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METHODOLOGIE

Pour réaliser le volet «Le commerce électronique et les services bancaires en ligne» de |'enquéte NETendances,
nous avons fait appel & 9 collectes de données différentes au cours desquelles nous avons interrogé au téléphone
environ 1 000 adultes québécois par collecte, lors d'un sondage omnibus de Léger Marketing. Ces collectes de
données ont été réalisées en janvier, février, mars, avril, mai, septembre, octobre, novembre et décembre 2011.
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, selon la proportion estimée,
se situe a + 3,1 % pour la base des adultes et atteint un maximum de + 3,6 % pour la base des internautes, 19 fois
sur 20. Nous avons également fait appel aux données de I''CEQ (Indice du commerce électronique au Québec),
pour lesquelles la marge d'erreur se situe autour de + 1%, 19 fois sur 20.

Aux fins du sondage, 16 régions administratives du Québec ont été regroupées en 5 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 Chaudiere-Appalaches [RMR]); I'Est du Québec (le Bas-Saint-Laurent,
le Saguenay-Lac-Saint-Jean, la Cote-Nord et la Gaspésie-iles-de-la-Madeleine); le Centre du Québec (la
Mauricie, I'Estrie, le Centre-du-Québec, Québec [hors RMR] et la Chaudiére-Appalaches [hors RMR]) ; et I'Ouest
du Québec (I'Outaouais, I'Abitibi-Témiscamingue, Lanaudiére [hors RMR], les Laurentides [hors RMR] et la
Montérégie [hors RMR]).

NOTES EXPLICATIVES

* Adultes québécois: ensemble des répondants de 18 ans et plus, qu'ils utilisent Internet ou non.

« Internautes québécois : personnes de 18 ans et plus qui utilisent Internet.

* Données comparatives de 2010: les collectes de données ont été réalisées en janvier, mai, octobre et décembre
2010 aupres d'environ 1 000 adultes québécois pour chaque collecte
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Faits saillants

Le commerce électronique: un marché annuel de plus

de 5 milliards de dollars au Québec

Au cours d'un mois type (mois précédant I'enquéte téléphonique), 30,9 % des internautes (soit 25,4 %
des adultes) ont effectué au moins un achat en ligne . En moyenne, ils ont dépensé 336$, un montant
en augmentation ces derniéres années. On estime ainsi que les produits et services achetés en ligne ont
représenté sur I'année 2011 un total de plus de 5,6 milliards de dollars.

De plus en plus de cyberacheteurs au Québec
Le commerce électronique progresse au Québec. En 2011, 61,0% des internautes (soit 52,6% des

adultes) ont acheté au moins un produit ou un service en ligne au cours 12 derniers mois, soit une
augmentation de 8 points de pourcentage par rapport a 2010.

Les services bancaires en ligne poursuivent leur progression
Les services bancaires en ligne continuent eux aussi de gagner en popularité. En 2011, 68,8% des
internautes (soit 56,3% des adultes) ont régulierement consulté leurs comptes bancaires en ligne, et
63,4% (soit 51,8 % des adultes) ont effectué des opérations bancaires sur Internet, soit des augmentations
respectives de 8,5 points et de 6,5 points de pourcentage en un an.

Une confiance grandissante dans les transactions en ligne

Les transactions en ligne, qu'elles soient bancaires ou commerciales, sont percues comme étant de plus
de plus sécuritaires. Plus d'un adulte sur 2 (53,9 %) considére que les achats en ligne par carte de crédit
sont assez, voire trés sécuritaires, un taux qui a doublé en 10 ans.

Les jeunes adultes, en téte des opérations bancaires
et commerciales en ligne

Les usages varient considérablement selon I'age, le revenu et le niveau de scolarité des internautes. Les
18-44 ans - surtout les 25-44 ans - sont les principaux cyberacheteurs et utilisateurs de services bancaires
en ligne, de méme que les adultes dont le revenu familial est supérieur a 80 000$ par an et ceux qui
détiennent un dipléme universitaire. Cependant, la situation est légerement différente lorsque I'on étudie
les usages d'Internet sur un appareil mobile.

' Données de I'Indice du commerce électronique au Québec (ICEQ).
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Le commerce électronique toujours
en croissance au Québec

En 2011, sur une base mensuelle, prés d'un internaute québécois sur 3 (30,9%) a effectué au moins
un achat en ligne, soit 25,4% des adultes, d'apres les données de I'lndice du commerce électronique
au Québec (ICEQ). De 2009 a 2011, la valeur moyenne des achats réalisés par ces cyberacheteurs a
progressé de 663, passant de 270$ a 336$. Le montant total annuel des achats de produits et services
en ligne est ainsi estimé a 5,62 milliards de dollars pour I'ensemble du Québec.

Un adulte sur 4
effectue au moins
un achat en ligne sur
une base mensuelle.

Cyberacheteurs (au moins 1 achat en ligne
au cours du mois précédant 'enquéte),
2009-2011

31%

27 %

Valeur moyenne des achats par
cyberacheteur au cours d'un mois type
(mois précédant I'enquéte), 2009-2011

3369$

295%

25%
24% 2705

20 %

2009 2010 2011

. 2009 2010 20m
M Base adultes M Base internautes

Base : adultes québécois - n=12 006 (2011), n=12 007 (2010), n = 12 009 (2009)
et internautes québécois — n =9 861 (2011), n =9 898 (2010), n =9 952 (2009)
(données de I'CEQ)

Base : cyberacheteurs québécois (n=18 280 en 2011, 16 055 en 2010 et 14 217 en 2009)
(données de I''CEQ)

Répartition des dépenses moyennes Avs dexperts

Les sites de ventes éclairs: plus qu'une tendance,
50 un mode de vie

12% .

36 %

21%

M 50$oumoins [ 51-100$ M 101-500$

M Plus de 500$ M Ne sait pas M Ne répond pas

Base : cyberacheteurs québécois (n=18 280 en 2011)

En 2011, les cyberacheteurs ont en moyenne dépensé 336$ au cours d'un mois type. Parmi eux, 21,8 %
ont dépensé moins de 508, et une proportion sensiblement équivalente, soit 21,3 %, entre 51 et 100S. Par
ailleurs, 35,8% ont fait des achats pour un montant compris entre 101 et 5005, et 12,7 %, pour un montant

excédant 5009. Il s'agit d'une répartition similaire & celle qui avait été observée les années précédentes. En moyenne,

En moyenne, les hommes ont dépensé sur Internet significativement plus que les femmes (3775, Le: cg::;:tcgg';e: "
comparativement a 2805). C'est également le cas des cyberacheteurs de 35 a 44 ans (3775), de ceux qui aupcows dun
résident dans la RMR de Montréal (376 ), de ceux dont le revenu familial annuel est supérieur a 80 0005 mois type

(3919) ainsi que des professionnels (425 $) et de ceux qui ont un niveau de scolarité universitaire (378 S).

Les cyberacheteurs de 18 a 24 ans se démarquent des autres groupes d'age par un panier d'achat moyen
significativement inférieur aux autres (2419$), et ce, malgré une forte adoption de I'achat en ligne.

Le commerce électronique et les services bancaires en ligne



Un adulte québécois sur 2 achéte sur Internet

En 2011, sur une base annuelle, a présent, 61,0% des internautes, soit 52,6 % des adultes, ont effectué
au moins un achat en ligne. Ils étaient 53,2 % en 2010, ce qui représente une augmentation de 8 points
de pourcentage en un an.

Les internautes effectuent majoritairement leurs achats en ligne sur les boutiques en ligne (28,4 % des
internautes, soit 46,6 % des achats en ligne), les sites d'enchéres en ligne (21,6 %, soit 35,4 % des achats),
les sites d'annonces classées (18,7 %, soit 30,7 % des achats) et enfin les sites d'achat groupé (7,9 %, soit
13,0% des achats).

53 %

Base adultes

Cyberacheteurs (au moins un achat au
cours des 12 derniers mois), 2010-2011

43 %

M 201

Base : adultes québécois (n=1 000 en décembre 2011 et en décembre 2010)
et internautes québécois (=862 en décembre 2011 et 816 en décembre 2010)

Lieux d'achat en ligne

61 %

53 0 Boutique en ligne _
’ (p. ex. Amazon) 47%
Site d’enchéres en ligne _ N
(p. ex. eBay) 35%
Site d'annonces classées _ 310
(p. ex. Kijiji, Craigslist)

Site d'achat groupé
(p. ex. Tuango, Groupon) - 13%

Base internautes

M 2010

Base : cyberacheteurs québécois (n=526 en décembre 2011)

Les internautes de

18 a 44 ans sont
significativement
plus nombreux (72 %)
que ceux de 45 ans et
plus (50 %) a effectuer
des achats en ligne
au moins une fois

par année.

Achat en ligne selon I'age du répondant et le type de site Web

0

7% " 4 %
50 ‘4’0\. 1%
18-24 ans 2534 ans 3544 ans 4554 ans 5564 ans 65 ans et plus

M Site d’enchéres en ligne Il Boutique en ligne
Il Site d'annonces classées M Site d'achat groupé

Base : internautes québécois (n=862 en décembre 2011)

Les 35-44 ans en téte des achats en ligne

On retrouve un taux significativement plus élevé de cyberacheteurs (au moins un achat au cours de la
derniére année) parmi les 35-44 ans (78,7 % des internautes), les personnes ayant des enfants a domicile
(72,1%) et celles dont le revenu familial annuel est de plus de 80 000$ (80,3 %).

Les taux de cyberachat varient sensiblement d'un pays a I'autre. En 2010, alors que 53 % des internautes du Québec effectuaient au moins
un achat en ligne dans 'année, ils étaient 71 % aux Etats-Unis, 79% au Royaume-Uni, 74% aux Pays-Bas, 73 % en Allemagne, 71% en
Suéde et 709% en France. L'lrlande (52% des internautes) et la Pologne (469%) présentaient un taux similaire a celui du Québec. Enfin,
I'Espagne (37 %) et I'ltalie (27 %) comptaient bien moins de cyberacheteurs que le Québec et la plupart des pays d'Europe occidentale?.

2 Ofcom, International Communications Market Report 2011, Ofcom, [En ligne], 14 décembre 2011. [http;//cefr.io/ofcom2011] (Consulté le 20 février 2012).
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La formule d'achat groupé séduit surtout les 25-34 ans

Les sites tels que Tuango et Groupon constituent un phénoméne encore relativement récent, mais qui
a convaincu 7,9% des internautes québécois. Parmi eux, certains profils se démarquent: les 25-34
ans (17,5% des internautes), les résidents de la RMR de Montréal (10,9%), les personnes ayant un
dipldme de niveau collégial ou universitaire (10,3 %), et celles dont le revenu familial annuel est compris
entre 40 0005 et 60 000$ (13,5%) ou supérieur a 80 000$ (13,9%). Les internautes dont le revenu
familial annuel est inférieur & 40 000$ ne sont que 2,8% a effectuer des achats sur ces sites, ce qui est
significativement inférieur a la moyenne.

Taux de cyberacheteurs sur les sites d'achat Avis dexperts
groupé, selon le revenu

7%

3%

Moins de 200008 & 400005 a 600008$ & Plus de
20000%/an  39999S/an  59999%/an  79999$/an 80000 $/an

Base: internautes québécois (n=862 en décembre 2011)

Les 45 ans et plus significativement plus nombreux a acheter
sur leur appareil mobile

La moitié des mobinautes (51,9%), c'est-a-dire les adultes qui se connectent & Internet & I'aide d'un
appareil mobile, effectuent des achats ou des paiements en ligne sur leur appareil mobile. Etonnamment,
les plus représentés ne sont pas les plus jeunes, mais les 45 ans et plus (59,4% des mobinautes),
ainsi que les retraités (65,5%). Les personnes qui détiennent un diplome universitaire (60,9%) et les
professionnels (60,4 %) restent en revanche, tout comme pour |'achat en ligne en général, parmi les
groupes surreprésentés. Enfin, on note une différence régionale intéressante : la RMR de Québec compte
significativement plus de mobinautes qui effectuent des achats ou des paiements en ligne a l'aide de
leur appareil mobile (61,2%) que la RMR de Montréal, qui est sous-représentée dans cette catégorie
(46,4%). Le taux de cyberacheteurs réguliers de la RMR de Québec avait déja dépassé celui de la RMR
de Montréal en 2010.

En Corée du Sud, Tesco a innové en matiére d'achat mobile: pour combler leur manque de
magasins physiques (par rapport au concurrent local), la chaine alimentaire a affiché des
photographies géantes de rayons dans les couloirs du métro. En dessous de chaque produit se
trouve un code QR permettant d'ajouter automatiquement I'aliment au panier, lorsque le code est
scanné. La commande ainsi passée est livrée le soir méme & domicile. Tesco est ainsi devenu n° 1
en Corée du Sud pour la vente en ligne, et n° 2 en général®.

L'achat groupé au Québec: une tendance
14.% 14% marginale en quéte d'identité

Au sein des
mobinautes, ce sont
cette fois les 45 ans
et plus (59 %) qui sont
significativement plus
nombreux que les

18 a 44 ans (48 %)

a effectuer des

achats en ligne.

3 Tesco: Homeplus Subway Virtual Store (Movie), [ Enregistrement vidéo], [ En ligne], 22 juin 2011. [http://cefr.io/tesco] (Consulté le 21 février 2012).
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Types d'achats effectués: la culture et les loisirs en téte

Les achats en ligne les plus fréquents concernent les billets de spectacle, de cinéma ou de divertissement (50,7 % des cyberacheteurs),
suivis des voyages ou des séjours (41,3 %), puis de la musique et des films (39,8 %). Ces deux derniéres catégories d'achat ont dailleurs
connu entre 2010 et 2011 une augmentation respective de 7,4 et de 6,9 points de pourcentage, de méme que les vétements, bijoux
et accessoires, qui se trouvent en cinquiéme place des produits les plus achetés en ligne, aprés une progression de 8,2 points de
pourcentage en un an.

Produits et services achetés en ligne au cours des 12 derniers mois, 2010-2011

Billets de spectacles, de cinéma ou de divertissement 49%

Voyages ou vacances, hébergement, forfaits | Bt 340

Musique et films —— 33 %
Livres, revues et journaux __ 32%/2/"

Veétements, chaussures, bijoux et accessoires | Ll 249

Matériel informatique | — 332,;/8/0
— 27 %

L 25%
[ 26%
| 29 %
Equipement, ameublement ou électroménagers pour la maison | Ee——— 18 "éﬂl %

15 %

Jeux vidéo, jeux ou jouets

Appareils électroniques

Produits financiers | G 900

—-_— 13%

-_— 13 %

90

m— § Vo W 2011 M 2010

Epicerie ou autres produits alimentaires -' 30 7%

Forfaits de télécommunication

Produits de soins de la peau

Base : cyberacheteurs québécois (n=526 en décembre 2011 et 434 en décembre 2010)

La carte de crédit comme solution n° 1 de paiement en ligne

La solution la plus utilisée pour effectuer des achats en ligne est de loin le paiement par carte de crédit (30,0 % des cyberacheteurs disent
avoir utilisé ce mode de paiement au cours de la derniére année), suivi du systéme Paypal (42,2 %).

Solutions de paiement utilisées pour effectuer des achats en ligne au cours
de la derniére année

Carte de crédit Y 90 %
Paypal T 42%
Carte prépayée ou carte cadeau [ 15 %
Virement bancaire I 15 %

Service Interac en ligne [ 10 %

Chéque, chéque visé ou mandat envoyé 7w
par la poste ou remis sur réception
En argent sur réception I 6%
~ Porte-monnaie électronique I 2%
(par I'entreprise d'un téléphone intelligent)

Autre solution de paiement | 19

Base : cyberacheteurs québécois (n=526 en décembre 2011)

Recherche du meilleur prix et gain de temps

Les deux principales motivations pour effectuer des achats en ligne plutdt qu'en magasin sont I'obtention de meilleurs prix (33,1 % des
cyberacheteurs — base mensuelle) et le gain de temps (31,7 %). On note que les 18-44 ans sont significativement plus intéressés par les
prix compétitifs (42,1 %) que les 45 ans et plus (20,1 %). Enfin, on remarque a nouveau une différence intéressante entre les RMR de
Montréal et de Québec: les résidents de la RMR de Québec ne valorisent que trés peu le gain de temps (18,7 %), comparativement a
ceux de la RMR de Montréal (41,4 %).

Principales raisons pour effectuer des achats en ligne

Les cyberacheteurs Prix compétitif | 33%
québécois effectuent Gain de temps T 32%
des achats en ligne Plus de choix ' 11 %
avant tout pour obtenir Livraison facilitée [ 11 9%
des prix compétitifs Comparaison de produits, marques [ 7 %

(33%) et pour gagner

Vérification de la disponibilité des produits 4 0/
du temps (32 %). p p 4%

Base: cyberacheteurs québécois (n=223 en mai 2011) (données de I'ICEQ)
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Progression de la vente en ligne

En 2011, 25,5% des internautes (soit 22,0% des adultes) ont vendu au moins un produit ou un service
en ligne au cours des 12 derniers mois. Les sites les plus utilisés sont de loin les sites d'annonces classées
(21,5% des internautes les ont utilisés pour effectuer une vente sur Internet, soit 84,3% des ventes
effectuées), suivis des sites d'enchéres en ligne (6,2 % des internautes, soit 24,3 % des ventes).

Cybervendeurs (au moins une vente Lieux de vente en ligne
au cours des 12 derniers mois), 2010-2011

26 %

22%

Base adultes Base internautes

M 2011 M 2010

internautes québécois (n=862 en décembre 2011 et 816 en décembre 2010) année (n=220 en décembre 2011)

21 %
18% Site d'enchéres en ligne
(p. ex. eBay) 24%
Site d'annonces classées o
I . . (p. ex. Kijiji, Craigslist) - 84%

Base : adultes québécois (n=1 000 en décembre 2011 et en décembre 2010) et Base : internautes québécois ayant effectué une vente en ligne au cours de la derniére

Les 25-44 ans en téte de la vente en ligne

Ceux qui effectuent le plus de ventes en ligne sont en grande partie les mémes sous-groupes qui font le
plus d'achats en ligne. En effet, les 25-44 ans (35,5% des internautes), les personnes ayant des enfants
a la maison (34,1 %) et celles dont le revenu familial annuel est supérieur a 80 000S (34,4 %) sont
surreprésentés dans cette activité.

Les hommes utilisent significativement plus les sites d’enchéres en ligne que les femmes, qu'il s'agisse
de vente (7,8% des internautes de sexe masculin y ont effectué au moins une vente au cours des
12 derniers mois, comparativement a 4,5% des internautes de sexe féminin), ou d'achat (25,3% des
hommes, comparativement & 17,9 % des femmes).

Vente en ligne selon l'age du répondant et le type de site Web

31%

13 %
8% 8% 8%
6% 50

18-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65 ans et plus

M Site d'enchéres en ligne M Site d'annonces classées

Base internautes québécois (n=862 en décembre 2011)

Un internaute

sur 5 (21 %) n'achete
ni ne vend jamais
aucun produit

ou service

sur Internet.
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Profil des acheteurs et des vendeurs en ligne

ACHAT EN LIGNE VENTE EN LIGNE

@ = @ 4] D = 3 ]

BE | 55 | Bo | &2 | B2 | SEB | T | E5 | =2 | &8

s = = sz o @ @D °S 2 22 o @ o°

S =5 S & S S 3 &
Total 30,9% 336$ 61,0% 21,6% 28,4% 18,7 % 79% 25,5% 6,2% 21,5%
Sexe
Homme 35,3% 377$% 63,8% | 253% | 28,7% 18,0% 9,2% 26,0% 7,8% 21,6%
Femme 26,4% 280$ 58,2% 17,9 % 28,1% 19,5% 6,5% 24,9% 4,5% 21,5%
Age
18-24 ans 35,5% 2415 69,8% 34,5% | 342% 18,4 % 10,9 % 17,8 % 8,2% 15,6 %
25-34 ans 40,2% 3185 66,7 % 27,1 % 32,5% 25,0% 17,5% | 35,8% 8,3% 30,9%
35-44 ans 371% 3778 78,7% | 32,0% | 353% | 32,7% 6,5% 35,2% 6,0% 28,7%
45-54 ans 288% 3558 54,2% 13,8% 26,8% 14,5% 53% 21,4% 4,6% 17,6 %
55-64 ans 224% 385$ 53,0% 13,6 % 20,6 % 12,0% 3,6% 22,9% 7,5% 17,9%
65 ans et plus 13,6 % 3428 393% 7,8% 18,6 % 41% 1,4% 13,0% 2,2% 13,0%
Enfants
Oui 36,4% 3588 721% | 26,9% | 32,2% | 29,2% 7,4% 34,1% 7,0% 30,6%
Non 27,4% 3165 53,8% 17,9 % 25,6% 11,7 % 7,8% 19,7 % 5,7% 15,3 %
Revenu
Moins de 20 000$ 19.9% 163S 53,0% 16,9% 12,6 % 20,4% 2,1% 19,5% 4,3% 13,1 %
20 000-39 000$ 17,9 % 2318 43,6 % 6,3% 21,9% 12,7 % 3,1% 12,7 % 4,5% 114%
40 000-59 000$ 29,4% 3558 64,8 % 23,4% 25,6% 20,5% 13,5% | 258% 8,0% 21,6%
60 000-79 000 34.9% 3005 682% | 289% | 333% 20,4% 7,5% 31,6% 52% 29,0%
80000 et plus 47,0% 3918 80,3% | 31,4% | 43,5% | 24,5% 139% | 34,4% 6,4% 31,3%
Occupation

Employé (services,

bureau, vente) 32,5% 3198 66,3% 21,7% 29,4% 18,9% 10,1% 271% 2,6% 24,0%

Travailleur manuel 24,6 % 3015 37,9% 15,5% 11,6 % 10,9% 5,8% 13,9% 5,7% 7,4%
Professionnel 42,0% 425$% 753% | 27,7% | 38,6% | 28,4% 9,9% 32,9% 7,6% 29,4%
Au foyer 255% 216S 47,5% 17,6 % 22,8% 17,2% 5,6% 28,9% 3,5% 24,6%
Etudiant 36,7% 223§ 73,8% | 34,4% | 41,7% 24,5% 9,1% 23,7% 11,0% 17,2%
Retraité 17,7 % 3389 47,7 % 9,0% 21,9% 6,9% 1,6% 21,2% 7,8% 18,0%
Sans emploi 18,6 % 177 53,0% 24,6% 5.8% 8,4% 16,9 % 15,2 % 0,8% 15,2 %
Travailleur

Travailleur 352% 3N 65,4% | 23,4% 30,6% 22,1% 9,2% 27,5% 5,6% 23,5%
Non travailleur 24,5% 2585 557% 19,2% 26,4% 13,9% 5,8% 22,7% 7,4% 18,6%
Scolarité

Primaire ou secondaire 183 % 2545 46,2 % 14,5 % 18,6 % 12.5% 31% 183 % 4400 15,2 %
Collégial 32,4% 3158 65,8 % 25,6% 30,5% | 25,7% | 10,6% | 295% 8,6% 25,5%
Universitaire 39,5% 378$ ,4% 25,0% 36,0% 18,6 % 10,0% 28,8% 5,8% 23,8%
Région

RMR de Montréal 331% 376$ 62,4% 21,0% 31,9% 18,9% 10,9% | 26,8% 6,8% 22,8%
RMR de Québec 34,5% 306S 66,1 % 23,4% 30,1 % 20,2% 8,7% 28,5% 54% 23,8%
Est du Québec 27,0% 268S 55,6 % 26,3% 27,0% 7,9% 0,0% 19,7% 3,0% 18,1 %
Centre du Québec 26,9% 281§ 57,0% 21,3% 26,3% 22,5% 4,7% 26,0% 10,5% 20,5%
Ouest du Québec 28,0% 3028 60,1 % 205% | 20,0% 19,2 % 51% 22,6% 2,8% 18,8 %

Base : internautes québécois (n=862 en décembre 2011), sauf 'internautes québécois (=9 861 en 2011) et 2cyberacheteurs québécois - base mensuelle (n=18 280
en 2011) (données de I'ICEQ)

En caractéres gras bleus: résultats significativement supérieurs, dans un intervalle de confiance de 95% et plus.
En caractéres italiques bleus : résultats significativement inférieurs, dans un intervalle de confiance de 95% et plus.
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Variété des sources d'information avant achat consultées
sur Internet
Avant d'effectuer un achat, en ligne ou en magasin, la majorité des internautes se renseignent sur Internet:

81,1 % consultent au moins une source Internet, et 69,0% plus d'une source. Un internaute sur 2 se rend
sur le site Web du fabricant ou du revendeur (53,2 %), ou sur les sites d'annonces classées (51,2 %).

Sources d'information Internet consultées préalablement a l'achat d'un produit ou d'un service

Site Web du fabricant ou du revendeur du bien ou du service | 530
Sites d'annonces classées et sites d'encheres (p. ex. eBay, Les PAC, Kijiji, etc.) [ I 51 %
Circulaire, version Internet [ 380%
Site Web permettant de comparer les prix d'un produit ou d'un service (comparateur de prix) | [ 37%
Site Web contenant Iavis d'autres consommateurs (p. ex. blogue, forum, Google Adresses) | R 3500
Réseaux sociaux (p. ex. Foursquare, Facebook, Google+, etc)) [ I 28%
Courriel promotionne! | [ 27 %
Site Web d'experts tiers (p. ex. Protégez-vous) NN 250
Site d'achat groupé (p. ex. Groupon, Tuango) I 12%
Code QR (code-barres en deux dimensions) I 2%
Autre source Internet [T 139

Aucune source consultée sur Internet préalablement & 'achat d'un produit ou d'un service [N 1700

Base : internautes québécois (n=848 en novembre 2011)

Ceux qui consultent le plus Internet avant un achat sont les 25-44 ans
(90,5% des internautes consultent au moins une source Internet avant
de faire un achat), les résidents de la RMR de Québec (87,5%) et les Le téléphone intelligent comme meilleur
personnes ayant des enfants a domicile (86,2 %). compagnon lors d'un achat

en magasin

Avis d'experts

L'enjeu de la mobilité

Les codes QR arrivent en derniére position des sources proposées,
ce qui est sans doute d{i au fait que leur lecture nécessite d'avoir un
appareil mobile et une connexion Internet mobile. Par ailleurs, les
données de VETendances indiquent que 23,6 % des adultes québécois
qui possédent un appareil mobile et I'utilisent pour se connecter a
Internet comparent le prix d'un produit, lorsqu'ils sont en magasin. |l
s'agit davantage d’hommes (29,3 %) et de personnes ayant des enfants
a la maison (28,2 %).

Des consommateurs influencés
par leurs pairs

Linfluence des pairs passe aussi par Internet. Avant d'acheter un produit
ou un service, un internaute peut recueillir 'avis de ses contacts sur les
réseaux sociaux (28,1 %), d'autres consommateurs (35,0%) ou encore
d'experts (24,5%). De maniére générale, les internautes québécois sont
59,8% a déclarer consulter des avis et recommandations sur Internet afin
de s'informer sur un produit ou un service avant un achat. Parmi eux, 79,6 % se disent quelque peu, assez,
voire trés influencés par ces avis et recommandations.

Un internaute sur 3 consulte les offres promotionnelles
par courriel

En 2011, 3 internautes sur 4 (74,7 %) disent recevoir des offres promotionnelles par courriel. Parmi eux, la ~ Pres de 525 000

moitié (47,7 %, ou 35,6% des internautes) les consulte, et I'autre moitié les ignore. Les 18-24 ans (22,3%)  Québécois suivent

et les personnes de 65 ans et plus (23,6 %) consultent significativement moins les offres recues par courriel,  une entreprise ou une
al'inverse des 35-44 ans (47,7 %) et des personnes ayant des enfants a la maison (40,8 %). marque sur les médias
sociaux pour trouver
des aubaines et profiter
de promotions.

Cependant, le courriel n'est plus le seul vecteur utilisé par les entreprises pour diffuser des offres
promotionnelles. Les réseaux sociaux peuvent étre un bon moyen de cibler des clients avec une offre
personnalisée. D'ailleurs, 14,0% des utilisateurs de médias sociaux suivent une marque, une entreprise,
etc. afin de trouver des aubaines et de profiter de promotions.
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69 % des internautes
consultent leurs
comptes bancaires en
ligne et 63% effectuent
des opérations
bancaires en ligne.

Les services bancaires en ligne poursuivent
leur progression

Plus de 6 internautes sur 10 sont adeptes des services
bancaires en ligne

Les données de NETendances révelent que 68,8 % des internautes (soit 56,3 % des adultes) ont consulté
leurs comptes bancaires en ligne au cours du dernier mois. Il s'agit d'une augmentation de 8,5 points de
pourcentage par rapport a 2010. Les opérations bancaires en ligne ont elles aussi augmenté (+6,5 points
de pourcentage), passant de 56,9% a 63,4 % des internautes (soit 51,8% des adultes). Par ailleurs, la
quasi-totalité (97,1%) de ceux qui effectuent des opérations bancaires en ligne sont des utilisateurs
réguliers (au moins une opération au cours du dernier mois).

Les opérations financiéres en ligne (placements, achat d'assurance) ont quant a elles poursuivi leur
progression, sans toutefois augmenter de maniére significative par rapport a 2010.

12

Services bancaires et financiers effectués
en ligne par les internautes québécaois,

2009-2011
69 %
0
60% 63 % 7% 8 77%
57%
0
52% 710 749% 749% 62%
42 %)
¥
S 36 %
§
2 16% 14%
1] 0 0
s 10% g0 oo 7% 9% 9% 7%
0
§ . 5% 3% oo 1% ——r—= ="
- [ S 0% 300 20 300 20
Consultation  Opérations bancaires  Placements Achat d'une
de comptes en ligne (virements, financiers assurance en 18-24ans  25-34ans  35-44ans  45-54ans  55-64ans 65 ans et plus
bancaires transferts de fonds, ~ en ligne (REER, ligne (vie, auto,
(vérification paiement de placements maison)
de solde, factures, etc. aterme, . . . . .
consultation . ) achat ou vente M Consultation de comptes bancaires M Placements financiers en ligne
de relevés d'actions, - . . , .
bancaires, d'obligations, M Opérations bancaires en ligne | Aghat d'une assurance en ligne
etc) etc) (vie, auto, maison)

M 2011 2010 W 2009

Base: internautes québécois (n=2 453 en 2011, 2 434 en 2010 et 2 542 en 2009)

Services bancaires et financiers selon l'age,
internautes québécois

Base: internautes québécois (n=2 453 en 2011)

Les plus jeunes utilisent davantage les services bancaires

et financiers en ligne

Selon I'4ge, on observe des différences significatives d'usage: les internautes de 18 a 44 ans sont
78,6% a consulter leurs comptes en ligne et 73,00 a effectuer des opérations bancaires sur Internet,
comparativement a 58,0% et 52,7 % pour les 45 ans et plus.

Les mobinautes consultent a tout age leurs comptes en ligne

Il est intéressant de constater qu'encore une fois, les mobinautes ont un comportement différent des
internautes. Si les taux sont similaires (65,9% de ceux qui se connectent a Internet mobile consultent
leurs comptes bancaires en ligne, et 60,2 % effectuent des opérations bancaires), 'dge ne semble pas
avoir d'incidence particuliére sur les taux d'utilisation de ces services, pas plus que la présence d'enfants
a la maison. En revanche, les personnes qui ont un niveau de scolarité universitaire et les résidents de la
RMR de Québec restent surreprésentés.
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Profil des utilisateurs de services bancaires et financiers en ligne

Opératio Placeme Achat en licne

ae comp bancaires e anciers e d =
Dd < one one a a
Total 68,8% 63,4% 10,2 % 2,6%
Sexe En 2010, les Etats-Unis comptaient
Homme 700% 6>0% 1.2% 32% 459 d'utilisateurs de services
Femme 67,6% 61.7% 9,2% 1,9% bancaires en ligne; la France, 53%;
Age le Royaume-Uni, 45%; I'Allemagne,
18-24 ans 77,4% 70,5% 16,0% 02% 43%; etla Belgique, 51 %. Ces taux
25-34 ans 81,2% 78,1 % 13,8% 47% sant similees & Gl i usbes
L'adoption de ce type de service est

3544 ans 76,8% 73.5% 72% 5.0% bien plus répandue dans les pays
45-54 ans 62,9 % 58,6 % 9,0% 1,8% scandinaves et nordiques: en 2010,
55-64 ans 62,4% 56,2 % 8,5% 2,7% 77 % des Islandais, 83 % des
65 ans et plus 418% 360% 6.9% 249 Norvégiens, 75 % des Suédois, 76 %
Enfants des Finlandais, _71 % des Danois,

: 65 % des Estoniens et 77 % des
Oui 78,0% 721% 10.9% 28% Néerlandais étaient des adeptes des
Non 63,0% 580% 9,9% 2,5% services bancaires en ligne. En
Revenu revanche, les pays d'Europe de I'Est
Moins de 20 000 647% 57,4% 5,9% 16% (3% des Roumains et 2% des
o | o | | oo | v | S Gl o, o
40 000-59 000$ 71,6% 65,4% 9,3% 2,0% des pays développés 4
60 000-79 0005 69,1 % 64,9% 9,6% 3,8%
80 0005 et plus 84,0% 79,4% 14,6 % 4,8%
Occupation
E[Tri!"uy évgsnetre‘s'ces' 74,5% 69,4% 12,1% 3,00
Travailleur manuel 59,1% 53,7% 6,8% 1,7%
Professionnel 81,0% 76,9% 13,0% 3,50 La RMR de Quebec se distingue
Au foyer 708% 67.1% 39% 06% ges autres régions : 73% de ses
— internautes consultent leurs comptes
Etudiant 724% 65,7% 15,8% 12% sur Internet et 71% y effectuent des
Retraité 50,9% 444% 6,8% 2,7% opérations bancaires. Ces activités
Sans emploi 64,6% 52,5% 4,0% 3,00% varient également selon le revenu,
Travailleur le niveau de scolarité et la présence
Oui 74,3% 69,5% 1.9% 300 ou non d'enfants a la maison.
Non 61,3% 546 % 82% 2,0%
Scolarité
Primaire ou secondaire 553% 486 % 50% 11%
Collégial 69,7 % 64,3% 9,4% 2,9%
Universitaire 78,1% 73,7% 14,6 % 3.4%
Région
RMR de Montréal 70,0% 64,8% 12,5% 2,8%
RMR de Queébec 73,0% 70,8% 10,2% 2,4%
Est du Québec 69,1 % 65,3 % 5,9% 2,3%
Centre du Québec 66,8% 61,1 % 51% 2.2%
Ouest du Québec 64,6% 56,1% 10,4 % 2,7%

Base : internautes québécois (n=2 453 en 2011)
En caractéres gras bleus : résultats significativement supérieurs, dans un intervalle de confiance de 95% et plus.
En caractéres italiques bleus : résultats significativement inférieurs, dans un intervalle de confiance de 95% et plus.

4 DEUTSCHE BANK RESEARCH, «Update on online and mobile banking: 47% of Germans will use online banking in 2012 », E-Banking Snapshot, n° 39,
[En ligne], novembre 2011. [ http://cefrio/dbresearch] (Consulté le 22 février 2012).
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Popularité des factures en ligne

Plus d'un internaute sur 2 (56,2 %) recoit des relevés ou des factures en format électronique. De nouveau,
les 25-44 ans sont surreprésentés (67,3% d'entre eux recoivent des factures ou des relevés en format
électronique), de méme que les personnes ayant des enfants & la maison (67,1 %), les résidents des RMR
de Montréal (60,7 %) et de Québec (64,4 %), et les adultes dont le revenu familial annuel est supérieur
480000 (73,7%).

Factures et relevés électroniques

Total oui, regoit des releves / factures électroniques || R 56 %

...factures de télécommunications [ T 2%
... factures d'électricité (Hydro-Québeo) [T 29%
...relevés de comptes bancaires [T 450
...relevés de cartes de crédit _ 330

Non, ne recoit ni facture ni relevé en format électronique [ A 439

Base : internautes québécois (n=802 en avril 2011)

Pourquoi utiliser les services bancaires en ligne?

Utiliser les services bancaires en ligne, c'est d'abord et avant tout une question de temps, révelent
les données de NETendances. En effet, 37,5% des internautes apprécient le fait de ne pas avoir a se
déplacer, 24,4 % citent la rapidité comme principal avantage de ces services, et 10,0 % avancent la raison
de la disponibilité en tout temps. A I'inverse, la sécurité (1,2%), les codits plus faibles (0,8 %) et 'aspect
environnemental (0,6 %) apparaissent comme des avantages marginausx.

Principal avantage des services bancaires en ligne

Acces & distance/ Pas de déplacement [ 38%

Le gain de temps Rapiditc NN 249
constitue de loin la Disponibilité en tout temps (24 h/24,7/7) RN 10%
premiére motivation Facilité de réalisation des operations [N 8%
pour utiliser les Sécurité. I 1%
services bancaires Cotits plus faibles I 1%
en ligne. Respect de I'environnement IE 1%

Autres I 4%
NSP/NRP | I 139

Base : internautes québécois (n=802 en avril 2011)

Les femmes (41,1 % des internautes) sont significativement plus nombreuses que les hommes (34,0 %)
a valoriser l'acceés & distance. Cet avantage compte également plus pour les plus jeunes (43,1 % des
internautes de 18 a 34 ans), mais peu pour les internautes de 65 ans et plus (24,2 %).

Avis d'experts

Les institutions financieres s'adaptent lentement aux besoins des consommateurs

5> Mint.com, appartenant & Intuit, permet de regrouper ses différents comptes bancaires et financiers sur une seule et méme plateforme Web et Web mobile gratuite,
de catégoriser automatiquement ses transactions, de gérer son budget et de réaliser ainsi des économies.

8 Citibank for iPad® App, [ Enregistrement vidéo], [ En ligne], 22 juillet 2011. [http://cefr.io/citibank] (Consulté le 23 février 2012).
7 CBC NEWS, «BMO first big bank to launch mobile payment», [ En ligne], Mardi 13 septembre 2011 [http;//cefr.io/bmo] (Consulté le 23 février 2012).
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Un tiers des internautes n'utilise pas les services bancaires

en ligne

Un internaute sur 3 (33,7 %) n'effectue pas d'opération bancaire en ligne. Il s'agit surtout des internautes
de 65 ans et plus (67,0%), des personnes n‘ayant pas d'enfants & la maison (38,1 %), de celles dont le
revenu familial annuel est inférieur a 40 000$ (48,6 %) et des résidents des régions autres que les RMR
de Québec et de Montréal (39,0 %).

Pourquoi certains internautes n'utilisent-ils pas les services
bancaires en ligne?

La principale raison évoquée par les non-utilisateurs des services bancaires en ligne est I'habitude
d'utiliser les services traditionnels comme le guichet automatique, le comptoir ou le téléphone (21,0%).
Elle est suivie de prés par le manque de confiance dans les services bancaires en ligne (19,8 %) et la
perception d'un manque de sécurité (16,2 %).

Raisons pour ne pas effectuer d'opérations bancaires en ligne

Par habitude (utilise plutot le guichet automatique,
| cao 210
le comptoir de services ou le téléphone)
Manque de confiance dans les services bancaires en ligne || | | )} ) E NI 20%
Pas assez sécuritaire | | 16 %

Preférence pour le contact direct avec un agent | | Y 10%

Complexité de 'utilisation des services bancaires en ligne | 800

Mon conjoint (ou ma conjointe) le fait & ma place | I 7%

Peur d'étre victime de fraude ou de tentative de fraude | R 7%
Nombre limité de transactions pouvant étre 0
effectuées par les services bancaires en ligne - 3%

N'est pas informé de la possibilité de le faire ou B o
de s'inscrire pour les services bancaires en ligne

Base : internautes québécois n'utilisant pas les services bancaires en ligne (n=270 en avril 2011)

Une minorité de futurs clients parmi les non-utilisateurs 34% des internautes
de services bancaires en ligne neffectuent pas
d'opérations bancaires
en ligne. Parmi eux,
12% pensent y adhérer
prochainement.

La majorité (85,5%) des internautes qui n'utilisent pas les services bancaires en ligne ne prévoient pas
d'y adhérer prochainement. Néanmoins, 12,1 % envisagent d'utiliser ces services: 5,8% au cours des
3 prochains mois, et 6,2 % au cours des 4 a 12 prochains mois.

Prévoyez-vous d'adhérer aux services
bancaires en ligne au cours des
12 prochains mois?

Dans les pays en voie de développement, notamment
en Afrique, banques et opérateurs téléphoniques se sont
associés afin de proposer a tous les citoyens des services
bancaires et financiers trés peu coliteux et accessibles sur

_ un téléphone cellulaire de base. Le meilleur exemple est
Ou . 12% sans doute le systéme M-pesa, lancé en 2007 par Equity
Bank Kenya et Safaricom, qui permet notamment de
Non _ 86% transférer et de recevoir des fonds ainsi que d'effectuer des
paiements en magasin. Ces solutions ont permis de rendre
plus accessibles et populaires les services bancaires, et, a
Base: internautes québécois n'utilisant pas les services bancaires en ligne bien des e’gards, elles devancent les solutions proposees
(=270 en av 2011) dans les pays développés®.

8 Frank E. AFFUL, «Africa's mobile banking revolution: the poor now have access to financial services», Mobile Money Africa, [En ligne], 17 octobre 2011.
[http://cefrio/africaebanking] (Consulté le 22 février 2012).
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54% des adultes, et
61% des internautes,
considerent que

les achats par carte
de crédit en ligne
sont sécuritaires.

Qualité et sécurité des transactions bancaires
en ligne

Les achats par carte de crédit en ligne continuent
leur progression
Sur les 10 derniéres années, la proportion d'adultes ayant une perception positive de la sécurité des achats

par carte de crédit en ligne a doublé. Ainsi, c'est aujourd’hui plus d'un Québécois sur 2 (53,9%) qui
considere ce type d'achat assez, voire trés sécuritaire. Au sein des internautes, ce taux est plus élevé (61,3 %).

Perception de sécurité quant aux achats par carte de crédit en ligne,
2001-2011

54 %

49%

47 % 47 %

9
430 45%

26 %

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201

Base : adultes québécois (n=1 007 en 2010, 1 002 en 2009 et 1 000 pour les autres années)

Les 25-44 ans ont davantage confiance dans les paiements
en ligne par carte de crédit

Les hommes (57,7 %) sont significativement plus nombreux que les femmes (50,3 %) a considérer que
les achats par carte de crédit en ligne sont sécuritaires, de méme que les adultes ayant des enfants 4 la
maison (67,4 %) et les résidents de la RMR de Québec (60,3 %).

Par ailleurs, cette perception évolue en fonction de I'age, du niveau de scolarité et du revenu. Les
25-44 ans sont le groupe d'age recueillant le plus de perceptions positives (73,0 %). Plus précisément, si
la perception des 25-34 ans n'a pas changé au cours de la derniére année, celle des 35-44 ans a
significativement évolué: en 2011, ils étaient 73,7 % a considérer que les achats par carte de crédit en
ligne sont assez ou trés sécuritaires, comparativement a 58,7 % en 2010, soit une augmentation de
15 points de pourcentage en 1 an. La perception positive des 45-54 ans a elle aussi progressé de 10 points
entre 2010 et 2011, rejoignant ainsi la moyenne québécoise.

Achats par carte de crédit
en ligne assez ou trés
sécuritaires, selon l'age

74 %

72%

25%

18a 254 354 454 554
24ans  34ans  44ans 54ans 64 ans

65 ans
et plus

Achats par carte de crédit
en ligne assez ou trés
sécuritaires, selon le revenu

74 %

2000053 4000054
20000%/an 39999 %/an 59999 $/an 79999 /an 80000 $/an

Moins de 6000058  Plusde

Achats par carte de crédit
en ligne assez ou trés
sécuritaires, selon le niveau
de scolarité

70 %

60 %

38%

Primaire ou Universitaire

secondaire

Collégial

Base : adultes québécois (n=1 000 en janvier 2011)
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Perceptions de sécurité et de simplicité d'utilisation dans les
différentes organisations: les institutions financiéres en téte

Ce sont les institutions financiéres qui sont considérées par I'ensemble des internautes comme les
organismes disposant des services de transactions en ligne les plus sécuritaires et les plus simples a utiliser.
Elles sont suivies des grands détaillants franchisés (p. ex., Canadian Tire, Future Shop, Archambault),
presque a égalité avec les entreprises faisant affaire uniquement sur Internet (p. ex., Expedia, Amazon),
et, enfin, des petits commercants indépendants.

Perceptions de sécurité et de facilité pour les transactions en ligne avec
diverses organisations (échelle de 0 a 10)

8,5
81 77 77
7,0 6,9
6.2
53 . o
Les sites des institutions
financiéres sont vus
comme les plus surs
et les plus simples
a utiliser pour effectuer
des transactions
en ligne.
Institutions Grands détaillants Entreprises faisant Petits commercants
financiéres franchisés affaire uniguement indépendants

sur Internet
W Sécurité M Facilité

Notes moyennes obtenues sur 10. Sécurité : échelle de 0 a 10, ot 0 signifie «pas du tout sécuritaire» et 10, «trés sécuritaire .
Facilité : échelle de 0 a 10, ot 0 signifie «pas du tout facile» et 10, «trés facile».

Base : internautes québécois, n=862 pour la sécurité (décembre 2011), n=811 pour la facilité (mai 2011)

Différences de perception: les plus jeunes sont
les plus confiants

De maniére générale, les plus jeunes, notamment les 25-34 ans, sont plus nombreux a considérer les
transactions en ligne avec ces différentes organisations comme sécuritaires et faciles. On note également
qu'en matiere de perception de sécurité, les internautes ayant des enfants a la maison attribuent une note
plus élevée, de méme que les internautes ayant un diplome universitaire. Enfin, concernant la perception
de sécurité liée aux transactions avec les entreprises faisant affaire uniquement sur Internet, ce sont les
étudiants et les 18-34 ans qui sont les plus représentés.

L'utilisation de systemes tels que Google Wallet, ou toute application mobile de services bancaires, est encore entravée par des
barrieres psychologiques, qui empéchent I'augmentation du nombre de leurs adeptes. En effet, si des craintes subsistent quant
a la sécurité des transactions en ligne, elles sont encore plus fortes quand il s'agit de transactions sur Internet mobile. Dans
une étude réalisée par Intersperience (Royaume-Uni), 44 9% des répondants ont déclaré qu'ils ne feraient tout simplement pas
confiance au logiciel d'un systeme de type Google Wallet, et 24 % craignent davantage de se faire voler leur téléphone portable
que leur portefeuille®.

9 Peter ADLER, « Irrational Fears Slow Down Online Banking, Shopping Using Cell Phones », WalletPop Canada, [En ligne], 21 décembre 2011.
[http://cefrio/intersperience] (Consulté le 22 février 2012)
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Défis et enjeux

Le Québec compte de plus en plus de cyberacheteurs, qui dépensent davantage chaque année. Pour
autant, les PME québécoises (de 5 a 499 employés) sont significativement moins nombreuses (65,7 %)
que celles du reste du Canada (70,9%) a posséder un site Web, et seulement 15,2 % de celles qui en
possedent un font de la vente en ligne . Le Québec pourrait ainsi, a terme, perdre des clients au profit
de concurrents extérieurs.

Par ailleurs, la majorité des internautes se renseignent sur Internet avant d'acheter un produit ou un
service; méme sans effectuer de vente en ligne, les entreprises gagnent donc a étre présentes sur
Internet. Notons que la présence sur Internet va bien au-dela d'un site Web: stratégie d'utilisation des
médias sociauy, site Web adapté aux appareils mobiles, applications pour téléphones intelligents, accords
avec des sites d'achat groupé ou de ventes privées, référencement sur des sites d'avis de consommateurs
tels que Google Adresses, publicité personnalisée, etc. ; les options sont nombreuses.

L'adoption des services bancaires et financiers en ligne poursuit elle aussi sa progression au sein de la
population adulte québécoise. Les transactions en ligne effectuées avec les institutions financieres sont
percues par les internautes comme les plus simples a effectuer et les plus stires. De maniére générale, les
transactions en ligne sont vues comme étant de plus en plus sécuritaires.

Pour autant, 27,0 % des internautes déclarent n'effectuer nitransaction bancaire ou financiére, ni paiement
par l'intermédiaire des systtmes de paiement électronique tels que Paypal, et 21,1 % des internautes
ne font ni achat, ni vente en ligne. Les transactions sur Internet ont donc atteint une bonne masse
critique d'adeptes, mais une partie non négligeable de la population reste a convaincre, notamment les
personnes de 45 ans et plus.

Les principaux défis & relever pour le futur sont vraisemblablement ceux de l'intégration des réseaux
sociaux, notamment pour répondre aux attentes des plus jeunes, et de la mobilité: proposer des
plateformes adaptées, comprendre les comportements des mobinautes (qui sont différents de ceux des
internautes), et surtout apaiser les craintes en matiére de sécurité des transactions sur Internet mobile.

10 CEFRIO, NetPME 2011. Lutilisation des TIC par les PME canadiennes et québécoises, CEFRIO, [En ligne], octobre 2011. [ http://cefr.io/netp1110]

(Consulté le 22 février 2012).
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Le CEFRIO est le centre facilitant la recherche et I'innovation dans les organisations, a 'aide des technologies de I'information
et de la communication (TIC). Il regroupe plus de 150 membres universitaires, industriels et gouvernementaux ainsi que
60 chercheurs associés et invités. Sa mission: contribuer a faire du Québec une société numérique, grace a l'usage des
technologies comme levier de I'innovation sociale et organisationnelle. Le CEFRIO, en tant que centre de liaison et de transfert,
réalise, en partenariat, des projets de recherche-expérimentation, d'enquétes et de veille stratégique sur I'appropriation des
TIC a I'échelle québécoise et canadienne. Ces projets touchent I'ensemble des secteurs de I'économie, tant privé que public.
Les activités du CEFRIO sont financées & prés de 64 % par ses propres projets et a 36 % par le ministére du Développement
économique, de I'lnnovation et de I'Exportation, son principal partenaire financier.

Développement
2:05',',2':,%‘;,?0,,""0""""" Principal partenaire financier du CEFRIO
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Québec

Pour tout renseignement supplémentaire, communiquez avec le CEFRIO.

Bureau de Québec Bureau de Montréal
888, rue Saint-Jean 550, rue Sherbrooke Ouest
Bureau 575 Tour Ouest, bureau 471
Québec (Québec) Montréal (Québec)
GIR5H6 Canada H3A 1B9 Canada
Tél.: 418 523-3746 Tél.: 514 840-1245

Courriel : info@cefrio.qc.ca ¢ Site Web : www.cefrio.qc.ca

Les themes des prochains numéros de NETendances 2011

Les médias sociaux
Le divertissement en ligne
La mobilité
Internet comme source d'information
Le gouvernement en ligne
7. Les diverses générations d'internautes
8. linformatisation du Québec
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