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METHODOLOGIE

Pour réaliser le volet « Services bancaires en ligne » de 'enquéte NETendances 2015, nous avons
utilisé des collectes de données réalisées en janvier, avril, juillet, octobre et novembre 2015. Chaque
fois, nous avons interrogé au téléphone 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 I'ensemble des adultes québécois. La marge d’erreur maximale, selon la proportion estimée, se
situe a £ 3,1 % pour la base des adultes et a + 3,4 % 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—
iles-de-la—MadeIeine); 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 RMR], les Laurentides [hors RMR] et la Montérégie [hors RMRY]).

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

L’industrie financiére doit composer avec de nouveaux défis amenés par 'usage croissant du numérique. Au Québec,
les adultes sont nombreux a utiliser Internet pour répondre a leurs divers besoins financiers et plusieurs sont ouverts a
I'idée de s’en servir encore davantage. Ce fascicule NETendances dresse le portrait des usages numériques de services
financiers par les adultes du Québec.

>

Au total, 37,4 % des adultes aimeraient ne plus avoir a se déplacer en succursale pour effectuer leurs opérations
bancaires. Chez ceux de 25 a 44 ans, cette proportion atteint presque la moitié des adultes, s’élevant a 48,2 %.

Plusieurs adultes québécois sont ouverts a l'idée de faire affaire avec une institution financiére qui n’a pas de
réseau de succursales. Plus précisément, 22,3 % seraient prét a faire affaire avec ce genre d’organisations pour
des opérations bancaires courantes et 13,2 % pour contracter une hypotheque.

Une proportion non négligeable des adultes du Québec se dit intéressée a faire affaire avec des entreprises autres
que des institutions financiéres pour réaliser des opérations bancaires. D’ailleurs, des entreprises de secteurs
variés générent de l'intérét. Les entreprises qui intéressent le plus les adultes québécois sont PayPal (24,5 % des
adultes), les compagnies de téléphone (22,6 % des adultes) et Walmart (19,7 % des adultes).

Un adulte québécois sur deux (51,7 %) a le réflexe de se tourner d’abord vers Internet pour de l'information a
propos des produits et des services financiers. Un adulte sur trois (32,3 %) a le méme réflexe lorsqu’il s’agit
d’acquérir des produits financiers simples, comme des cartes de crédit.

En 2015, 65,2 % des adultes ont recu au moins une facture ou un relevé sur Internet, ce qui correspond a une
progression de 5,2 points de pourcentage comparativement a 2014 ou cette proportion s’élevait a 60 %.

Cette année, 54,2 % des adultes québécois ont visité le site Internet informationnel de leur institution financiére,
une proportion significativement plus élevée qu’en 2014 ou elle s’élevait 44,2 %.

La proportion d’adultes utilisant les services bancaires en ligne demeure stable cette année (62 % en 2015 contre
65,2 % en 2014). C’est également le cas pour l'utilisation des services bancaires a partir des appareils mobiles
(35,9 % des adultes québécois accédent a leur compte bancaire a partir d’'un appareil mobile contre 36,2 % en
2014 et 32 % effectuent des opérations bancaires a partir d’'un appareil mobile contre 31,5 % en 2014).
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LES QUEBECOIS OUVERTS A FAIRE DES TRANSACTIONS

EXCLUSIVEMENT EN LIGNE

Il est aujourd’hui répandu de se servir d’Internet pour
réaliser des opérations bancaires ou encore consulter
ses comptes bancaires : 62 % des adultes du Québec
se sont prétés a I'une ou I'autre de ces activités au cours
du mois précédant 'enquéte.

Dailleurs, un peu plus du tiers des adultes québécois
seraient préts a transiger avec les institutions
financiéres sans se rendre sur place. En effet, au total,
37,4 % des adultes aimeraient ne plus avoir besoin de
se rendre physiquement en succursale pour 'ensemble
de leurs besoins financiers, qu'il s’agisse d’opérations
bancaires courantes, de placements ou de
financements. Cette proportion est encore plus
importante chez les adultes de 25 a 44 ans, au sein
desquels prés d’'un adulte sur deux (48,2 %) partage
cette opinion.

OPINIONS FACE AUX INSTITUTIONS FINANCIERES
SANSARESEAU DE SUCCURSALES (TOUT A FAIT /
PLUTOT EN ACCORD)

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
physiqguement sur place en
succursale.

37%

Pour mes opérations bancaires
courantes, comme les dépéts,
les retraits et les paiements de
factures, je serais prét(e) a faire
affaire avec une institution
financiere qui n'a pas de réseau
de succursales ou de points de
service.

22%

Je serais prét(e) a contracter
une hypothéque aupres d'une
institution financiere qui n'a pas 13%
de réseau de succursales ou de
points de service.

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

UN INTERET QUI VARIE SELON LE TYPE DE
TRANSACTIONS

L’intérét a transiger avec des institutions financiéres
sans réseau de succursales varie selon le type de
transactions.

Plus précisément, 22,3 % des adultes seraient préts a
faire affaire avec une institution financiére qui n’a pas de
réseau de succursales ou de points de service pour
leurs opérations bancaires courantes, comme les
dépdts, les retraits et les paiements de factures.

Notons toutefois que cela ne signifie pas qu’ils
cesseraient de faire affaire avec leur institution
financiere actuelle. D’ailleurs, des 22,3 %, la majorité
(13,6%) se dit plutét en accord avec I'énoncé et
seulement 8,7 % se disent tout a fait en accord. Il 'y a
donc un intérét a réaliser ses opérations bancaires
courantes avec une institution financiére qui n’a pas de
réseau de succursales, mais celui-ci demeure modéré.

Les adultes de 25 a 44 ans sont proportionnellement
plus nombreux que la moyenne a considérer réaliser
des opérations bancaires courantes avec une institution
financiére sans succursale. Au total, ils sont 31,7 %, soit
une proportion importante qui mérite certainement
I'attention des institutions financieres.

Un Britannique sur huit était client d’une institution
financiere exclusivement en ligne en 2015

D’apres une étude réalisée auprés de 2 000 résidents du
Royaume-Uni, 13 % des Britanniques ont utilisé les
services d’'une banque offrant ses services exclusivement
sur Internet en 2015. Dailleurs, plus du tiers des
Britanniques sont d’avis que, d’ici cing ans, les banques
exclusivement en ligne auront plus de clients que des
banques traditionnelles.

En outre, 31 % des répondants de I'étude croient qu’'une
banque exclusivement numérique offre un meilleur service
en ligne et sur mobile qu’une banque traditionnelle.

Source : Information Age, 27 avril 2015, « Death of the branch?
13% of Brits will switch to a digital-only bank this year ». En ligne
(29 février 2016) [www.information-age.com].

© 2016, CEFRIO | NETENDANCES | SERVICES BANCAIRES EN LIGNE : LES QUEBECOIS ADOPTENT LE NUMERIQUE | 5


http://www.information-age.com/industry/uk-industry/123459390/death-branch-13-brits-will-switch-digital-only-bank-year

En outre, 13,2 % des adultes seraient préts a contracter
une hypothéque auprés d’une institution financiére qui
n'a pas de réseau de succursales ou de points de
service. Notons que I'age a peu d’impact sur I'opinion
des adultes québécois a cet égard.

En bref, une partie importante de la population adulte du
Québec, principalement ceux agés de 25 a 44 ans, est
ouverte a de nouvelles méthodes dans la prestation des
services financiers. Notamment, plusieurs aimeraient ne
plus avoir a se déplacer en succursales. Les Québécois
se disent généralement plus ouverts a faire affaire avec
des institutions financiéres sans réseau de succursales
pour des transactions simples que pour des transactions
complexes.

Cette réalité représente une menace pour les
institutions financieres québécoises. En effet, leurs
concurrents potentiels n‘ont pas a disposer de
succursales sur le territoire québécois. lls peuvent
convoiter la méme clientéle en offrant leurs services
uniquement sur Internet. Evidemment, lintérét de
certains adultes a faire affaire avec des institutions
financiéres sans réseau de succursales ne signifie pas
gu’ils abandonneront tous leurs institutions financiéres
actuelles a la premiere opportunité. Néanmoins, les
entreprises du secteur financier seraient bien avisées de

rester a I'affut de ces questions.

DE NOUVEAUX ACTEURS FINANCIERS
INTERESSENT LES QUEBECOIS

En plus d’étre ouverts a la nouveauté dans la prestation
des services financiers, plusieurs adultes québécois
sont disposés a transiger avec de nouvelles
organisations.

Plusieurs entreprises n’étant pas des institutions
financieres offrent désormais des services financiers.
C’est notamment le cas de Loblaws et de Walmart. Ces
entreprises  peuvent représenter de nouveaux
concurrents pour les institutions financiéres, méme si
leur offre de produits et services n’est pas aussi
compléte.

L’entrée de différentes entreprises technologiques sur le
marché des produits et des services financiers est une
autre possibilité qui préoccupe plusieurs gestionnaires
du milieu financier aux Etats-Unis. Une étude réalisée
par Makovsky Financial Services auprés de dirigeants
d’entreprises américains ceuvrant dans le secteur
financier révéle que 77 % d’entre eux craignent de
perdre des clients aux mains d’entreprises comme
Apple, Google ou Amazon!2. Notons quils se
préoccupent de ces entreprises méme si celles-ci
n'offrent pas toutes des services financiers a I'heure
actuelle.

OPINIONS FACE AUX INSTITUTIONS FINANCIERES SANS RESEAU DE SUCCURSALES (TOUT A FAIT / PLUTOT
EN ACCORD)

=== 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 physiqguement sur place en succursale.

==H==Pour mes opérations bancaires courantes, comme les dépdts, les retraits et les paiements de factures, je serais prét(e) a faire affaire avec
une institution financiére qui n'a pas de réseau de succursales ou de points de service.

=== Je serais prét(e) a contracter une hypothéque aupres d’une institution financiére qui n'a pas de réseau de succursales ou de points de

service. 51 %
46 %
38 % 39 %
34 %
—
12 % 13 % —-_— 11 %
—— 17 %
- ° 14 %
8 %
18 a 24 ans 25 a 34 ans 35a44 ans 45 a 54 ans 55 a 64 ans 65 ans et +

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

2 Makovsky, 23 juillet 2015, « 2015 Wall Street Reputation Study » En

1 ’énoncé original du rapport est le suivant : Future loss of customers
g PP ligne 18 février 2016, [www.makovsky.com].

to alternative banking and financial services providers like Apple,
Google, Amazon and Lending Club, Inc.
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De telles craintes seraient également justifiées chez les
gestionnaires d’institutions financiéres au Québec. En
effet, il existe un intérét certain des adultes québécois a
faire affaire avec des organisations autres que des
institutions financiéres pour réaliser leurs opérations
bancaires. D’ailleurs, des organisations de secteurs
d’activités variés et éloignés du secteur financier
génerent de l'intérét aupres des adultes du Québec.

Par exemple, 24,5 % des adultes se disent intéressés a
faire affaire avec PayPal® pour réaliser des opérations
bancaires. Par ailleurs, 22,6 % des adultes sont
intéressés a faires des opérations bancaires avec des
compagnies de téléphone, comme Bell ou Rogers et
9,9 % avec Amazon. Que ce soit pour PayPal, pour les
compagnies de téléphonie ou pour Amazon, il s’agit
d’entreprises qui ont accés a de l'information sensible a
propos de leurs clients. L’habitude de ces entreprises a
entretenir des relations de confiance avec leur clientéle
pourrait expliquer lintérét manifesté par les adultes
québécois a réaliser des opérations bancaires avec
elles.

Toutefois, d’autres entreprises ayant des relations plus
épisodiques avec leurs clients générent également un
intérét important auprés des adultes québécois. C’est
par exemple le cas de Walmart avec qui 19,7 % des
adultes seraient intéressés a faire affaire pour réaliser
des opérations bancaires et de Loblaws avec 13,7 %.

En outre, les adultes québécois sont également
intéressés a faire affaire avec les géants du monde
numérique. En effet, Google et Apple, intéressent
respectivement 17,8 % et 17,3% des adultes du
Québec. L'intérét pour Square est plus modéré avec
4,8 %

UN INTERET PLUS MARQUE CHEZ LES JEUNES
ADULTES

L’intérét des adultes québécois a réaliser des opérations
bancaires avec des organisations autres que des
institutions financiéres est plus marqué chez les 18 a
34 ans. Notamment, ils sont proportionnellement plus
nombreux a étre tres ou assez intéressés a réaliser des
opérations bancaires avec PayPal (37,2 %), avec les
compagnies de téléphonie (30,4 %), avec Walmart
(30 %), avec Google (27,5 %), avec Apple (25,7 %) et
avec Amazon (16,4 %).

INTERET A FAIRE AFFAIRE AVEC DIFFERENTES
ENTREPRISES POUR REALISER SES OPERATIONS
BANCAIRES - TOTAL TRES ET ASSEZ INTERESSE

PayPal 25%
Compagnie de téléphonie 23 %
Walmart 20%
Google 18 %
Apple 17 %

Le choix du président / Loblaws
Amazon

Square

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

INTERET A FAIRE AFFAIRE AVEC DIFFERENTES ENTREPRISES POUR REALISER SES OPERATIONS

BANCAIRES - TOTAL TRES ET ASSEZ INTERESSE

37% Total
30 % 30 % —=-18 &4 34 ans
29 % 9 <
23 % 20 % 18-% 16 % =8=55 ans et +
23 % - 7% ()
% 19 % 0
16 % e 8
14 % T = g0
11 % 10 % 8 % 11 % 6%
2%
PayPal Compagnie de Walmart Google Apple Le choix du Amazon Square
téléphonie président /
Loblaws

Base : adultes québécois (n=1 000)

© 2016, CEFRIO

3 PayPal est un service de paiement en ligne, on peut s’en servir pour
payer des achats, recevoir des paiements pour des ventes ou encore
envoyer ou recevoir de I'argent.

4 Square est une entreprise qui se spécialise dans le paiement
électronique et le paiement sur mobile.
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LE REFLEXE DES ADULTES QUEBECOIS A SE TOURNER VERS INTERNET

Lorsqu’il est question de s’informer a propos des
produits et des services financiers, les adultes

guébécois sont nombreux a se tourner d’abord vers
Internet.

En effet, lorsqu’ils ont besoin d'information pour des
produits et des services financiers, le premier réflexe de
51,7 % des adultes québécois est de se tourner vers
Internet. Chez les adultes de 18 & 34 ans, cette
proportion est significativement plus élevée, soit de

72,2 %.

Les outils daide a la décision en ligne servent
également a une proportion importante des adultes du
Québec. En effet, 49,2 % des adultes utilisent des outils
d'aide & la décision sur Internet pour les produits et les
services financiers, afin de les comparer avant d'en faire
l'acquisition. Chez ceux de 18 a 34 ans, c’est 66,3 % qui
sont en accord, une proportion significativement plus
élevée que la moyenne.

Méme lorsqu’il est question d’acquisition de produits
financiers simples, comme les cartes de crédit, le tiers
des adultes (32,3 %) a le réflexe de se tourner vers
Internet. Encore une fois, cette proportion est plus
importante chez les adultes de 18 a 34 ans ou elle
s’éleve a 43,9 %.

En outre, les réseaux sociaux ont peu d’influence dans
le choix des produits et des services financiers des
adultes québécaois, touchant 14,1 % d’entre eux.

En bref, que ce soit pour la recherche d’information
financiére ou I'acquisition de produits et de services
financiers, plusieurs se tournent avant tout vers Internet.

Internet est donc un canal primordial pour les institutions
financieres si elles souhaitent rejoindre les adultes du
Québec. Cette observation est encore plus importante
pour les clienteles plus jeunes qui sont

proportionnellement plus nombreuses a se tourner
d’abord vers le Web pour leurs besoins financiers.

OPINIONS FACE AU ROLE D'INTERNET DANS
L'UTILISATION DES SERVICES BANCAIRES (TOUT
A FAIT / PLUTOT EN ACCORD)

Mon premier réflexe, lorsque j'ai
besoin d'information pour des

0,
produits et des services financiers, 52 A)
est de me tourner vers Internet.
Il m'arrive d'utiliser des outils d'aide a
la décision sur Internet pour les
produits et les services financiers, 49%

afin de les comparer avant d'en faire
I'acquisition.

Mon premier réflexe pour faire
I'acquisition de produits et de
services financiers relativement
simples, telle une carte de crédit, est
de me tourner vers Internet.

Les réseaux sociaux m'influencent
dans le choix de mes produits et de 14%
mes services financiers.

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

PLUTOT EN ACCORD)

faire l'acquisition.

tourner vers Internet.

OPINIONS FACE AU ROLE D'INTERNET DANS L'UTILISATION DES SERVICES BANCAIRES (TOUT A FAIT/

==m==\on premier réflexe, lorsque j'ai besoin d'information pour des produits et des services financiers, est de me tourner vers Internet.
=@ || m'arrive d'utiliser des outils d'aide & la décision sur Internet pour les produits et les services financiers, afin de les comparer avant d'en
=@==Mon premier réflexe pour faire l'acquisition de produits et de services financiers relativement simples, telle une carte de crédit, est de me

Les réseaux sociaux m'influencent dans le choix de mes produits et de mes services financiers.

Base : adultes québécois (n=1 000)

67 % 0%
0 63 %
61 % 52 %
58 %% 44 %
0
379w 49% a9 A 41% 25 %
33 %
14 % 20 % 28 % ‘ 20 °O/o
16 % 13 % 10 % 11082 %
18 a 24 ans 25a 34 ans 35a44 ans 45 a 54 ans 55 a 64 ans 65 ans et +

© 2016, CEFRIO

© 2016, CEFRIO | NETENDANCES | SERVICES BANCAIRES EN LIGNE : LES QUEBECOIS ADOPTENT LE NUMERIQUE | 8



FACTURES ET RELEVES ENVOYES EN FORMAT ELECTRONIQUE

En 2015, 65,2 % des adultes du Québec ont regu des
factures ou des relevés électroniques (sur Internet).
Cette proportion est en croissance de 5,2 points de
pourcentage comparativement a 2014 ou elle s’élevait a
60 %.

Notons aussi que chez les adultes de 35 a 54 ans, une
proportion significativement plus élevée des adultes
recoit des factures ou des relevés de maniére
électronique (78,9 % contre 65,2 % en moyenne), alors
que chez ceux de 55 ans et plus la proportion est
significativement plus faible (49,1 % contre 65,2 % en
moyenne).

QUELS TYPES DE FACTURES RECOIT-ON?

Deux types de factures et de relevés sont regus
électroniquement par une proportion significativement
plus élevée des adultes du Québec que les autres. |l
s’agit des relevés de comptes bancaires et des factures
de télécommunication.

La moitié des adultes du Québec (50,1 %) recoit
électroniquement ses relevés de comptes bancaires.
Cette proportion est significativement plus élevée chez
les adultes de 18 a 54 ans (60 % contre 50,1 % en
moyenne). En contrepartie, cette proportion est
significativement moins élevée chez ceux de 55 ans et
plus (33,5 % contre 50,1 % en moyenne).

Les factures de services de télécommunication
provenant des fournisseurs d’Internet, de téléphonie ou
de cable sont elles aussi regues en format électronique
par un adulte québécois sur deux (49,8 %). Chez les
adultes de 35 a 54 ans, c’est plutét 60,4 % qui recoivent
électroniquement ce type de factures, significativement
plus que la moyenne. En contrepartie, chez ceux de
55 ans et plus, c’est significativement moins (35,7 %).

En outre, 41,6 % des adultes recgoivent leurs relevés de
cartes de crédit en format électronique, 28,9 %
recoivent leur facture d’électricité et 26 % leurs relevés
de placements.

2013 A 2015

60%65%

39 %

Factures de

Au moins une facture Relevés de comptes

ou un relevé bancaires

PROPORTION D'ADULTES QUEBECOIS QUI RECOIVENT DES FACTURES ET DES RELEVES ELECTRONIQUES DE

50 % 49 %50 %

Relevés de cartes de Factures d'électricité
télécommunication

Base : adultes québécois (n=1 001 en 2015, n=1 003 en 2014 et n=1 000 en 2013)

m2013
m2014
m 2015

%28%29% 25 % 26 %

0

Relevés de
crédit placements

© 2016, CEFRIO

SELON L'AGE
79 %
69 % 62 % 60 %
63,% | 58% 55
49 % % 0%

PROPORTION D'ADULTES QUEBECOIS QUI RECOIVENT DES FACTURES ET DES RELEVES ELECTRONIQUES -

Total
== 18 a 34 ans
== 35 a 54 ans
52 % =f@i=55 ans et +

34 %

I
| 34 % 36 %
I

I
Au moins une facture Relevés de comptes Factures de
ou un relevé bancaires

Base : adultes québécois (n=1 000)

24 % 21 %
Relevés de cartes de Factures d'électricité Relevés de
crédit placements

télécommunication

% .o

022 %
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CONSULTATION CROISSANTE DES SITES WEB INFORMATIONNELS DES

INSTITUTIONS FINANCIERES

En 2015, 54,2 % des adultes québécois ont visité le site
Internet informationnel de leur institution financiére au
cours de [lannée précédant l'enquéte. Par site
informationnel on entend le site ou on retrouve les
informations et non celui ou il est possible d’effectuer
des transactions bancaires. Cette proportion est en
progression de 10 points comparativement a 2014
(44,2 %). L’évolution est due en grande partie a des
visites plus répandues chez les jeunes. En effet, chez
les adultes de 18 a 34 ans la progression de 2014 a
2015 est de 17,8 points de pourcentage.

ADULTES QUEBECOIS AYANT CONSULTE LE SITE
WEB INFORMATIONNEL DE LEUR INSTITUTION
FINANCIERE AU COURS DE LA DERNIERE ANNEE

2015 54 %
2014 44 %
2013 40 %

Base : adultes québécois (n=1 000 en 2015,
n=1 002 en 2014 et n=1 000 en 2013)

© 2016, CEFRIO

La proportion d’adultes ayant visité le site Web de leur
institution financiére est plus importante parmi les
adultes agés de 25 a 44 ans. En effet, 72,7 % d’entre
eux l'ont fait au cours de I'année précédant I'enquéte
comparativement a 54,2 % en moyenne. Chez les
adultes de 55 ans et plus, la proportion d’adultes ayant
visité le site Web de leur institution financiére au cours
de la derniére année est inférieure a la moyenne

(38,1 % contre 54,2 % en moyenne).

Par ailleurs, les diplémés collégiaux et universitaires
sont aussi plus nombreux que les diplomés du primaire
et du secondaire a avoir consulté le site Internet de leur
institution financiére au cours de l'année précédant
'enquéte (64,6 % chez les diplomés collégiaux et
universitaires contre 38,1 % chez les dipldbmés du
primaire et du secondaire).

ADULTES QUEBECOIS AYANT CONSULTE LE SITE
WEB INFORMATIONNEL DE LEUR INSTITUTION |
FINANCIERE AU COURS DE LA DERNIERE ANNEE

70 %

59 %
40 %
= .
Primaire Secondaire Collégial Universitaire

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

ADULTES QUEBECOIS AYANT CONSULTE LE SITE
INFORMATIONNEL WEB DE LEUR INSTITUTION
FINANCIERE AU COURS DE LA DERNIERE ANNEE

79 %

. 67 % .
55 % 55 % 47 %
36 %
l 20 %

18424 25434 35444 45a54 55464 65a74 75anset
ans ans ans ans ans ans +

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

Les utilisateurs canadiens des services bancaires
mobiles sont plus jeunes que ceux qui ne les utilisent
pas

KPMG a mené une étude portant sur les services
bancaires mobiles dans plusieurs pays. On y apprend que
les clients canadiens d'institutions financiéres utilisant les
services bancaires mobiles ont en moyenne 42,8 ans. En
comparaison, les clients canadiens d'institutions
financieres qui n’utilisent pas les services bancaires
mobiles ont plutét 58,1 ans en moyenne. Il y a donc un
écart de 15,3 ans entre ces deux types de clienteles.

L’écart entre ces deux types de clientéles est le méme aux
Etats-Unis (15,3 ans), mais est beaucoup plus faible au
Kenya (0,1 an), en Thailande (0,9 an) et au Nigéria
(1,1 an).

Source : KPMG, juillet 2015, « Global Mobile Banking Report
2015 ». En ligne (19 février 2016) [www.kpmg.com].

© 2016, CEFRIO | NETENDANCES | SERVICES BANCAIRES EN LIGNE : LES QUEBECOIS ADOPTENT LE NUMERIQUE | 10


http://www.kpmg.com/au/en/issuesandinsights/articlespublications/pages/global-mobile-banking-report-2015.aspx

STABILITE DES OPERATIONS BANCAIRES SUR INTERNET

En 2015, 62 % des adultes du Québec ont effectué au
moins une opération bancaire en ligne au cours du mois
précédant I'enquéte. Par opérations bancaires, nous
entendons, par exemple, la consultation de ses comptes
bancaires ou encore le paiement des factures sur le site
d'une institution financiere. Cette proportion est
comparable a celle observée en 2014, ou elle s’élevait
a 65,2 %.

REALISATION D'OPERATIONS BANCAIRES ET
CONSULTATION DE COMPTE BANCAIRE EN LIGNE
AU COURS DU DERNIER MOIS

2015 62 %
2014 65 %
2013 61 %

Base : adultes québécois (n=1 004 en 2015,

n=3 004 en 2014 et n= 3 003 en 2013) © 2016, CEFRIO

Notons que la proportion d’adultes a avoir effectué au
moins une opération bancaire en ligne est
significativement supérieure chez les adultes de 25 a
44 ans ou elle s’éleve a 78,2 %, comparativement a
62 % en moyenne. De méme, les dipldmés collégiaux et
universitaires sont proportionnellement plus nombreux
gue les dipldmés du primaire et du secondaire a avoir
effectué au moins une opération bancaire en ligne au
cours du mois précédant 'enquéte (74,1 % contre 45 %
chez les diplébmés du primaire et du secondaire).

Au total, 49,6 % des adultes québécois ont payé des
factures sur le site Internet sécurisé d’une institution
financiére au cours du mois précédant I'enquéte. Cette
proportion est significativement supérieure a celle des
adultes ayant payé une facture sur le site d'un
fournisseur, par exemple le site d’Hydro Québec
(26,5 %), ou ayant fait un paiement a I'aide d’'un systéme
de paiement électronique (24 %).

REALISATION D'OPERATIONS BANCAIRES ET
CONSULTATION DE COMPTE BANCAIRE EN LIGNE
AU COURS DU DERNIER MOIS

Consulter des comptes bancaires comme les 56 %
soldes ou les relevés bancaires 0
Paiements de factures sur le site Internet 50 %
sécurisé d'une institution financiere 0
Virements ou transferts d'argent entre
personnes & partir du site sécurisé de son - 28 %
institution financiere

Paiements de factures sur le site Internet
d‘un fournisseur

27 %

Paiements a I'aide de systémes de 0
paiements électroniques - 24 %
Demande de soumission d'assurances en
i 6 %
ligne

Placements financiers en ligne l 5%
Achat ou vente d'actions en ligne I 5%

Base : adultes québécois (n=1 004) © 2016, CEFRIO

REALISATION D'OPERATIONS BANCAIRES ET
CONSULTATION DE COMPTE BANCAIRE EN LIGNE
AU COURS DU DERNIER MOIS

62 9%166% 4% 67% g o

1
82 % : 80 %
1

© 2016, CEFRIO

Base : adultes québécois (n=1 004)

ECARTS IMPORTANTS ENTRE LES
DIFFERENTES ACTIVITES

En 2015, plus de la moitié (56,2 %) des adultes
québécois ont consulté leur compte bancaire en ligne au
cours du mois précédant 'enquéte. Cette proportion est
comparable & celle observée en 2014 qui s’élevait a
59,4 %.

Par ailleurs, 27,5% des adultes ont réalisé des
virements ou des transferts d’argent entre personnes a
partir du site sécurisé de leur institution financiére.

Seulement 6,2 % des adultes ont effectué une demande
de soumission d’assurances en ligne au cours du mois
précédant 'enquéte. Que ce soit en ligne ou hors-ligne,
il s’agit d’'une activité généralement moins pratiquée que
les transactions bancaires courantes. Cela explique en
partie la faible proportion d’adultes ayant réalisé cette
activité.

Faire des placements financiers en ligne et acheter ou
vendre des actions en ligne sont des activités qui ont été
pratiguées par une proportion relativement faible des
adultes québécois au cours du mois précédant 'enquéte
(5,4 % pour les placements financiers en ligne et 4,9 %
pour I'achat et la vente d’actions en ligne).
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TABLETTES NUMERIQUES ET TELEPHONES INTELLIGENTS AUSSI
UTILISES POUR REALISER DES ACTIVITES BANCAIRES

Les principales institutions financieres du Québec
offrent toutes a leurs clients des applications mobiles ou
des sites Internet mobiles permettant d’y effectuer des
opérations bancaires.

Que ce soit a partir d’'un téléphone intelligent ou d'une
tablette numérique, 35,9 % des adultes québécois
accédent a leur compte bancaire a partir d’'un appareil
mobile. Une proportion légérement plus faible, 32 %,
effectue des opérations bancaires comme des
virements, des transferts de fonds ou des paiements de
factures toujours a partir d’'un appareil mobile.

PROPORTION DES ADULTES REALISANT
DIFFERENTES ACTIVITES SUR UN APPAREIL
MOBILE

36 %
36 %
29 %

Accéder a vos comptes
bancaires

Effectuer d Srati 32 %
ectuer des opérations
bancaires 032 %
24% w2015
m2014
Base : adultes québécois (n=1 000 en m 2013

LES 25 A 44 ANS PLUS ACTIFS SUR MOBILE

Les adultes de 25 a 44 ans sont proportionnellement
plus nombreux que la moyenne a accéder a leurs
comptes bancaires a I'aide d’'un appareil mobile (53 %
contre 35,9% en moyenne) et a y effectuer des
opérations bancaires (47 % contre 32 % en moyenne).

PROPORTION DES ADULTES REALISANT
DIFFERENTES ACTIVITES SUR UN APPAREIL
MOBILE

B Accéder a vos comptes bancaires
B Effectuer des opérations bancaires
54 %
499 2% 48 %

46 %
2%
. . .390/%6%

23 %21 %

0,
14/11%
I

18424 25434 35444 45454 55a64 65a74 75ans et
ans ans ans ans ans ans +
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Base : adultes québécois (n=1 000)

2015, n=1 004 en 2014 et n=1000 en 2013) ¢ 5015 CEFRIO

De maniére générale, la tablette numérique et le
téléphone intelligent sont autant utilisés pour réaliser
des activités bancaires en ligne.

En effet, 25,7 % des adultes québécois ont accédé a
leurs comptes bancaires grace a une tablette numérique
et 23,9 % en ont fait autant a partir d’'un téléphone
intelligent. Méme constat pour la réalisation d’opérations
bancaires, 23 % a partir d’une tablette numérique contre
20,4 % a partir d’'un téléphone intelligent.

ACTIVITES BANCAIRES REALISEES A PARTIR DE
DIFFERENTS APPAREILS MOBILES
I/:-\ partir d'un téléphone intelligent
m A partir d'une tablette numérique

24 % 26 % 20 % 23 %

Accéder a vos comptes Effectuer des opérations
bancaires bancaires

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO

En contrepartie, les adultes de 55 ans et plus sont
proportionnellement moins nombreux a en faire autant.
En effet, 15,9 % d’entre eux accedent a leur compte
bancaire sur mobile contre 35,9 % en moyenne, et 14 %
y effectuent des opérations bancaires contre 32 % en
moyenne.

Ces résultats s’expliquent en partie par la proportion
plus importante d’adultes qui détiennent un téléphone
intelligent ou une tablette chez les adultes de 25 a
44 ans que chez ceux de 55 ans et plus.

En effet, 86,4 % des adultes de 25 a 44 ans possedent
une tablette numérigue ou un téléphone intelligent, alors
que cette proportion est de 42,6 % chez les adultes de
55 ans et plus.

PROPORTION DES ADULTES DETENANT UN
TELEPHONE INTELLIGENT OU UNE TABLETTE
NUMERIQUE

89 %

0,
78% 83 % 69 %

58 %
38 %
[

18424 25434 35444 45a54 55a64 65a74 75anset
ans ans ans ans ans ans +

Base : adultes québécois (n=1 000) © 2016, CEFRIO
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RESULTATS DETAILLES

REALISATION D’OPERATIONS BANCAIRES

Activités réalisées a partir d'appareils mobiles

compte bancaire
sur Internet au
cours du dernier
Total a consulté
le site Web
derniére année
A accédé aux
comptes
bancaires

A effectué des

“

2] =}
= . o
& %]
0= o0
s ag
8,2
(o] [
e ]

consulté un
cours de la
bancaires

Adultes québécois Adultes québécois s _
Base (n=1 004) (n=1 000) Adultes québécois (n=1 000)

62,0 % 54,2 % 35,9 % 32,0 %

Homme

65,9 %

53,3 %

37,1 %

32,2 %

Femme 58,4 % 55,0 % 34,8 % 31,7 %
18 4 24 ans 66,4 % 54,8 % 48,8 % 41,9 %
25a34 ans 73,9 % 78,6 % 52,2 % 45,9 %
35 a 44 ans 82,4 % 66,8 % 53,8 % 48,1 %
45 4 54 ans 67,4 % 54,6 % 38,7 % 35,9 %
55 a 64 ans 61,8 % 47,2 % 23,3 % 21,2 %
65 & 74 ans 35,0 % 36,4 % 14,0 % 11,1 %
75 ans et plus 19,9 % 19,5 % 2,7 % 2,7 %

Primaire 10,0 % 27,6 % 19,8 % 17,7 %
Secondaire 52,4 % 39,8 % 26,4 % 23,9 %
Collégial 68,6 % 58,7 % 38,0 % 34,8 %
Universitaire 79,9 % 70,0 % 48,5 % 41,8 %

Moins de 20 000 $ 29,8 % 35,3 % 14,2 % 14,2 %
20000 $ 439999 $ 57,7 % 42,2 % 20,0 % 16,6 %
40 000 $ &4 59999 $ 63,7 % 43,2 % 33,6 % 27,8 %
60 000$ 479999 $ 77,1 % 65,7 % 49,6 % 45,9 %
80 000 $ 499999 $ 79,2 % 75,5 % 47,1 % 44,1 %
100 000 $ et plus 89,4 % 74,2 % 62,0 % 57,5 %

Francais

63,7 %

55,5 %

35,5 %

Montréal (RMR) 67,4 % 53,5 % 40,7 % 35,9 %
Québec (RMR) 74,8 % 63,2 % 37,9 % 32,8 %
Est du Québec 50,5 % 50,4 % 27,7 % 26,1 %
Centre du Québec 51,5 % 51,3 % 28,7 % 27,1 %
Ouest du Québec 56,2 % 55,5 % 32,3% 28,2 %

31,2 %

Anglais ou autre

Employé (service, bureau,

59,0 %

49,2 %

37,8 %

35,0 %

‘
‘

76,8 % 60,7 % 48,1 % 43,2 %
vente)
Travailleur manuel 58,8 % 52,2 % 37,7 % 36,5 %
Professionnel 79,4 % 62,8 % 50,5 % 45,5 %
Au foyer 41,5 % 47,3 % 41,8 % 34,7 %
Etudiant 75,2 % 67,5 % 445 % 38,1 %
Retraité 36,0 % 36,7 % 12,2 % 10,9 %
Sans emploi 45,4 % 46,6 % 8,0 % 8,0 %
Avec enfant(s) 75,3 % 73,2 % 52,9 % 48,7 %
Sans enfant 55,0 % 44,2 % 26,6 % 22,7 %

En caractéres gras rouges : résultat significativement supérieur au total, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
En caractéres gras bleus : résultat significativement inférieur au total, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
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DETAIL DES ACTIVITES BANCAIRES REALISEES EN LIGNE

Opérations bancaires réalisées au cours du dernier mois

les relevés bancaires

le site

d'argent

ersonnes a
institution financiére
Paiements a l'aide de

systéemes de

comme les soldes ou
paiements

(%]
w
T
o
c
@
Q
n
[}
2
<%
=
o
o

factures sur le site
d'assurances en
financiers en ligne
Achat ou vente
d'actions en ligne

()
o
c
o
=
©
=
3>
12
c
o
o

Paiements de
Virements ou
Paiements de
électroniques
Demande de
soumission
Placements

factures s

Base Adultes québécois (n=1 004)

56,2 % 49,6 % 27,5 % 26,5 % 24,0 % 6,2 % 54 % 4,9 %

|
Homme 60,0 % 52,7 % 29,3 % 29,6 % 29,2 % 8,0 % 8,0 % 7,0 %
Femme 52,6 % 46,7 % 25,7 % 23,5 % 19,2 % 4,5 % 2,9 % 2,9 %

18 & 24 ans 61,0 % 32,5 % 30,7 % 16,5 % 22,1 % 10,6 % 4,3 % 4,6 %
25a34 ans 67,2 % 65,3 % 39,4 % 29,3 % 37,1 % 11,5 % 7,6 % 5,3 %
35 a 44 ans 75,5 % 69,6 % 35,5 % 35,7 % 35,4 % 6,2 % 6,8 % 7,4 %
45 & 54 ans 59,7 % 57,2 % 31,2 % 32,7 % 21,9 % 4,7 % 5,4 % 6,3 %
55 a 64 ans 56,3 % 50,5 % 22,4 % 31,4 % 22,3 % 5,1 % 6,2 % 4,6 %
65 a 74 ans 33,8 % 27,5 % 15,1 % 15,2 % 12,6 % 2,6 % 3,4 % 3,1 %
75 ans et plus 17,6 % 12,8 % 5,2 % 6,6 % 5,2 % 1,3 % 1,3% 0,0 %
Primaire 7,6 % 5,1 % 4,9 % 4,0 % 6,4 % 0,0 % 1,6 % 2,5%
Secondaire 47,2 % 39,5 % 18,9 % 24,7 % 15,8 % 2,3 % 2,9 % 3,6 %
Collégial 62,8 % 55,7 % 29,7 % 29,2 % 29,6 % 11,0 % 5,7 % 3,6 %
Universitaire 73,4 % 66,1 % 40,8 % 31,7 % 32,2 % 6,8 % 8,9 % 8,5 %
Revenu
Moins de 20 000 $ 27,0 % 21,4 % 10,7 % 12,2 % 8,0 % 2,7 % 3,4 % 3.2%
20000 $ 439999 $ 54,1 % 47,6 % 18,2 % 27,5 % 21,6 % 3,0 % 4,9 % 6,9 %
40 000 $ & 59 999 $ 57,2 % 51,4 % 26,8 % 26,0 % 22,4 % 7,9 % 5,9 % 1,1 %
60000 $ 479999 $ 65,6 % 63,0 % 35,4 % 39,8 % 33,2 % 2,3% 1,0 % 8,0 %
80 000 $ 499999 $ 74,1 % 65,3 % 38,9 % 35,9 % 41,4 % 11,9 % 8,1 % 6,4 %
100 000 $ et plus 84,1 % 74,8 % 51,7 % 34,7 % 35,6 % 6,4 % 10,7 % 7,7 %
Région
Montréal (RMR) 60,6 % 53,9 % 29,9 % 28,7 % 25,1 % 6,3 % 6,4 % 6,2 %
Québec (RMR) 69,4 % 59,7 % 33,2 % 25,7 % 26,0 % 6,6 % 9,2 % 6,3 %
Est du Québec 44,7 % 44,1 % 23,5 % 24,0 % 25,5 % 1,8 % 5,4 % 2,3%
Centre du Québec 46,7 % 41,8 % 23,1 % 27,6 % 20,2 % 3,8 % 2,4 % 3,0 %

Ouest du Québec 51,5 % 42,5 % 24,0 % 21,4 % 22,8 % 9,3 % 3,4 % 3,8 %
Francais 58,2 % 51,4 % 28,3 % 26,7 % 25,2 % 5,0 % 5,8 % 4,4 %

Anglais ou autre 52,9 % 45,4 % 26,8 % 26,7 % 21,7 % 11,4 % 4,4 % 7,6 %
Employé (service, bureau, vente) 70,4 % 64,6 % 37,4 % 35,8 % 33,0 % 9,2 % 59 % 54 %

Travailleur manuel 51,6 % 46,4 % 24,4 % 34,7 % 16,0 % 5,0 % 3,1% 5,0 %
Professionnel 73,0 % 65,4 % 37,8 % 33,0 % 34,6 % 6,7 % 9,6 % 8,8 %
Au foyer 38,9 % 33,3 % 13,4 % 18,6 % 13,0 % 0,0 % 2,1% 2,2%
Etudiant 68,5 % 45,5 % 36,9 % 16,3 % 21,3 % 14,4 % 4,6 % 3,2%
Retraité 32,8 % 27,2 % 12,9 % 16,1 % 10,6 % 2,9 % 3,3 % 3,3%
Sans emploi 42,8 % 41,8 % 7,5 % 13,7 % 8,8 % 3,7 % 11,8 % 0,0 %
‘Composiionduménage
Avec enfant(s) 68,6 % 62,7 % 36,8 % 32,6 % 36,2 % 9,8 % 57 % 8,5 %
Sans enfant 49,9 % 42,3 % 22,4 % 23,1 % 17,2 % 4,1 % 5,3 % 2,8 %

En caractéeres gras rouges : résultat significativement supérieur au total, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
En caractéres gras bleus : résultat significativement inférieur au total, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
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THEMES DES FASCICULES NETENDANCES
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> Médias sociaux

> Equipement/Branchement

> Langues d’'usage sur Internet
> Divertissement en ligne

> Modes de communication
Actualités et nouvelles
Mobilité

> Gouvernement en ligne

> Services bancaires

> Commerce électronique

> Informatisation et NETrégions

> NETgénérations

NETendances

Le CEFRIO accompagne les organisations publiques et privées dans la transformation de leurs processus et
pratiques d'affaires par I'appropriation et I'utilisation du numérique. Organisme membre de Québecinnove, 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 numérigue dans tous les volets
de la société. Son action s'appuie sur une équipe expérimentée, un réseau de de plus de 90 chercheurs associés
et invités ainsi que I'engagement de prés de 150 membres.

PRINCIPAL PARTENAIRE FINANCIER DU CEFRIO

Economie, Science
et Innovation

s
Québec

BUREAU DE QUEBEC BUREAU DE MONTREAL
POUR TOUT RENSEIGNEMENT COMPLEMENTAIRE, 888, rue Saint-Jean 550, rue Sherbrooke Ouest
VEUILLEZ COMMUNIQUER AVEC NOUS. Bureau 575 Tour Ouest, bureau 1770

Québec (Québec) Montréal (Québec)
G1R 5H6 H3A 1B9

info@cefrio.qc.ca

www.cefrio.gc.ca

Tél. : 418 523-3746 Tél. : 514 840-1245

MERCI AUX PARTENAIRES DE NETENDANCES

Desjardins Québec



