 % 65 % 75 % 52 % 47% 52% 5% 76% 82%

43 % 40 % 46 % 41 % 51 % 36 % 38 % 49 % 49 % 46 %

31% 20 % 34 % 38 % 18 % 23% 19% 36% 49% 44 %
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1.4 Tres peu d’internautes ont fait des placements sur Internet

En 2018, seulement 16 % des internautes ont effectué des placements financiers en ligne, sous la forme de fonds de
placement, d'épargne a terme ou de certificats de placements garantis, au cours des 12 derniers mois. Un plus grand nombre
d'internautes diplémés universitaires (27 %) et ceux dont le revenu familial est de 100 000 $ ou plus (28 %) ont fait des
placements financiers en ligne. Les hommes (3 %), de leur c6té, sont plus nombreux a avoir ouvert un compte de courtage
en ligne, comparativement aux femmes (1 %), tandis que I'achat et la vente d'actions en ligne sont davantage pratiqués par
les non-francophones (15 %), comparativement aux francophones (7 %).

OPERATIONS DE PLACEMENT EN LIGNE REALISEES AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

Effectuer des placements financiers en ligne sous forme

de fonds de placement, d'épargne a terme ou de
o ha N 16 %
certificats de placements garantis, il peut s'agir d'un

REER ou d'un CELI

Faire I'achat ou la vente d'actions en ligne _ 9 %

Ouvrir un compte de courtage en ligne . 2%

Base : internautes québécois (n=952)
Question : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous personnellement...

18-24 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset

S PP Hommes Femmes
Parmi les internautes québécois ans ans ans ans ans plus

Effectué des placements
financiers en ligne
Fait I'achat ou la vente d'actions

16 % 16 % 16 % 20 % 24 % 24 % 13 % 7% 11 % 9%

en ligne 9% 9% 8% 13% 9% 9% 8% 7% 9% 9%
Ouvert un compte de courtage o o 0 0 . 0 . 0 0 0
o ligne 2% 3% 1% 2% 2% 2% 3% 1% 2% 2%

Prim./ ) ] 205 40a 60a 80a

llégial . l<20kK

Parmi les internautes québécois Secon. Collégial  Univ. | 39K$ B59K$ 79K$ 99K$
Ei::}tcll‘:rg‘: Fl’i'g""ﬁzme”ts 16 % 9% 11% 27% 25% 6% 12% 15% 17% 28%
Zi't“'gan‘;hat oulavente dactions g o, 9% 6% 1% 2% 11% 5% 4% 10% 13%
S:\I/igrr':eun compte de courtage 2% 1% . 4% 29 1% . 1% 6% 39
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1.5 Preés d'un adulte sur deux ne veut plus avoir a se rendre en succursale

En 2018, prés d'un Québécois sur deux (46 %) désire ne plus avoir a se rendre physiquement en succursale, que ce soit pour
des opérations bancaires courantes, des placements ou des financements. Ce taux est relativement stable depuis deux ans.
On remarque, que ce besoin est davantage présent chez les adultes de moins de 55 ans, soit 53 % chez les 18 a 34 ans et de
51 % chez les 35 a 54 ans. C'est également le cas des adultes dont le ménage compte quatre personnes ou plus (57 %) et
ceux dont le revenu familial est de 100 000 $ ou plus (57 %).

BESOIN DES ADULTES DE NE PLUS AVOIR A SE RENDRE PHYSIQUEMENT EN SUCCURSALE
(total en accord)

PARMI LES ADULTES QUEBECOIS SELON LE GROUPE D'AGE

53% 519%

46 %

44 % 43% o

39 %

30 %

2016 2017 2018 18 a 34 ans 35a 54 ans 55 a 64 ans 65+ ans

Base : adultes québécois (n=1 000 a chaque collecte)
Question : Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord avec les dffirmations suivantes? ¢) Pour TOUS mes besoins financiers, que ce soit
pour mes opérations bancaires courantes, mes placements ou mes financements, j'aimerais ne plus avoir besoin de me rendre physiquement en

succursale.
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 anset
. L. . Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois ans ans ans ans ans ans plus
Total tout a fait ou plutot 46%  44%  48% 60% 49% 52% 51% 39% 32%  24%
d'accord
Total Prim./ ) . 20 a 40 a 60 a 80a 100K$
llégial . 20 K
Parmi les adultes québécois 2018 Secon. Collégial  Univ. | 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus
;f::c'gi’:t a fait ou plutot 46%  41% 47%  51% 44% 42% 35% 48% 52% 57%

LES AMERICAINS VEULENT ENCORE DES SUCCURSALES.

Méme si la tendance est aux services bancaires en ligne, il est important pour les Américains d'avoir acces a
une succursale locale de leur banque (65 %), soit a moins de huit kilométres de leur résidence. D'ailleurs, 25 %
des consommateurs américains n'ouvriraient pas un compte dans une banque sans succursale locale. Ils veulent
avoir la possibilité de se rendre en succursale si jamais le besoin survient, c’est ce que nous révéle I'étude 2018
Digital Banking Consumer Survey de PwC.

Source : 2018 Digital Banking Consumer Survey, PwC
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1.6 Le dépot mobile plus utilisé par les 18 a 24 ans

Au cours des 12 derniers mois, un détenteur de téléphone intelligent sur cinq a déposé un chéque en prenant une photo,
par le biais de I'application mobile de son institution financiere, un taux stable comparativement a I'an dernier (19 %). Les
jeunes adultes agés de 18 a 24 ans sont nettement plus nombreux a I'avoir fait. Un résultat non surprenant puisqu'ils sont
également plus nombreux a utiliser leur téléphone intelligent comme principal moyen pour effectuer des opérations
bancaires (66 % comparativement a 26 % de la population), que ce soit par I'application mobile de leur institution financiere
(46 %) ou par Internet (19 %).

UTILISATION DU DEPOT MOBILE
AU COURS DES DOUZE DERNIERS MOIS

=R

33 % aupres des 18 a 24 ans

m Oui

Non

Base : détenteurs de téléphone intelligent (n=748)
Question : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous personnellement déposé un cheque sur votre compte bancaire par l'application mobile de votre
institution financiere, en prenant une photo de ce chéque?

Parmi les détenteurs de 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64

14 . . Hommes Femmes
téléphone intelligent ans ans ans ans ans

A déposé un chéque en prenant
une photo par le biais de

, . . 20 % 20 % 20 % 33% 18 % 23 % 20 % 12% 8%
I'application mobile de son

institution financiere

Parmi les détenteurs de 40 a 60a79 80a 100K$

Collégial Univ.

téléphone intelligent

59 K$ K$ 99 K$ et plus

A déposé un chéque en prenant
une photo par le biais de
I'application mobile de son
institution financiere

20 % 16 % 23 % 20 % 13 % 10 % 15% 17 % 24% 27 %
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Evolution du taux d'internautes

2. L'utilisation d'outils Web sur les sites d’institutions
financieres

2.1 Les sites Web des institutions financiéres gagnent la confiance des internautes

Prés des trois quarts des internautes québécois affirment faire plus confiance, au niveau de la sécurité, aux sites Web des
institutions financiéres qu’'aux autres sites Web transactionnels. Une proportion en croissance depuis deux ans (+8 points de
pourcentage comparativement a 2016).

Fort familier avec I'univers du Web, il nest pas surprenant de remarquer que les internautes agés de 18 a 34 ans sont plus
nombreux (83 %) a faire davantage confiance aux sites Web des institutions financiéres qu‘aux autres sites transactionnels,
au niveau de la sécurité, tandis qu’'un moins grand nombre d'ainés partagent cet avis (56 %).

INTERNAUTES QUI FONT PLUS CONFIANCE, AU NIVEAU DE LA SECURITE, AUX SITES DES INSTITUTIONS

FINANCIERES QU'AUX AUTRES SITES WEB TRANSACTIONNELS
Total en accord

74 % Internautes québécois 34 % 40 % 13% 9% 3% 74%
2018
18 4 34 ans 41 % 42 % 11%5% 83%
© R
° 35a 54 ans 31% 42 % 16% 10% 73 %
2
S 55 4 64 ans 33% 40 % 11% 9% 6% 73%
o,
66 % 65+ ans 25 % 31 % 14 % 20 % 10 % 56 %
2016
M Tout a fait d'accord M Plutét d'accord Plut6t en désaccord Tout a fait en désaccord Ne sait pas

Base : internautes québécois (n=952 en 2018, n=930 en 2017 et n=909 en 2016)
Question : Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord avec les affirmations suivantes? Au niveau de la sécurité, je fais plus confiance aux
sites Web des institutions financieres qu'aux autres sites Web transactionnels.

Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset

. . e s Hommes Femmes
Parmi les internautes québécois JP{ik:} ans ans ans ans ans ans plus

Total en accord (tout a fait et

plutét en accord) 74 % 77 % 71 % 91 % 77 % 75 % 71 % 74%  61% 41 %

Prim./ Collégial Univ. | <20 K$ 20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
Parmi les internautes québécois Secon. 9 ) 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Total en accord (tout a fait et

N 74 % 71 % 74 % 78 % 49 % 67 % 69 % 82 % 79% 84 %
plutét en accord)
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2.2 Le Web : premier réflexe des milléniaux pour rechercher de I'information ou acquérir des produits
ou des services financiers

On le remarque de plus en plus, les jeunes ont souvent recours au Web en premier lieu, que ce soit pour s'informer, se divertir
ou communiquer. L'univers bancaire ne fait pas exception. En effet, les internautes de 18 a 34 ans ont comme premier réflexe
de consulter le site Web de leur institution financiére lorsqu'ils recherchent de I'information sur des produits et des services
financiers (82 %) et pour faire l'acquisition de produits ou de services financiers relativement simples (69 %).

LE SITE WEB DE LEUR INSTITUTION FINANCIERE COMME PREMIER REFLEXE

POUR OBTENIR DE L'INFORMATION SUR DES POUR FAIRE L'ACQUISITION DE PRODUITS OU DE
PRODUITS ET DES SERVICES FINANCIERS SERVICES FINANCIERS RELATIVEMENT SIMPLES
(total en accord) (total en accord)
Internautes québécois _ 67 % Internautes québécois _ 54 %
18a 34 ans 82 % 18434 ans 69 %
35a54ans 69 % 35454 ans 56 %
553 64 ans 52 % 55264 ans 43 %
65+ ans 44 % 65+ ans 31 %

Base : internautes québécois (n=952)
Question : Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord avec les affirmations suivantes?

Parmi les internautes québécois Hommes Femmes 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 anset
(total en accord) ans ans ans EN ans ans plus
Pour obtenir de I'information

pour des produits/services 67 % 68 % 65 % 85 % 80 % 75 % 64 % 52% 45 % 42 %
financiers

Pour faire I'acquisition de

produits/services financiers 54 % 56 % 52 % 76 % 65 % 60 % 51% 43% 31% 28 %
relativement simples

Parmi les internautes québécois 20a 40a 60a 80a 100K$
(total en accord) 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Collégial Univ. | <20 KS$

Pour obtenir de I'information

pour des produits/services 67 % 59 % 71% 68 % 69 % 59 % 62 % 75 % 75 % 73 %
financiers

Pour faire I'acquisition de

produits/services financiers 54 % 50 % 57 % 55 % 43 % 49 % 46 % 64 % 63 % 60 %
relativement simples
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2.3 Un internaute sur quatre a utilisé un outil financier Web au cours de la derniére année

Les institutions financiéres mettent un grand nombre d'outils a la disposition de leurs clients internautes, comme des
simulateurs de prét hypothécaire, des calculateurs de budget et d’épargne ou méme des outils pour évaluer sa santé
financiere. Sur une base annuelle en 2018, un internaute sur quatre a utilisé au moins un outil financier sur le site de son
institution financiére. D'ailleurs, il est intéressant de noter que les internautes qui utilisent I'application mobile de leur
institution financiere comme principal moyen pour effectuer leurs opérations bancaires (40 %) sont plus nombreux a avoir

eu recours a au moins un outil financier Web.

On remarque que l'usage de certains outils se distingue en fonction de I'dge, souvent relié a des étapes de vie importantes.
Par exemple, les internautes de 25 a 34 ans (19 %) et ceux de 35 a 44 ans (21 %) sont plus nombreux a avoir utilisé un
simulateur de prét hypothécaire, tandis que les internautes de 45 a 54 ans (12 %) semblent davantage penser a leur retraite
en étant nombreux a avoir utiliser un calculateur de retraite ou de REER.

TAUX D'UTILISATION D'OUTILS FINANCIERS SUR LE SITE D'UNE INSTITUTION FINANCIERE
AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS
— 1 internaute sur 4 a utilisé au moins un

12%
outil financier sur le site d'une institution

¢ = . . . ,
> financiére dans la derniére année

8% 7%
4% 4% 49%

AL @ ) &
) al o -
Simulateur de prét  Calculateur de Calculateur de  Outil d"évalutaion Outil d'évaluation Calculateur Simulateur
hypothécaire budget retraite ou de REER pour connaitre sa pour connaitre son d'épargne d'épargne-étude

santé financiére profil d'investisseur

Base : internautes québécois (n=952)
Question : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous personnellement utilisé les outils financiers suivants sur le site d’'une institution financiere?

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 anset

. . P Hommes Femmes
Parmi les internautes québécois ans ans ans ans ans ans plus
A utilisé au moins un outil 24 % 24 % 24 % 25% 33% 38% 25% 13 % 9% 7%
Simulateur de prét hypothécaire 12 % 13 % 11% 11% 19 % 21% 11 % 4% 3% -
Calculateur de budget 8% 7% 9% 7% 15 % 11% 7% 4% 1% -
Calculateur de retraite ou de REER 7% 7% 7% 6 % 5% 10 % 12 % 5% 2% -
| d'évaluati .

S;;?;:ﬁ:i;::g’” pourconnaitre sa 4 o 5% 4% 5% 4% 8% 5% 2% 3% 3%
OUtI.| d ?valuaflon pour connaitre son 4% 59 39 59 39 6% 59% 39 2% 4%
profil d'investisseur

Calculateur d'épargne 4% 4% 4% 4% 4% 8% 3% 3% 1% -
Simulateur d'épargne-étude 2% 2% 3% 7% 3% 4% 1% - 1% -

Total Prim L . q 20 a 40 a 60 a 80a 100K
S e s / Collégial Univ. | <20K$ 3
Parmi les internautes québécois [P{iiE] Secon. 39K$ B59K$ 79K$S 99K$ etplus
A utilisé au moins un outil 24 % 15 % 27 % 29 % 17 % 18 % 22 % 28 % 37 % 30 %
Simulateur de prét hypothécaire 12 % 6 % 14 % 14 % - 10 % 9% 16 % 22 % 19 %
Calculateur de budget 8% 2% 10 % 9% 2% 4% 3% 13 % 17 % 10 %
Calculateur de retraite ou de REER 7% 4% 6 % 11 % 9% 1% 8 % 3% 12 % 13 %
soal:]tt”e(:ﬁ::\lcu.:tr:m pour connaitre sa 4% 2% 5% 5% 2% 7% 2% 6% 5% 5%
i| d'évaluati .

Calculateur d'épargne 4% 2% 5% 4% 2% 3% 5% 6 % 6 % 4%
Simulateur d'épargne-étude 2% 3% 2% 2% 6 % 3% 2% - 4% -
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2.4 L'intérét envers les agents virtuels (chatbots) gagne du terrain

Les internautes québécois sont de plus en plus nombreux a étre intéressés a faire affaire avec un agent virtuel (chatbot) sur
le site Internet de leur institution financiére, passant de 22 % en 2017 a 26 % en 2018. Ce sont les internautes agés de 18 a
34 ans qui sont les plus intéressés (40 %) et qui connaissent la plus forte croissance de leur intérét (+9 points de pourcentage
comparativement a 2017).

INTERET A FAIRE AFFAIRE AVEC UN AGENT VIRTUEL SUR LE SITE WEB DE VOTRE
INSTITUTION FINANCIERE
(total tres ou assez intéressé)

I, 26 %
22 %

0,
18334ans NN, <0 %
0,
535000 NN 25 o
()
553 64ans NN 16 %

Internautes québécois

65+ onc NN 6 % m 2018

7 % 2017

Base : internautes québécois (n=952 en 2018 et n=930 en 2017)
Question : Personnellement, seriez-vous intéressé a faire affaire avec un agent virtuel sur le site Internet de votre institution financiere, sachant qu'il
vous permettrait d'avoir un acces rapide a l'information recherchée?

Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 anset
. . PP Hommes Femmes
Parmi les internautes québécois JP{ik:} ans ans ans ans ans ans plus
Total trés/assez intéressé 26 % 27 % 25 % 39% 41 % 27% 26% 16 % 8% 1%
Total Prim./ Collégial Univ. | <20K$ 20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
Parmi les internautes québécois [p{iik: Secon. 9 ) 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Total trés/assez intéressé 26 % 14 % 26 % 35% 30 % 19 % 19 % 25 % 31 % 38 %

LES CONSOMMATEURS AMERICAINS OPTENT POUR UN AGENT VITUEL AFIN D’EVITER L'ATTENTE

Selon une récente étude publiée par Humley, on remarque une ouverture des consommateurs américains a recourir

a de nouvelles formes de communication pour contacter leur banque, méme si le téléphone demeure encore le

° moyen privilégié. En effet, aux Etats-Unis, 43 % des utilisateurs de services bancaires numériques préférent utiliser

‘ —~ ' le clavardage en direct ou les agents virtuels (chatbots) pour adresser un probléme avec leur banque. Les

i consommateurs d'aujourd’hui ne voulant plus attendre, I'instantanéité des agents virtuels (chatbots) est I'élément

clé de leur adoption. D'ailleurs, parmi les utilisateurs de services bancaires en ligne, 35 % préférent communiquer

avec un agent virtuel (chatbot) durant les heures d'ouverture de leur banque plutét que d'attendre au téléphone

et plus des deux tiers préférent interagir avec un agent virtuel (chatbot) en dehors des heures d'ouverture que
d'attendre au lendemain pour y aller en personne.

Source : « Consumer Online Banking Trends 2018 », Humley, juillet 2018
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2.5 Les robots-conseillers en planification financiére : encore peu connus des Québécois

Les robots-conseillers en planification financiére sont encore une réalité peu connue des Québécois. En effet, uniquement
14 % en ont déja entendu parler. Néanmoins, on remarque que les diplomés universitaires (18 %) ainsi que les adultes dont
le revenu familial est de 100 000 $ ou plus (20 %) sont plus nombreux a connaitre cette nouvelle possibilité. Le niveau
d'utilisation, quant a lui, est marginal, soit 10 % des adultes qui en ont déja entendu parler.

NOTORIETE DES ROBOTS-CONSEILLERS POUR LA PLANIFICATION FINANCIERE

Parmi ceux qui en ont
déja entendu parler, 10 %
les ont utilisés au cours
des 12 derniers mois!

Non
86 %

Base : adultes québécois (n=1 003)
Question : Connaissez-vous ou avez-vous déja entendu parler de robots-conseillers pour votre planification financiere?

Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 ans et
. PP Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois 2018 ans ans ans ans ans ans plus
En a entendu parler 14 % 14 % 13 % 18 % 10 % 13 % 15 % 11 % 15 % 20 %
Total Prim./ Collégial Univ. | <20K$ 20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
Parmi les adultes québécois 2018 Secon. 9 ) 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

En a entendu parler 14 % 7% 15 % 18 % 8 % 16 % 9 % 11 % 11 % 20 %

DES CONSEILS D'UN ORDINATEUR, POURQUOI PAS!

Les consommateurs partout dans le monde sont réceptifs aux conseils générés par des robots, c'est ce que
nous révele |'étude « Financial Services' Global Distribution & Marketing Consumer Survey » réalisée par
Accenture dans 18 pays, dont le Canada, auprés de consommateurs de services financiers et d'assurance.
On y apprend, entre autres, qu'une grande majorité de consommateurs de services financiers et
d'assurance, a I'échelle mondiale, sont disposés a recevoir des conseils générés entierement par un
ordinateur concernant des placements financiers (78 %), le type d'assurance a acheter (74 %) et la
planification de leur retraite (68 %).

Source : « The Voice of the Customer : Identifying Disruptive Opportunities in Insurance Distribution », Accenture, 2017
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3. Les modes de paiement émergents

3.1 Les solutions de paiement rapides ont la cote aupres des 18 a 34 ans

Les solutions de paiement rapides utilisées en magasin gagnent de nouveaux adeptes en 2018. En effet, 55 % des Québécois
ont utilisé, au cours des 12 derniers mois, la solution Flash avec leur carte de débit ou de crédit pour effectuer un achat en
magasin, une croissance de neuf points de pourcentage en un an. Le paiement mobile, de son c6té, a vu son taux
d'utilisateurs doubler en un an, passant de 5 % en 2017 a 10 % en 2018. Les adultes de 18 a 34 ans sont plus nombreux a
avoir utilisé I'un ou l'autre de ces modes de paiement (65 % solution flash et 17 % paiement mobile) pour effectuer des
achats en magasin au cours de la derniére année.

MODES DE PAIEMENT UTILISES EN MAGASIN
AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

55 %

46 %

2017
m 2018

10 %

La solution Flash Le paiement mobile
& <€;

=, "

’ q
Base : adultes québécois (n=1 003)
Question : Au cours des 12 derniers mois, lorsque vous avez effectué des achats EN MAGASIN, vous est-il arrivé de payer en utilisant... a) La solution
Flash, c.-a-d. la solution permettant de payer en tenant simplement la carte de débit ou de crédit devant le lecteur a la caisse? b) Le paiement mobile,
avec votre téléphone intelligent en utilisant des applications comme Apple Pay ou Android Pay?

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset
. P Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois ans ans ans N ENL ans plus

Solution Flash 55 % 59 % 52 % 69 % 62 % 57 % 59% 42% 49% 51 %
Paiement mobile 10 % 10 % 9 % 21 % 15 % 9 % 11 % 4 % 3% =

20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
Parmi les adultes québécois 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Collégial Univ. | <20 K$

Solution Flash 55 % 41 % 58 % 65 % 40 % 45% 49% 61 % 60% 73%
Paiement mobile 10 % 5% 11% 12 % 2% 5% 4% 12% 14% 18%
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3.2 La monnaie virtuelle de plus en plus connue

La notoriété de la monnaie virtuelle, comme le Bitcoin, les Facebook credits ou les Amazon coins, s'est considérablement
accrue auprés des adultes québécois en 2018. C'est dorénavant les trois quarts des Québécois qui en ont déja entendu parler,
un gain de 22 points de pourcentage comparativement a 2017. La couverture médiatique consacrée a ce sujet au cours de
la derniere année, comme le segment a I'’émission Tout le monde en parle diffusé a Radio-Canada le 1°" avril dernier, a pu
favoriser cette croissance. Néanmoins, méme si un plus grand nombre de Québécois en ont entendu parler, le taux
d'utilisation de la monnaie virtuelle demeure trés faible en 2018.

NOTORIETE ET UTILISATION DE LA MONNAIE VIRTUELLE

75 %

54 %

3% 2%

2017 2018
2017 2018

NOTORIETE UTILISATION

Base : adultes québécois (n=1 003)
Question : Connaissez-vous ou avez-vous déja entendu parler de monnaie virtuelle, comme le Bitcoin, les Facebook credits, les Amazon Coins, etc.? Vous
est-il déja arrivé d'effectuer un achat sur Internet en utilisant une monnaie virtuelle?

Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset

. PP Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois 2018 ans ans ans ans ans ans plus

A déja entendu parler de la
monnaie virtuelle

A effectué un achat sur Internet
en utilisant la monnaie virtuelle

75 % 80 % 70 % 83 % 75 % 80 % 75 % 71 % 75 % 63 %

2% 4% 1% 6 % 4% 2% = 2% = =

Total Prim./ Collégial Univ. | <20 K$ 20 a 40 a 60 a 80a 100K$
Parmi les adultes québécois 2018 Secon. 9 ) 39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus
rA; gsjrfa?e”frrt‘jzuzar'er dela 75%  58% 76%  89% 44% 61% 77% 84% 84% 87%
A effectué un achat sur Internet 2% 39 19% 39 i i 6% 19% 4% 39

en utilisant la monnaie virtuelle

QU’EST-CE QUI FREINE LES AMERICAINS A ACHETER DE LA CRYPTOMONNAIE?

La cryptomonnaie est un sujet qui circule sur bien des lévres depuis quelques années. Pourtant, son taux
d'adoption demeure trés bas : aux Etats-Unis, seulement 8 % des adultes américains ont déclaré avoir
acheté de la cryptomonnaie en 2018. Parmi les principaux freins chez les américains n‘ayant pas encore
adhéré a cette monnaie, on retrouve le manque d'intérét ou de besoins (40 %), un niveau de risque trop
élevé (35 %), la difficulté a comprendre (27 %) et la perception qu'il s'agit d'une arnaque (18 %).

Source : « Why haven't we all bought cryptocurrency yet? », Finder et Puroprofile, février 2018
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3.3 Trés peu de Québécois utilisent les plateformes de sociofinancement

Un peu plus du quart des Québécois (28 %) ont déja entendu parler d’au moins une plateforme de sociofinancement. Ce
concept est plus connu aupres des hommes (32 %) que des femmes (23 %). Les diplomés universitaires (41 %) et les adultes
dont le revenu familial est de 100 000 $ ou plus (39 %) sont nombreux a connaitre ce moyen de financement. Il en est de
méme pour les habitants des grands centres urbains, comme le RMR de Montréal (32 %) et le RMR de Québec (37 %).

Toutefois, le taux de participation au financement d'un projet sur une plateforme de sociofinancement est encore marginal
au Québec (4 %), et relativement stable comparativement a I'année précédente (3 % en 2017). Parmi ceux ayant participé au
financement d'un projet sur ce type de plateforme, on retrouve un plus grand nombre d'adultes de 25 a 44 ans (7 %), de
dipldmeés universitaires (7 %) et de familles dont le revenu familial est de 100 000 $ ou plus (7 %).

NOTORIETE ET UTILISATION DES PLATEFORMES DE SOCIOFINANCEMENT

I

%

@ des adultes québécois ont
participé au financement
/ d'un projet sur ce type de
plateforme au cours des
n

La Ruche 12 derniers mois.

No

e [ 4% 9 %

Autres plateformes

L 3%
de sociofinancement °

NOTORIETE UTILISATION

Base : adultes québécois (n=1 003)
Question : Connaissez-vous ou avez-vous déja entendu parler des plateformes de sociofinancement suivantes? Au cours des 12 derniers mois, avez-vous

participé au financement d'un projet sur une plateforme de sociofinancement?

Total 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset
. PP Hommes Femmes
Parmi les adultes québécois 2018 ans ans ans ans ans ans plus

Connait au moins une plateforme g o 3, o 23% 38% 37% 35% 27% 19% 13% 5%

de sociofinancement
o  Kickstarter 20 % 26 % 14 % 30 % 31% 25 % 22 % 10 % 8% 1%
e Indiegogo 10 % 13 % 8% 11 % 16 % 14 % 8 % 8 % 1% 4%
e LaRuche 9% 11 % 8 % 7 % 10 % 16 % 12% 5% 3% 1%
e Ulule 4% 6 % 2% 1% 4% 10 % 2% 4% 2% -

A participé au sociofinancement
d'un projet au cours des 4% 5%
12 derniers mois

3% 2% 7% 7 % 3% 3% 2% -

20 a 40 a 60 a 80a 100 K$

Collégial Univ. |<20K$ 39K$ 59K$ 79K$ 99KS et plus

Parmi les adultes québécois

gzr;gi:gz:ar:i:;e“n:e plateforme 589, 15% 5% 41% 17% 17% 21% 30% 30% 39%
e  Kickstarter 20 % 10 % 19 % 30 % 17 % 12% 14% 20% 21% 28%
e Indiegogo 10 % 6 % 8% 16 % 8% 6 % 12% 9% 7% 14 %
e LaRuche 9% 2% 8% 16 % 8% 4% 6 % 12% 9% 16 %
e Ulule 4% 1% 4% 6 % - 4% 3% 4% 5% 6 %

A participé au sociofinancement

d'un projet au cours des 4% 1% 3% 7% - 2% 3% 5% 3% 7 %

12 derniers mois
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4. L'achat en ligne d'une assurance auto ou habitation

4.1 Les applications mobiles des assureurs sont peu utilisées

Les adultes québécois responsables du processus d'achat d'assurance dans leur foyer sont trés peu nombreux a avoir
téléchargé I'application mobile de leur assureur (13 %) et a l'utiliser (9 %). D'ailleurs, on remarque que les adultes québécois
qui utilisent des services bancaires en ligne sont plus nombreux a avoir téléchargé (15 %) I'application mobile de leur assureur
et a l'utiliser (11 %).

TELECHARGEMENT ET UTILISATION DE L’APPLICATION MOBILE DE L’ASSUREUR

TELECHARGEMENT UTILISATION
Non Non
87 % 91 %

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances (n=683)
Question : Avez-vous téléchargé l'application de votre assureur? L'utilisez-vous?

Parmi les responsables du 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75anset
i , Hommes Femmes
processus d’achat d’assurances ans ans ans ans ans ans plus

A téléchargé I'application mobile
de son assureur

Utilise I'application mobile de son
assureur

13 % 13 % 13 % 24 % 16 % 9 % 8 % 18 % 11 % 8 %

9% 9% 10 % 14 % 15% 6 % 4 % 12 % 9% 5%

20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
39K$ B59K$ 79K$ 99K$ etplus

Parmi les responsables du
processus d’achat d’assurances

Collégial  Univ. ‘ < 20 K$

A téléchargé I'application mobile
de son assureur

Utilise I'application mobile de son
assureur

13 % 9 % 18 % 12 % 6 % 9% 14 % 10 % 22 % 15%

9% 6 % 13 % 8 % = 6 % 7 % 7 % 19% 11%

©CEFRIO 2018 | NETENDANCES | SERVICES BANCAIRES EN LIGNE | 21



4.2 Le téléphone demeure le premier réflexe pour demander une soumission

La majorité (69 %) des adultes responsables du processus d'achat d'assurances dans le foyer ont comme premier réflexe de
téléphoner pour obtenir une soumission d'assurance automobile ou habitation, un taux relativement stable comparativement
a 2017. Néanmoins, les adultes de 18 a 44 ans (28 %) sont plus nombreux a recourir a Internet en premier lieu, tandis que

les adultes de 65 ans et plus (17 %) sont plus nombreux a se présenter en succursale.

PREMIER REFLEXE POUR DEMANDER UNE SOUMISSION D'ASSURANCE AUTO OU HABITATION

67%  69%

2017
W 2018
19 % 18 %

10 % 9%
] R
—

S — .
\\ o "
\J °
Par téléphone Par Internet En personne, en vous Autre moyen

rendant a la succursale

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’'achat d’assurances (n=683)
Question : Lorsque vous magasinez de l'assurance automobile ou habitation, quel est votre premier réflexe pour demander une soumission? Est-ce...

Parmi les responsables du
Hommes Femmes

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 anset
processus d’achat d’assurances a

ns ans ans ans ans ans plus

Par téléphone 69 % 66 % 72 % 47 % 62 % 65% 80% 74 % 69 % 65 %
Par Internet 18 % 19 % 18 % 53 % 25 % 23 % 13 % 13% 10 % 2%
9 % 12 % 6 % - 10 % 9 % 5% 10 % 18 % 16 %

En personne

Parmi les responsables du Collégial  Univ 20 a 40 a 60 a 80a 100 K$
9 : 39K$ 59K$ 79K$ 99K$ et plus

processus d’achat d’assurances
69 % 64 % 70% 67% 72% 56% 72%

Par téléphone 69 % 70 % 68 %
Par Internet 18 % 9 % 23 % 21% 15 % 11% 17% 20% 30% 24%
En personne 9% 16 % 7% 7% 16 % 16% 12% 5% 12% 1%
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4.3 La soumission Web : fort populaire auprés des 18 a 34 ans

Méme si téléphoner est le premier réflexe de la majorité des Québécois pour demander une soumission, plusieurs vont
également recourir a Internet. En effet, parmi les adultes québécois ayant magasiné une assurance auto ou habitation dans
la derniére année, 40 % ont demandé une soumission en ligne, une croissance de trois points de pourcentage
comparativement a 2017. On remarque que ce comportement est plus présent chez les plus jeunes, soit les 18 a 34 ans, dont
55 % ont fait une demande de soumission en ligne. Ce qui confirme que les milléniaux sont friands des outils Web autant
pour les services bancaires que dans le processus de magasinage d'une assurance.

DEMANDE DE SOUMISSION EN LIGNE POUR UNE ASSURANCE AUTO OU HABITATION AU
COURS DES 12 DERNIERS MOIS

I, <0 %

Adultes responsables du processus d'achat d'assurance
et ayant magasiné une assurance au cours des 12

derniers mois 37%
0,
1853100, T - o
51 %
o)
- EN
33%
0,
. _3633 %
m 2018 ?
0,
2017 eor o NN 24 %

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances et ayant magasiné une assurance auto ou
habitation au cours des 12 derniers mois (n=304 en 2018 et n=301 en 2017)

Question : Et toujours au cours des 12 derniers mois, avez-vous demandé SUR INTERNET une soumission d'assurance automobile ou habitation, que ce
soit sur le site Internet d'une compagnie d'assurances ou un site permettant de comparer les prix de différents assureurs?

Parmi les adultes ayant magasiné
une assurance au cours des
12 derniers mois

35-54
ans

55-64
ans

65+
ans

Total 18-34 Prim/
Hommes Femmes
Secon.

2018 ans Univ.

Collégial

A fait une demande de

- . 40 %
soumission en ligne

41 % 39 % 55 % 35% 38 % 24 % 28 % 45 % 41 %

TYPES DE SITES WEB UTILISES POUR EFFECTUER

Prés des trois quarts des adultes ayant demandé une soumission
d‘assurance auto ou habitation en ligne ont utilisé le site Internet
d'une compagnie d‘assurance pour le faire, une plateforme qui a
gagné des adeptes en un an. De leur coté, les sites permettant de

UNE SOUMISSION D'ASSURANCE EN LIGNE

66 %

3% 439%

comparer les prix de différents assureurs ont été utilisés par 48 %
des adultes ayant demandé une soumission en ligne, une baisse de
cinq points de pourcentage. Il est intéressant de noter qu'une
personne sur quatre a utilisé les deux types de sites Web pour
demander des soumissions.

Le site Internet d'une compagnie Un site Internet permettant de
d'assurances comparer les prix de différents
assureurs

ission d’assurance auto ou

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances et ayant effectué une d de de sc
habitation sur Internet au cours des 12 derniers mois (n=121 en 2018 et n=112 en 2017)
Question : Avez-vous demandé une soumission sur...
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4.4 Méme si encore marginal, I'achat d’assurance en ligne est en croissance au Québec

En 2018, 10 % des adultes québécois ayant fait une demande de soumission d’assurance auto ou habitation sur Internet au
cours des 12 derniers en ont fait I'achat completement en ligne. Malgré qu’il s'agisse d'un taux encore marginal au Québec,
on note une croissance de trois points de pourcentage comparativement a 2017 (7 %).

ACHAT D'UNE ASSURANCE AUTO OU HABITATION
COMPLETEMENT EN LIGNE

10 % des Québécois ayant demandé une
soumission d'assurance directement sur le
site d'une compagnie d'assurance en ont
fait I'achat en ligne.

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances et ayant demandé une soumission d’assurance
auto ou habitation directement sur le site d’'une compagnie d’assurance au cours des 12 derniers mois (n=80)

Question : Suite a votre (vos) demande(s) de soumission en ligne sur le site d’'une compagnie d’‘assurances, avez-vous fait l'‘achat de votre assurance
completement en ligne, c'est-a-dire jusqu’a effectuer le paiement par Internet sans parler a un agent?

LES QUEBECOIS VEULENT UNE EXPERIENCE WEB

Que ce soit pour communiquer en cours de prestation, renouveler leur police d'assurance ou en @
acheter une nouvelle, les Québécois désirent avoir accés a des canaux numériques. En effet, pour le

' : . / . o s . -
processus d'achat ou le renouvellement d'une police d'assurance, c'est 27 % des Québécois qui - ﬂ

sur Internet, et ce, incluant le paiement. D'ailleurs, les adultes de 18 a 34 ans sont plus nombreux a
en faire partie (35 %).

seraient intéressés a faire I'achat de bout en bout d'une police d'assurance automobile ou habitation -

Source : « Assurance de dommages a l'ére du numérique », CEFRIO, 2017
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