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METHODOLOGIE

Pour réaliser le volet « modes de communication » de I'enquéte NETendances 2013, nous
avons fait appel a deux collectes de données réalisées en aolt et en septembre 2013, au
cours desquelles nous avons interrogé au téléphone environ 1000 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+ 3,5 % 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, Lanaudiere [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 Chaudiere-Appalaches
[hors RMR]); et '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, qui utilisent Internet
ou non.

= Internautes québécois : personnes de 18 ans et plus qui utilisent Internet.
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FAITS SAILLANTS

Avec le numérigue et le mobile, les outils a notre disposition pour communiquer se sont multipliés . appels sur
cellulaire, messages textes, courriel, clavardage, vidéoconférence, réseaux sociaux, téléphonie sur Internet..
Comment communiquent les Québécois, aujourdhui? Quels sont les outils qu'ils privilégient? NETendances porte
ce mois-ci sur les différents modes de communication des adultes au Québec. Ces derniers ont été sondés sur les
outils gqu’ils utilisent principalement afin de communiguer avec leurs proches. Les principaux constats sont les
suivants :

> En 2013, le téléphone fixe reste le principal outil de communication utilisé avec les proches, étant encore
cité par 88 % des adultes québécois. Cependant, son utilisation stagne par rapport a 2012, tandis que les
outils Internet et mobiles gagnent du terrain, ceux-ci ayant progressé d’environ 10 points de pourcentage
en un an.

> Plus on est jeune, plus on utilise d'outils de communication différents: en moyenne, les adultes de 18 a
34 ans ont cité parmi leurs principaux moyens de communication la moitié des outils proposés dans le
cadre du sondage, par rapport a seulement 21 % pour les 75 ans et plus.

> L'utilisation des moyens de communication mobiles et Internet diminue significativement avec I'age; si les
plus jeunes les privilégient pour échanger avec leurs proches, les plus agés préferent quant a eux le
téléphone fixe.

> Les 18-24 ans se démarguent nettement : s’ils sont les plus nombreux a utiliser au moins un outil Internet,
ils narrivent pas en téte en ce qui concerne l'usage de chacun de ces outils. En effet, ils emploient
largement les médias sociaux pour communiguer, mais délaissent le courriel, et ont moins recours que les
25-34 ans au clavardage et a la téléphonie vidéo. Par ailleurs, ce sont les seuls qui utilisent le téléphone
mobile davantage que le fixe pour communiguer avec leurs proches.

> Tout comme lorsgu’ils communiquent avec leurs proches, lorsgu’il s’agit d’interagir avec une organisation,
les 18-24 ans utilisent Internet, et plus particulierement les réseaux sociaux. Ills ont en revanche moins
recours au courriel ou au clavardage que les 25-44 ans. Les 18-24 ans sont par ailleurs les plus nombreux a
se rendre dans les locaux de l'organisation et ont également tendance a utiliser le téléphone, fixe ou
mobile.

> A l'autre bout du spectre, les 75 ans et plus utilisent massivement le téléphone fixe, mais sont trés peu
enclins a communiquer par téléphone mobile ou par Internet, comme a entrer en contact avec une
organisation en cas de difficulté a trouver une information sur un site Web.

Délaissé par les nouvelles générations et surtout par les 18-24 ans, le téléphone fixe est donc en perte de vitesse.
Mais il se pourrait bien que le courriel et méme le clavardage suivent a terme la méme voie, car ils sont bien moins
populaires aupres des 18-24 ans que les réseaux sociaux et les textos. Quoigu’il advienne, il est essentiel pour les
organisations de tenir compte des préférences de chaqgue profil en matiere de modes de communication, car
celles-ci ne sont pas toujours si prévisibles.
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EVOLUTION DE LA COMMUNICATION::
MOBILITE ET OUTILS INTERNET

En 2013, le téléphone fixe reste le principal outil de
communication utilisé avec les proches, étant encore
cité par 88 % des adultes québécois. Cependant, son
utilisation stagne par rapport a 2012, tandis que les
outils Internet et mobiles gagnent du terrain, ceux-ci
ayant progressé d’environ 10 points de pourcentage en
un an.

OUTILS DE COMMUNICATION
PRINCIPALEMENT UTILISES PAR LES
ADULTES QUEBECOIS, 2012-2013

E2013 m2012

88% 86%

55% 61%

Téléphone
Internet (total) mobile (total
incluant SMS)

Téléphone fixe Outils sur

Base : adultes québécois (n=1002) © 2013. CEFRIO

Note : les outils sur Internet comprennent le courriel, la messagerie
intégrée aux réseaux sociaux, la téléphonie avec ou sans vidéo sur
Internet et le clavardage.

COMMUNICATION SUR APPAREIL MOBILE : LES
TEXTOS DE PLUS EN PLUS UTILISES

Ainsi, pour 61% des adultes, la téléphonie mobile
constitue I'un des principaux outils de communication
avec les proches. Il s'agit pour 58 % des appels sur
cellulaire et pour 36 % des textos, ces deux modes
ayant respectivement progressé de 10 et 12 points de
pourcentage par rapport a 'année derniére,

COMMUNICATION SUR INTERNET :
PROGRESSION DES RESEAUX SOCIAUX

De la méme maniere, 66 % des adultes citent au moins
un outil Internet parmi leurs principaux moyens de
communication. Le courriel (52 %) reste le plus
privilégié sur Internet, mais I'écart par rapport a la
messagerie intégrée aux réseaux sociaux (35 %)
diminue. Ces deux outils sont suivis de la téléphonie
avec vidéo sur Internet telle que Skype (20 %), du
clavardage (17 %) et enfin de la téléphonie sans vidéo
sur Internet (12 %).

POUR T ADULTE SUR 2, LE COURRIEL EST L'UN DES
PRINCIPAUX MOYENS DE COMMUNICATION

1 ADULTE SUR 3 CITE LES TEXTOS PARMI LES
PRINCIPAUX OUTILS QU'IL UTILISE POUR COMMUNIQUER
AVEC SES PROCHES

OUTILS DE COMMUNICATION MOBILES
PRINCIPALEMENT UTILISES, 2012-2013

m2013 m2012

58%

48%

Téléphone mobile Textos
(appels)
Base : adultes québécois (n=1002) © 2013, CEFRIO

OUTILS DE COMMUNICATION SUR
INTERNET PRINCIPALEMENT UTILISES,
2012-2013

5% m2013 m2012
(0]

46%
35%
26%
20%
17%
13% 13%  12%
. h7%

Courriel Messagerie Téléphonie Clavardage Téléphonie

intégrée avec vidéo sans vidéo
aux sur Internet sur Internet
réseaux
sociaux
Base : adultes québécois (n=1002) 2013, CEFRIO

Les outils mobiles et Internet sont de plus en plus
utilisés par les adultes guébécois pour communiguer
avec leurs proches. Il est intéressant de constater
qguaucun outil na vu sa popularité diminuer. Les
nouveaux modes de communication ne viennent pas
nécessairement remplacer les précédents, ils s’y
ajoutent : les adultes québécois utilisent un plus grand
nombre d’outils pour communiquer.

Un million de lignes fixes en moins en 5 ans

D’apres un récent rapport du CRTC, au Canada, le
téléphone fixe a perdu plus d’'un million de ses abonnés
au cours des cing derniéres années, tandis que le
cellulaire en a gagné 5,8 millions. Le rapport souligne
gue le paysage des télécommunications est clairement
en train d’évoluer et que les décisionnaires doivent en
avoir conscience.

Source: Conseil de la radiodiffusion et des télécommunications

canadiennes. Rapport de surveillance des communications, [En ligne],
septembre 2013. (Consulté le 9 octobre 2013). http://cefr.io/8p
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LES DIFFERENTS PROFILS DE
COMMUNICATION

On observe d'importantes différences dans I'utilisation
des outils de communication selon le profil - I'age,
notamment -, qui ameénent a nuancer la position
dominante du téléphone fixe. Ainsi, I'utilisation d’outils
mobiles et Internet pour communiquer est bien plus
élevée chez les plus jeunes. A linverse, la
communication par téléphone fixe est plus importante
chez les plus agés.

A CHAQUE GENERATION SA FACON DE
COMMUNIQUER

Plus on est jeune, plus on utilise doutils de
communication différents : en moyenne, les adultes de
18 a 34 ans ont cité parmi leurs principaux moyens de
communication la moitié des outils proposés dans le
cadre du sondage, par rapport a seulement 21 % pour

les 75 ans et plus.

TAUX D'OUTILS DE COMMUNICATION
UTILISES PARMI LES OUTILS
PROPOSES

51%  50%
’ ° 45%

[¢)
39% 35%
30%
I I I i

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 ans
ans ans ans ans ans ans et plus

Base : adultes québécois (n=1002) © 2013, CEFRIO

De plus, les outils utilisés different sensiblement selon
'age. Deux groupes se distinguent particulierement :
les 18-24 ans, a contre-courant dans lI'utilisation du
courriel, et les 75ans et plus, presque absents
d’Internet et encore grands utilisateurs du téléphone
fixe.

Comment les ados communiquent-ils?

Aux Etats-Unis, sur une base quotidienne, 63 % des
adolescents de 12 a 17 ans envoient des textos, 39 %
téléphonent avec leur cellulaire, 29 % échangent sur les
medias sociaux et 22 % ont recours au clavardage,
mais seulement 19 % utilisent un téléphone fixe et 6 %
envoient des courriels. Parmi ces adolescents, 39 %
affirment méme ne jamais utiliser de courriel ou de
clavardage, et 20 % indiguent ne jamais avoir recours
au téléphone fixe. Le rejet de certains outils, y compris
Internet, au profit de la mobilité et des réseaux sociaux
semble donc encore plus fort que chez les jeunes
adultes.

Source : Pew Internet & American Life Project. Texting dominates

teens’ general communication choices, [En ligne], 19 mars 2012.
(Consulté le 9 octobre 2013). http://cefr.io/8

OUTILS DE COMMUNICATION
PRINCIPALEMENT UTILISES, SELON
L'AGE, EN 2013

=¢=T¢|éphone fixe

== T¢|éphone mobile

== Courriel

e Textos

=@=Messagerie sur les réseaux sociaux

Téléphonie avec vidéo

=== Clavardage

=T &léphonie sans vidéo 96%
93%

89% 9%
86% 87%
° 85%

26% \ 27%

25%

18%
16%

9%
3%

2%
10,1%
18a24 25a34 35a44 45a54 55a64 65a74 75ans
ans ans ans ans ans ans et plus
Base : adultes québécois (n=1002) © 2013, CEFRIO

18-24 ans : textos et réseaux sociaux

Les adultes de 18 a 24 ans multiplient les moyens de
communication. lls délaissent le téléphone fixe au
profit du mobile, et sont de loin les principaux
utilisateurs de textos. Par ailleurs, s’ils sont les plus
nombreux a utiliser au moins un outil Internet, ils
n'arrivent pas en téte en ce qui concerne l'usage de
chacun de ces outils. En effet, ils emploient deux fois
plus les médias sociaux pour communiguer que le
courriel, et ont moins recours que les 25-34 ans au
clavardage et a la téléphonie vidéo.

Cette facon de communiquer des 18-24 ans, si
différente des autres générations, signifie-t-elle a terme
une disparition, ou du moins une mutation profonde,
du téléphone fixe et du courriel traditionnel dans la
sphére personnelle?
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Génération Y : pas si homogéne que ca

Les 18-24 ans et les 25-34 ans utilisent autant d’outils
de communication les uns que les autres, mais ce ne
sont pas les mémes. Les premiers sont plus portés a
utiliser le téléphone mobile et les médias sociaux,
tandis que les seconds préferent le téléphone fixe et le
courriel. Ainsi, 74 % des 18 a 24 ans qui utilisent les
medias sociaux s'en servent comme outil de
communication principal, comparativement a 55 % des
25-34 ans. En matiere de communication, ces derniers
sont en réalité plus proches des 35-44 ans.

LES 18-24 ANS SONT LES SEULS A UTILISER LE
TELEPHONE MOBILE DAVANTAGE QUE LE TELEPHONE
FIXE, ET LA MESSAGERIE DES MEDIAS SOCIAUX PLUS

QUE LE COURRIEL

25-44 ans : outils traditionnels et nouveaux

Les Québécois de 25 a 44 ans continuent dutiliser
principalement le téléphone fixe pour communiquer,
mais sont aussi les plus grands utilisateurs de courriel
et de téléphonie avec vidéo.

45-64 ans : utilisation moyenne des nouveaux outils
Internet

Les Québeécois de 45 a 64 ans communiguent un peu
moins que ceux de 25 a 44 ans par courriel et
cellulaire. L’écart entre ces deux groupes dage se
creuse pour lutilisation du clavardage et de la
téléphonie avec vidéo.

65-74 ans : une conversion trés partielle aux outils
Internet pour communiquer

Les Québécois de 65 a 74 ans utilisent moins les
différents outils mobiles et Internet que les générations
précédentes, a I'exception de la téléphonie avec vidéo,
a laquelle ils ont davantage recours gue les 45-64 ans
pour communiguer.

75 ans et plus : téléphone fixe avant tout

Les Québécois de 75 ans et plus utilisent peu d'outils
de communication différents, et presgue aucun outil
Internet ; a I'exception du courriel, au moyen duguel ils
sont 27 % a communiquer, tous les outils Internet sont
utilisés par 3 % ou moins des adultes de cette tranche
dage. A linverse, la quasi-totalit¢ dentre eux
communiquent par téléphone fixe.

On constate également que l'utilisation des différents
outils de communication varie selon le revenu, le
niveau de scolarité, la profession, la langue, la région
ou encore la composition du foyer. Ainsi, les adultes
ayant des revenus plus élevés, ceux ayant fait des
études supérieures, les employés de bureau et les
professionnels, les non-francophones, les habitants de
la RMR de Montréal et les adultes ayant des enfants a
la maison sont plus enclins a utiliser les outils Internet
et mobiles pour communiguer avec leurs proches. En
revanche, on ne note aucune différence d'usage entre
les hommes et les femmes.

OUTILS DE COMMUNICATION
PRINCIPALEMENT UTILISES, SELON LE
NIVEAU DE SCOLARITE, EN 2013

=f=Tcléphone fixe

== T2léphone mobile

=g Courriel

e Toxtos

=@=Messagerie intégrée aux réseaux sociaux
Télephonie avec vidéo sur Internet

=== Clavardage

= Téléphonie sans vidéo sur Internet

92% 91%

o}

>— ® 88%
75%
64%
[¢)
(e}
37% 31%

19% K 20%
17%, > —t 19%
14% 179 16%

(o)
Eg%ov 10% 1%
(¢)

Primaire Secondaire Collégial  Universitaire

Base : adultes québécois (n=1002) © 2013, CEFRIO

OUTILS DE COMMUNICATION
PRINCIPALEMENT UTILISES, SELON LE
REVENU FAMILIAL ANNUEL, EN 2013

91% 91% 91%

88%  87%
86%

Moins de 20000% & 40000 $ 60000$ 80000% 100000%
20000% 329999% & 59999% a 79999% a 99999% et plus

Base : adultes auébécois (n=1 002) © 2013, CEFRIO
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LES MOYENS PREFERES POUR
COMMUNIQUER AVEC UNE
ORGANISATION EN CAS DE
DIFFICULTE A TROUVER UNE
INFORMATION SUR SON SITE

LES PLUS JEUNES PLUS ENCLINS A DEMANDER
DE L’ASSISTANCE

Une organisation a tout intérét a recevoir un maximum
de rétroaction de la part des utilisateurs de son site
Web. On constate que ce sont les plus jeunes qui
demandent le plus d'assistance, lorsqu’ils ne trouvent
pas une information sur un site. Or, comme le
démontrent les différents numeéros de NETendances,
les plus jeunes sont aussi ceux qui ont la plus forte
littératie numérique. Leur plus grande propension a
demander de l'assistance semble donc traduire non
pas une difficulté a naviguer plus importante, mais
plutdt une plus grande aisance a entrer en contact
avec lorganisation. A linverse, les internautes plus
agés seraient plus silencieux, 28 % d’entre eux ne
demandant jamais d’assistance lorsqu’ils ne trouvent
pas une information sur un site, autant de voix qui ne
s'expriment pas en cas de probléme. Les organisations
ne doivent donc pas sous-estimer le taux de difficultés
rencontrées par leurs utilisateurs, notamment par les
plus agés.

INTERNAUTES COMMUNIQUANT AVEC
L'ORGANISATION D'UN SITE
LORSQU'ILS NE TROUVENT PAS UNE
INFORMATION (tous outils confondus)

o ¢ ¢
97%  ox%  O%% S S h—

70%

18a24 25334 35344 45354 55a64 65anset
ans ans ans ans ans plus
Base : internautes québécois (n=817) © 2013, CEFRIO

EN CAS DE DIFFICULTE SUR UN SITE WEB, LE
PRINCIPAL REFLEXE RESTE D’APPELER LE
SERVICE A LA CLIENTELE

En cas de requéte auprés dun site Web, les outils
proposés sur Internet sont nombreux, pourtant
seulement 51% des internautes demandant de
assistance en ligne utilisent 'un de ces outils, alors que
72 % privilégient le téléphone (76 % en 2012). Par
ailleurs, 31% des internautes préferent se rendre sur
place. Parmi les outils Internet, c’est le courriel qui est le
plus utilisé pour demander de I'information (35 %), suivi
des demandes en ligne en vue détre rappelé au
téléphone (22 %), du clavardage (16 %), des médias
sociaux (10 %) et de la conférence audio ou vidéo (6 %).

MOYENS PREFERES POUR DEMANDER DE L'ASSISTANCE
A UNE ORGANISATION EN CAS DE DIFFICULTE A
TROUVER UNE INFORMATIQN SUR SON SITE

Au téléphone 72%
En ligne

Courriel / formulaire

Demande en ligne pour
contact par téléphone

Clavardage
Médias sociaux
Conférence audio / vidéo

En personne

Base : internautes demandant de I'assistance (n=721) © 2013, CEFRIO

A CHAQUE GENERATION SA FACON D’ENTRER
EN CONTACT AVEC L’'ORGANISATION

Tout comme lorsqu’ils communiguent avec leurs
proches, lorsgu’il  sagit dinteragir avec une
organisation, les 18-24 ans utilisent Internet, et plus
particulierement les réseaux sociaux. lls ont en
revanche moins recours au courriel ou au clavardage
que les 25-44 ans. lls sont par ailleurs les plus
nombreux a se rendre sur place et ont également
tendance a appeler lorganisation. Les 18-24 ans
privilégieraient-ils un contact plus direct et instantané?

TINTERNAUTE SUR 10 UTILISE LES MEDIAS SOCIAUX
POUR COMMUNIQUER AVEC UNE ORGANISATION
LORSQU’IL NE TROUVE PAS UNE INFORMATION. CHEZ
LES 18 A 24 ANS, C'EST MEME 1 INTERNAUTE SUR 4

TINTERNAUTE SUR 3 SE REND EN PERSONNE DANS LES
LOCAUX D'UNE ORGANISATION LORSQU’IL NE TROUVE
PAS L'INFORMATION RECHERCHEE SUR SON SITE

MOYENS PREFERES POUR DEMANDER DE L'ASSISTANCE A
UNE ORGANISATION EN CAS DE DIFFICULTE A TROUVER
UNE INFORMATION SUR SON SITE, SELON L’AGE, EN 2013

== T¢léphone

=@ Courriel / formulaire

== Demande en ligne pour contact par téléphone

=== Clavardage

=@=Medias sociaux

Conférence audio / vidéo
== N personne

72 %

64 % 62%
(e}

18a24 253834 35344 45354 55a64 65anset
ans ans ans ans ans plus

Base : internautes demandant de I'assistance (n=721) © 2013, CEFRIO
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RESULTATS DETAILLES

MODES DE COMMUNICATION SELON LE PROFIL DU REPONDANT

Outils Messagerie | Téléphonie | Téléphonie
Téléphone sur intégrée aux | avec vidéo | sans vidéo
fixe Internet réseaux sur sur
(total) sociaux Internet Internet

66.0 %
5 N S [ — _— I

Téléphone
mobile
(total)

Téléphone

Textos
mobile

Courriel | Clavardage

Homme 874% | 673% 537%  170% 331% 22,7 % 13,4 % 618% | 598% | 359%
Femme 648% 500% | 169% 371% 3% 592 % 554% | 36,3 %
18 4 24 ans 738% | 790% | 343% | 262% 67.8 % 26,3% 217 % 86,2 % 862% | 681%
254 34 ans 847% | 739%  61,7% | 293% 51,3 % 32,4 % 16,1 % 70,8 % 681% | 52,6 %
354 44 ans 872% | 737% | 605% | 243% 391% 28,4 % 13,4 % 66,1 % 604% | 472 %
45 3 54 ans 89.4% | 7001% 57.4% | 136% 34,0 % 16,0 % 10,6 % 611% 556% | 33.4%
55464 ans 906% | 633% 547% 17 % 24,6 % 2.5 % 10,2 % 54,7 % 529% | 231%
65474 ans 929% | 543% @ 450 % 53% 158 % 17,5 % 9.9 % 434°% 434 % | 109 %
75 ans et plus 96,0% | 284% 274 % 13 % 33% 23% 13 % 277 % 252% | 89%
Scolarite I
Primaire 97% | 308% | 144 % 9,6 % 18,5 % 10,2 % 12,6 % 353 % 330% | 167%
Secondaire 9,1 % 626% 409%  150% 36,6 % 17,0 % 10,2 % 558 % 530% | 30,1%
Collégial 876% | 660%  540% | 195% 374 % 17,2 % 3% 65,9 % 636% | 43.0%
Universitaire 829% | 820% | 753% | 188% 36,8 % 3.4 % 15,5 % 68,2 % 64.0% | 42,7 %
Revenu I
Moins de 20 000 $ 906% | 441% | 270% | 120% 235% 97 % 8,6 % 27.3% 243% | 128%
20000$839999% | 911% 641% | 439% = 195% 32,9% 172 % 13,7 % 571% 538% | 326%
40000$459999% | 883% | 762% 568% @ 234% 402 % 22,6 % 12,4 % 66,6 % 631% | 376%
60000%879999% | 869% | 705% | 592% 1% 39,6 % 4% 10,0 % 62,7 % 620% | 413%
80000$499999% | 913% | 694% 564%  17.0% 45,4 % 217 % 81% 69,5 % 67.8% | 442 %
100 000 $ et plus 860% | 728% 66,3% | 198% 401 % 27,4 % 12,5 % 79.4 % 750% | 531%
Montréal (RMR) 87.0% | 725% | 596% @ 202 % 37.4% 23,3 % 14,0 % 70,5 % 66,7% | 435%
Québec (RMR) 925% | 601% 490% |  142% 291% 17,6 % 14,5 % 49,3 % 493% | 325%
Est du Québec 896% | 510% | 385% 9,9 % 314 % 13,9 % 6.9 % 44,1% 413% | 185%
Centre du Québec 93,4 % 611% | 415% 21,9 % 34,0 % 15,1 % 8,4 % 51,8 % 500% | 294 %
Ouest du Québec 820% | 630% | 475% 91% 35,1 % 211% 12,6 % 54,5 % 512% | 321%
Lengue
Francais 889% | 645%  503% | 148% 345 % 16,1% 88% 580% | 554% |344%
Anglais ou autre 829% | 725%  588% @ 258% 388 % 36,2 % 252 % 69,6 % 655% | 425%
Ejeg'jyvéeéigm 851% | 80,4% | 67.3% | 255% 458 % 20,2 % 10,5 % 711 % 655% | 491%
Travailleur manuel 94% | 558% | 395% | 155% 30,7 % 13,6 % 6.4 % 56,4 % 527% | 366 %
Professionnel 855% | 753% | 639% | 184% 39,9 % 301 % 15,9 % 70,2 % 683% | 428%
Au foyer 904 % | 462% 356% | 154% 20,4 % 202 % 19.9 % 51,7 % 428% | 214 %
Etudiant 764% | 794%  329% @ 332% 642 % 251% 31,6 % 79,6 % 778% | 570%
Retraité 93.0% | 491% | 423 % 43 % 152 % 10,4 % 7.0 % 392 % 383% | 117%
Sans emploi 925% | 376% | 258 % 62 % 18,9 % 16,9 % 62 % 454 % 433% | 266 %
‘Composition duménage N
Avec enfant(s) 890% | 747% 562% | 244% 44,0 % 25,0 % 15,3 % 711 % 672% | 461%
Sans enfant 87,0 % 615% | 496 % 12,9 % 30,4 % 17.9 % 10,7 % 54,8 % 524 % | 30,7%

Base : adultes guébécois (n=1002)
En caractéres gras rouges : résultat significativement supérieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
En caractéres bleus italiqgues : résultat significativement inférieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
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TYPES DE DEMANDE D’ASSISTANCE PREFERES SELON LE PROFIL D INTERNAUTE

Demande en
Au En ligne| Courriel / ligne pour Clavardage Médias Conférence En
téléphone | (total) | formulaire | contact par age sociaux |audio / vidéo| personne

téléphone

Total
demande
d'assistance

Internautes
Base (n=817) | Internautes demandant de l'assistance lorsqu’ils ne trouvent pas une inform n sur un site (n

S — I | | |

Homme 86,9 % 65,0% 49,8% 35,0% 19,6% 16,0% 8,5% 7,1% 29,7%
Femme , 78,0% 52,6% 352% 24,9% 15,9% 12,4% 5,6% 31,6%
18 4 24 ans 96,8 % 72,0% 64,3% 33,6% 22,5% 16,7% 24.,4% 2,4% 37,6%
25 & 34 ans 93,7 % 75,1% 51,7% 411% 18,9% 19,9% 7,6% 6,6% 34,1%
35 & 44 ans 92,9 % 77.8% 55,9% 39,1% 26,7% 21,2% 10,2% 7,0% 32,4%
A5 3 54 ans 84.6 % 72,9% 48,3% 33,2% 21,6% 12,1% 6,8% 9,8% 28,3%
55 4 64 ans 86,7 % 63,6% 51,2% 36,0% 26,7% 13,4% 9,7% 6,4% 24,8%
65 ans et plus 70,3 % 61,6% 28,7% 19,9% 15,4% 8,1% 5,7% 2,6% 25,1%
Primaire ou secondaire 855 % 65,3% 40,9% 252% 16,2% 12,9% 16,2% 8,1% 33,9%
Collégial 89,8 % 74,7% 57.6% 36,9% 26,9% 18,6% 11,0% 5,4% 28,3%
Universitaire 90,2 % 75,5% 54,9% 43,5% 23,0% 16,4% 50% 5,8% 31,0%
Moins de 20 000 $ 739 % 71,1% 26,3% 14,5% 9,7% 7,6% 4,2% 2,7% 36,5%
20000 $ 439999 % 838 % 77,4% 50,4% 31,7% 31,2% 21,2% 10,3% 7.3% 28,1%
40 000 $ 459999 $ 89,8 % 74,6% 42,2% 28,6% 18,2% 15,2% 13,3% 8,5% 37.2%
60 000 $ 479999 % 88,7 % 76,8% 47,9% 37,8% 24,6% 7.3% 8,8% 4,7% 39,1%
80 000 $ 499 999 $ 96,1 % 67,2% 60,7% 47,3% 25,6% 17,4% 8,5% 5,4% 23,3%
100 000 $ et plus 93,6 % 70,3% 62,2% 42,3% 21,7% 18,0% 9,5% 6,2% 29,1%
Montréal (RMR) 88,1 % 74,2% 55,8% 39,0% 25,1% 17,9% 8,1% 6,5% 30,2%
Québec (RMR) 91,9 % 76,5% 58,0% 45,0% 27,2% 14,4% 7,7% 4,5% 35,9%
Est du Québec 83,6 % 67,3% 42,7% 21,4% 12,9% 6,2% 15,6% 5,7% 24,5%
Centre du Québec 87,5% 64,4% 42,7% 26,3% 21,6% 14,1% 16,6% 6,1% 34,5%
Ouest du Québec 397 % 69,2% 45,0% 31,5% 16,1% 17,0% 11,5% 7.2% 28,4%
Francais 39.0 % 70,2% 51,1% 35,8% 22,4% 15,7% 10,7% 6,6% 31,4%
Anglais ou autre 853 % 78,0% 52,4% 33,0% 22,3% 16,9% 9,6% 5,3% 28,0%
E;‘fe'fyé (service, bureau, 915 % 75,7% 54,7% 37,0% 231% 20,2% 9,6% 9,1% 23,0%
Travailleur manuel 86,3 % 65,6% 31,9% 13,2% 20,7% 14,1% 14,0% 8,6% 38,8%
Professionnel 89.3 % 71,0% 58,5% 43,6% 23,9% 16,8% 10,0% 6,6% 31,7%
Au foyer 97,3 % 81,0% 412% 32,2% 13,0% 4,7% 16,8% 0,0% 41,0%
Etudiant 90,7 % 75,2% 71,1% 36,3% 31,1% 18,4% 18,9% 3,7% 37,7%
Retraité 77.8 % 64,1% 38,8% 29,9% 17.2% 83% 58% 3,4% 26,0%
Sans emploi 100,0 % 69,2% 35,0% 32,3% 10,8% 23,9% 5,5% 0,0% 51,8%
Avec enfant(s) 95,0 % 77,0% 55,4% 37,2% 24.1% 19,9% 11,4% 6,5% 36,5%
Sans enfant 84,5 % 67,7% 48,2% 33,6% 21,0% 12,9% 9,8% 6,2% 26,2%

En caractéres gras rouges : résultat significativement supérieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
En caractéres bleus italiqgues : résultat significativement inférieur, dans un intervalle de confiance d’au moins 95 %.
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Le CEFRIO est le centre facilitant la recherche et I'innovation dans les organisations, a l'aide des technologies de
linformation et de la communication (TIC). Il regroupe prés de 150 membres universitaires, industriels et
gouvernementaux ainsi gue 80 chercheurs associés et invités. Sa mission : contribuer a faire du Québec une société
numeéerigue, 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 stratégigue sur l'appropriation des TIC a l'échelle québécoise et canadienne. Ces projets touchent
l'ensemble des secteurs de I'économie, tant privé gue public. Les activités du CEFRIO sont financées a prés de 74 %
par ses propres projets et a 26 % par le ministere de I'Enseignement supérieur, de la Recherche, de la Science et de la
Technologie (MESRST), son principal partenaire financier.
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