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Notre démarche de collecte

o Données issues de l’enquête NETendances 2018 (Services bancaires en ligne)

o N = 1 000 adultes québécois âgés de 18 ans et +

o Collecte téléphonique (mobile et filaire)

o Chiffres en rouge : différences significatives supérieures

o Chiffres en bleu : différences significatives inférieures
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Depuis 19 ans, NETendances dresse un 

portrait des grandes tendances de l'utilisation 

du numérique au Québec
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Les partenaires :

Avec la collaboration de :
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Générations présentées

La génération Z 
(génération Internet)

18-24 ans

Baby-boomers 

et leurs parents

55 ans et plus

Les milléniaux

25-34 ans

La génération X

35-54 ans



Utilisation 

d’Internet pour 

effectuer des 

opérations 

bancaires
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8 adultes québécois sur 10 effectuent des 

opérations bancaires en ligne

7

80 %78 %

71 %

65 %

2018201720162015

Base : 1003 adultes québécois en 2018, 1000 en 2017, 992 en 2016 et 1000 en 2015
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Taux d’utilisateurs d’Internet pour effectuer des 

opérations bancaires parmi les groupes d’âge

94 % 94 %
86 %

61 %

18-24 ans 25-34 ans 35-54 ans 55 ans et +

Génération Z Milléniaux Baby-boomers 

et leurs parents
Génération X

Base : 1003 adultes québécois 
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Les moyens numériques les plus souvent utilisés pour 

effectuer des opérations bancaires

9

47 %

24 %

21 %

6 %

2 %

Internet

Application mobile de

l'institution financière

Aller dans une succursale de

l'institution financière

Téléphoner à l'institution

financière

Autre moyen

Ordinateur

51 %

Téléphone intelligent

37 %

Tablette électronique

12 %

Appareil choisi par les 

utilisateurs d’un moyen 

numérique

Base : 1003 adultes québécois 
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24 %

46 %

37 %

25 %

9 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Application mobile comme moyen le plus souvent 

utilisé pour effectuer leurs opérations bancaires

La génération Z et les milléniaux 

sont relativement plus nombreux à 

utiliser l’application mobile de leur 

institution financière pour leurs 

opérations bancaires

Base : 1003 adultes québécois 
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Opérations bancaires réalisées sur Internet 

au cours du dernier mois par les internautes

81 %

78 %

64 %

43 %

31 %

Consulter leurs comptes bancaires

Payer leurs factures à partir du site Internet

sécurisé de leur institution financière

Effectuer des virements/transferts de fonds sur

le site Internet de leur institution

Payer leurs factures directement à partir du

site Internet d'un fournisseur de services

Télécharger un document en ligne sur leur

compte bancaire

Base : 952 internautes québécois
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Internautes ayant consulté leurs comptes bancaires 

au cours du dernier mois

81 %

91 %

91 %

85 %

68 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Base : 952 internautes québécois
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Internautes ayant payé des factures via le site de leur 

institution financière au cours du dernier mois

78 %

88 %

90 %

81 %

64 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Base : 952 internautes québécois



Opérations de placement 

en ligne
Opérations de 

placement en ligne 
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Opérations de placement en ligne réalisées au 

cours des 12 derniers mois par les internautes

16 %

9 %

2 %

Effectuer des placements

financiers en ligne

Fait l´achat ou la vente

d´actions en ligne

Ouvert un compte de

courtage en ligne

Base : 952 internautes québécois 
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Internautes ayant effectué des placements 

financiers en ligne 

Base : 952 internautes québécois 

16 %

20 %

24 %

18 %

8 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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Internautes ayant fait l’achat ou la vente 

d’actions en ligne

Base : 952 internautes québécois 

9 %

13 %

9 %

8 %

7 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

* Aucune différence 

significative observée 

entre les groupes d’âge
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Internautes ayant ouvert un compte de 

courtage en ligne

Base : 952 internautes québécois 

2 %

2 %

2 %

2 %

1 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
* Aucune différence 

significative observée 

entre les groupes d’âge



Dépôt mobile de chèque 

par photo

Dépôt mobile 

de chèques
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Utilisation du dépôt mobile au cours des 

12 derniers mois

20 %

Oui

Non

Base : 748 détenteurs de téléphone intelligent

20 %

33 %

18 %

22 %

11 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +



Utilisation d’outils 

financiers sur le 

site Web d’une 

institution 

financière
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Taux d’utilisation d’outils financiers au cours 

des 12 derniers mois 

12 %

8 % 7 %

Simulateur de prêt

hypothécaire

Calculateur de budget Calculateur de retraite ou de

REER
Base : 952 internautes québécois
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Base : 952 internautes québécois

Taux d’utilisation de simulateurs de prêt 

hypothécaire au cours des 12 derniers mois 

12 %

11 %

19 %

16 %

4 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +



24Base : 952 internautes québécois

Taux d’utilisation de calculateur de budget 

au cours des 12 derniers mois 

8 %

7 %

15 %

9 %

3 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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Taux d’utilisation de calculateur de retraite 

ou de REER au cours des 12 derniers mois 

Base : 952 internautes québécois

7 %

6 %

5 %

11 %

4 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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Agents virtuels 

et robots 

conseillers
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Intérêt envers les agents virtuels (chatbots)

Base : 952 internautes québécois

26 %

39 %

41 %

26 %

12 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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Notoriété des robots-conseillers en 

planification financière

Base : 1003 adultes québécois

Oui

14 %

Non

86 %

Parmi ceux qui en ont déjà entendu 

parler, 10 % les ont utilisés au cours 

des 12 derniers mois! 

Il n’y a pas de différence 

intergénérationnelle dans le fait de 

connaître ou non les robots-conseillers



Mode de paiement 

émergents

Modes de 

paiement 

émergents
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Solution Flash comme mode de paiement

Base : 1003 adultes québécois

46 %
55 %

2017 2018

+ 9 

pts

Plus de la moitié des adultes a 

utilisé la solution de paiement Flash 

au cours des 12 derniers mois

55 %

69 %

62 %

58 %

45 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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5 %

10 %

2017 2018

1 adulte sur 10 a utilisé le paiement mobile 

pour effectuer des achats en magasin 

Base : 1003 adultes québécois

+ 5 

pts

10 %

21 %

15 %

10 %

3 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +
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Notoriété de la monnaie virtuelle

Base : 1003 adultes québécois

54 %

75 %

2017 2018

Seulement 2 % des adultes 

québécois ont déjà effectué un 

achat sur Internet en utilisant 

une monnaie virtuelle. 

Les 55 ans et plus sont 

relativement moins 

nombreux à connaître ou 

avoir déjà entendu parler 

de la monnaie virtuelle. 



Achat en ligne d’une 

assurance auto ou habitation

Achat en ligne 

d’une 

assurance auto 

ou habitation
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Premier réflexe pour demander une soumission 

d'assurance auto ou habitation

Base : 683 adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances 

67 %

19 %
10 %

3 %

69 %

18 %
9 %

3 %

Par téléphone Par Internet En personne, en vous

rendant à la succursale

Autre moyen

2017

2018
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Base : 683 adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances 

Internet comme premier réflexe pour magasiner 

de l’assurance automobile ou habitation 

18 %

53 %

25 %

18 %

11 %

Total

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Les 55 ans et plus sont relativement 

moins nombreux à avoir Internet 

comme premier réflexe pour le 

magasinage d’assurance
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40 %

57 %

54 %

35 %

32 %

Adultes reponsables du processus d'achat

d'assurance et ayant magasiné une assurance au

cours des 12 derniers mois (Total)

18-24 ans

25-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Demande de soumission en ligne pour une assurance 

auto ou habitation au cours des 12 derniers mois 

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) 

Les milléniaux sont relativement 

plus nombreux à avoir demandé, 

sur Internet, une soumission 

d’assurance auto ou habitation
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Types de sites Web utilisés pour effectuer une 

soumission d’assurance en ligne

66 %

53 %

73 %

48 %

Le site Internet d'une compagnie

d'assurances

Un site Internet permettant de comparer

les prix de différents assureurs

2017 2018

+7 pts

- 5 pts

Base : adultes québécois responsables dans le ménage du processus d’achat d’assurances et ayant effectué une demande de

soumission d’assurance auto ou habitation sur Internet au cours des 12 derniers mois (n=121 en 2018 et n=112 en 2017)
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Achat d’une assurance auto ou habitation 

complètement en ligne

Oui

10 %

Non

90 %

Base : 80 adultes québécois responsables 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

10 % des adultes québécois 

ayant demandé une soumission 

d’assurance directement sur le site 

d’une compagnie d’assurance en 
ont fait l’achat en ligne. 
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Achat ou renouvellement d’une police 

d´assurance auto ou habitation

Une 

compagnie 

d’assurance 

qui vend ses 

propres 

produits 

d’assurances

67 %

Un courtier 

d’assurance

31 %

Ne sait pas; 2 %

67 %

75 %

68 %

60 %

Total

18-34 ans

35-54 ans

55 ans…

Une compagnie d’assurance qui vend 

ses propres produits d’assurances

31 %

24 %

30 %

40 %

Total

18-34 ans

35-54 ans

55 ans et +

Un courtier d’assurance

Base : Répondants ayant acheté une police d’assurance 

au cours de la dernière année et dont l’achat initial a 

été fait au cours des trois dernières années (n=767)
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En conclusion

80 % des adultes utilisent 

Internet pour effectuer 

des opérations bancaires

L’ordinateur est l’appareil 

le plus souvent utilisé 

pour effectuer des 

opérations bancaires

Les plus jeunes sont 

davantage intéressés à 

interagir avec un chatbot

Les modes de paiement 

émergents sont plus 

populaires auprès des 

plus jeunes 

Le ¾ des adultes 

connaissent ou ont déjà 

entendu parler de la 

monnaie virtuelle

Les outils financiers 

utilisés sont liés au stade 

de vie des adultes



Merci de votre attention 


