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Collecte de données réalisée du 4 au 28 décembre 2023.

1 218 adultes internautes québécois âgés de 18 ans et plus interrogés 

via le Web. À ces répondants ont été ajoutés des non-internautes 

issus de la collecte téléphonique annuelle de l’enquête.

Résultats pondérés en fonction du genre, de l’âge, de la région, de

la langue et du niveau de scolarité des répondants afin d’assurer

la représentativité de l’ensemble des aînés québécois.

Méthodologie



L’utilisation d’Internet 
pour interagir avec sa 
municipalité



Utilisation du site Web 
de sa municipalité
Globalement, 65 % des adultes du Québec 
ont navigué sur le ou les sites Web de leur 
municipalité pour l’une ou l’autre des raisons 
ci-dessous en 2023 (71 % en 2022). 

Notons que cette proportion s’établie à 77 % 
chez les adultes de 18 à 34 ans en 2023. 

Comparativement à 2022, le taux d’adultes 
du Québec ayant interagi en ligne avec sa 
municipalité a baissé de 6 points de 
pourcentage (71 %). 28 %

24 %

33 %

30 %

41 %

62 %

18 %

15 %

25 %

27 %

30 %

53 %

Tout autre type d’interaction 

Résoudre un problème, corriger une erreur ou
déposer une plainte

Envoyer un ou des formulaires remplis en ligne*

Télécharger et/ou remplir des formulaires*

Effectuer une transaction comme payer ses taxes
municipales ou une contravention*

Obtenir de l’information 

2023 2022

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous utilisé INTERNET à partir du ou des sites Web de votre municipalité pour … ? 
* Ces énoncés ont été modifiés lors de la collecte de 2023. 



Principales raisons de ne pas utiliser 
le site Web de sa municipalité

8

La principale raison 
évoquée par les adultes du 
Québec pour ne pas avoir 
utilisé le ou les sites Web
de leur municipalité au cours 
des 12 derniers mois est le 
fait qu’ils n’ont pas eu 
besoin de le faire (65 %). 

13 %

7 %

2 %

2 %

2 %

3 %

4 %

5 %

8 %

65 %

Ne savent pas

Autre(s) raison(s)

N'aiment pas le ou les sites Web de leur municipalité

Le ou les sites Web de leur municipalité ne répondent pas à leurs demandes

Difficile de consulter le ou les sites Web de leur municipalité par l’entremise d’un appareil mobile

Ne sont pas à l’aise de naviguer sur Internet et d’utiliser des sites Web

Le ou les sites Web de leur municipalité n’est/sont disponible(s) qu’en français

Ne savent pas que leur municipalité avait un ou des sites Web

Ont utilisé un autre mode de communication pour entrer en contact avec votre municipalité

N'ont pas eu besoin d’utiliser le ou les sites Web de leur municipalité

Base : adultes du Québec qui n’ont pas utilisé le ou les sites Web de leur municipalité au cours des 12 derniers mois (n=364 en 2023)
Question : Au cours des 12 derniers mois, pour quelle(s) raison(s) n’avez-vous pas accédé au(x) site(s) Web de votre municipalité pour interagir avec votre municipalité ?



Perception des interactions en ligne avec sa municipalité

9

En 2023, 83 % des adultes du Québec ayant eu des interactions en ligne avec leur municipalité à partir du site Web de celle-ci en ont été satisfaits 
(% très ou assez). Il s’agit d’un résultat comparable à celui observé en 2022 (84 %). Près des trois quarts (73 %) des adultes du Québec ayant eu des 
interactions en ligne avec leur municipalité à partir du site Web de celle-ci en 2023 considèrent que ces interactions ont pris juste assez de temps.

29 %

54 %

9 %
2 % 6 %

43 % 41 %

7 %
1 %

9 %

Très satisfait(e) Assez satisfait(e) Peu satisfait(e) Pas du tout
satisfait(e)

Ne savent pas/Sans
réponse

2023 2022

À gauche - Base : adultes du Québec ayant utilisé le ou les sites Web de leur municipalité au cours des 12 derniers mois (n= 838 en 2023 et 928 en 2022) 
Question : De manière générale, avez-vous été très, assez, peu ou pas du tout satisfait(e) des interactions que vous avez eu EN LIGNE avec votre municipalité au cours des 12 derniers mois ?
À droite - Base : adultes du Québec ayant utilisé le ou les sites Web de leur municipalité au cours des 12 derniers moi (n= 838 en 2023) 
Question : En fonction des attentes que vous aviez, trouvez-vous que les interactions que vous avez eues en ligne avec votre municipalité au cours des 12 derniers mois ont pris ... ?

12 %

73 %

3 %
12 %

Trop de temps Juste assez de
temps

Pas assez de
temps

Ne savent pas

Satisfaction à l’égard des interactions en ligne avec sa municipalité Opinion à l’égard du temps consacré aux 
interactions en ligne avec sa municipalité



La recherche 
d’information sur les 
services municipaux



Premier réflexe pour 
chercher de l’information 
sur les services municipaux

11

En 2023, le premier réflexe d’un peu plus de quatre adultes 
du Québec sur dix (42 %) pour chercher de l’information sur 
les services municipaux est de visiter le ou les sites Web de 
leur municipalité. Notons qu’en 2023 ce réflexe est en baisse 
de popularité comparativement à 2022 (-6 points de 
pourcentage). 

Le deuxième réflexe le plus employé dans ce contexte est 
d’utiliser un moteur de recherche Web comme Google. En 
effet, ce sont environ le quart (23 %) des adultes du Québec 
qui procèdent de cette manière en 2023, soit un résultat 
comparable à 2022 (21 %). 

8 %

1 %

1 %

2 %

4 %

15 %

21 %

48 %

12 %

1 %

3 %

4 %

5 %

11 %

23 %

42 %

Ne savent pas/Sans réponse

Autre(s)

Consulter un(e) élu(e) de votre municipalité
(conseiller(-ère) municipal(e) ou maire(-resse))

Consulter votre entourage

Aller dans un point de service de votre
municipalité

Téléphoner à votre municipalité

Rechercher l’information sur un moteur de 
recherche Web comme Google

Visiter le ou les sites Web de votre
municipalité

2023 2022
Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Si vous aviez à rechercher de l’information sur les services offerts par votre 
municipalité, que feriez-vous en premier lieu ?



Principales raisons de 
ne pas utiliser Internet 
pour chercher de 
l’information sur les 
services municipaux
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La principale raison évoquée pour ne pas utiliser 
Internet pour chercher de l’information sur 
les services municipaux en 2023 est le fait que les adultes 
du Québec souhaitent parler à quelqu’un de vive voix. 

D’ailleurs, cette intention est encore plus forte en 2023 
(70 %) comparativement à 2022 (56 %). 

Base : adultes du Québec qui n’envisagent pas utiliser Internet pour trouver de 
l’information sur les services municipaux (n=308 en 2023 et 281 en 2022)
Question : Pour quelle(s) raison(s) n’utiliseriez-vous pas Internet pour chercher de 
l’information sur les services de votre municipalité ?

18 %

4 %

17 %

13 %

27 %

56 %

6 %

4 %

9 %

12 %

20 %

70 %

Ne savent pas

Autre(s)

Vous ne savez pas comment trouver
ces informations sur Internet

Vous ne faites pas confiance à 
l’information disponible sur Internet

Vous trouvez que l’information est 
difficile à trouver sur Internet

Vous préférez parler à quelqu’un de 
vive voix

2023 2022



L’appréciation des sites 
Web municipaux



10 %

41 %

15 %

4 %

30 %
25 %

36 %

13 %

3 %

22 %

Beaucoup Assez Un peu Pas du tout Ne savent pas/Sans
réponse

2023 2022

Appréciation globale des sites Web municipaux

14

En 2023, 51 % des adultes du Québec 
apprécient (% beaucoup ou assez) le ou 
les sites Web de leur municipalité, ce 
qui représente une baisse de 10 points 
de pourcentage depuis 2022 (61 %). 
Notons que les adultes ayant interagi en 
2023 avec leur municipalité sont plus 
nombreux (70 %) à apprécier le ou les 
sites Web de leur municipalité. 

En contrepartie, 19 % des adultes du 
Québec apprécient peu ou pas du tout 
le ou les sites Web de leur municipalité. 
C’est d’ailleurs davantage le cas des 
adultes de 35 à 54 ans (25 %). 

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Globalement, dans quelle mesure appréciez-vous le ou les sites Web de votre municipalité ?

Beaucoup + assez
2023 : 51 %
2022 : 61 %

Un peu + pas du tout
2023 : 19 %
2022 : 16 %



15 %

48 %

11 %
4 %

22 %
28 %

44 %

8 %
2 %

18 %

Très facile Assez facile Assez difficile Très difficile Ne savent pas /Sans
réponse

2023 2022

Facilité à trouver en ligne des informations ou 
renseignements sur les services offerts par sa municipalité

15

En 2023, ce sont 63 % des adultes du 
Québec qui considèrent qu’il est facile 
(% très ou assez) de trouver en ligne des 
informations ou des renseignements sur 
les services offerts par leur municipalité, 
alors qu’ils étaient 72 % à être dans cette 
situation en 2022. Il s’agit donc d’une 
baisse de 9 points de pourcentage. 

Les adultes de 18 à 34 ans (67 %) et ceux 
ou celles ayant interagi avec leur 
municipalité au cours des 12 derniers 
mois de 2023 (79 %) sont plus nombreux 
à être de cet avis. 

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Plus spécifiquement, comment évaluez-vous la facilité à trouver en ligne des informations ou des renseignements sur les services
offerts par votre municipalité (p. ex. heures d’arrosage ou horaire de collectes des déchets) ?

Très + assez facile
2023 : 63 %
2022 : 72 %

Assez + très difficile
2023 : 15 %
2022 : 10 %



Facilité à utiliser les services offerts en ligne
par sa municipalité

16

En 2023, ce sont 48 % des adultes du 
Québec qui trouvent facile (% très ou 
assez) d’utiliser les services offerts en 
ligne par leur municipalité. Il s’agit 
d’une baisse significative de 19 
points de pourcentage 
comparativement à 2022 (67 %). 

Encore une fois, les adultes de 18 à 34 
ans (61 %) de même que ceux ou 
celles qui ont interagi en ligne avec 
leur municipalité au cours des 12 
derniers mois de 2023 (65 %) sont plus 
nombreux à trouver cette action 
facile. 

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Et comment évaluez-vous la facilité à utiliser en ligne les services offerts par votre municipalité (p. ex. faire une demande de permis) ?

Très + assez facile
2023 : 48 %
2022 : 67 %

Assez + très difficile
2023 : 14 %
2022 : 11 %

11 %

37 %

11 %

3 %

38 %

24 %

43 %

9 %
2 %

22 %

Très facile Assez facile Assez difficile Très difficile Ne savent pas/Sans
réponse

2023 2022



La perception des sites 
Web municipaux



Perception des sites 
Web municipaux

18

En 2023, près des deux tiers des adultes du 
Québec estiment que les sites Web municipaux leur 
inspirent confiance (63 %), les encouragent à les 
consulter de nouveau pour d’autres besoins 
d’information (63 %), facilitent leur vie (63 %) et 
sont inclusifs et accessibles pour tous (59 %).

Cependant, comparativement à 2022, on observe 
que moins d'adultes trouvent que les sites Web 
municipaux leur inspirent confiance 
(-9 points de pourcentage) et les encouragent à les 
consulter de nouveau pour d’autres besoins 
d’information (-7 points de pourcentage).

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Dans quelle mesure êtes-vous d’accord pour dire que le ou les sites Web de votre municipalité ... ?

54 %

65 %

70 %

72 %

49 %

50 %

53 %

59 %

63 %

63 %

63 %

sont intuitifs

sont adaptés au téléphone intelligent

sont sécuritaires pour transmettre des
données personnelles

sont inclusifs et accessibles pour tous

facilitent sa vie

encouragent à les consulter de nouveau 
pour d’autres besoins d’information

mettent en confiance

2023 2022

Perception des sites Web municipaux, % d’adultes en accord

sont adaptés au téléphone intelligent

sont inclusifs et accessibles pour tous

sont intuitifs



Opinion face à l’adaptation des sites Web 
municipaux pour les personnes aînées

19

En 2023, 41 % des adultes du Québec 
âgés de 65 ans et plus jugent que les 
services offerts en ligne par leur 
municipalité sont très ou plutôt bien 
adaptés aux personnes aînées alors 
que 18 % considèrent qu’ils sont plutôt 
ou très mal adaptés et 41 % ne sont 
pas en mesure de s’exprimer sur la 
question. 

Signalons que ces résultats sont 
similaires au portrait observé en 2022. 

Base : adultes du Québec âgés de 65 ans et plus (n=329 en 2023 et 289 en 2022) 
Question : D'après vous, à quel point les services offerts en ligne par votre municipalité sont-ils adaptés aux personnes aînées ?

5 %

36 %

12 %
6 %

41 %

5 %

38 %

9 % 7 %

41 %

Très bien Plutôt bien Plutôt mal Très mal Ne savent pas/Sans
réponse

2023 2022

Très + plutôt bien
2023 : 41 %
2022 : 43 %

Plutôt + très mal
2023 : 18 %
2022 : 16 %



Les moyens préférés pour 
émettre des commentaires et 
demander du support en ligne



Moyens préférés pour 
émettre des commentaires 
à la suite d'une interaction 
avec sa municipalité

21

En 2023, les sites Web municipaux (25 %), le courriel (25 %) de 
même que le téléphone (23 %) sont les trois moyens préférés des 
adultes du Québec pour émettre des commentaires à la suite d’une 
interaction avec leur municipalité. Comparativement à 2022, on 
constate que la popularité des sites Web municipaux (-3 points 
de %) et du téléphone (-4 points de %) a baissé alors que celle du 
courriel a augmenté (+7 points de %). 

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Si vous aviez à émettre des commentaires à votre municipalité, quel moyen 
préféreriez-vous utiliser ?

14 %

1 %

3 %

4 %

6 %

27 %

18 %

28 %

11 %

1 %

4 %

5 %

6 %

23 %

25 %

25 %

Ne savent pas/Sans réponse

Autre(s)

Ignorent que l'on peut transmettre
des commentaires à une municipalité

Un élu de leur municipalité

Les médias sociaux

Le téléphone

Le courriel

Les sites Web municipaux

2023 2022



Moyens préférés pour 
se faire aider par sa 
municipalité lors d’une 
démarche en ligne

22

En 2023, les deux moyens les plus populaires chez 
les adultes du Québec pour se faire aider lorsqu’ils 
effectuent une démarche en ligne avec leur 
municipalité et qu’ils éprouvent une quelconque 
difficulté sont le téléphone (64 %) et aller voir une 
personne dans un point de service de sa 
municipalité (23 %). 

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Lorsque vous effectuez une démarche en ligne avec votre 
municipalité et que vous ne trouvez pas une information ou que vous 
avez de la difficulté à compléter un formulaire ou toute autre tâche, 
comment souhaiteriez-vous que l’on vous aide ?

12 %

1 %

10 %

14 %

15 %

25 %

31 %

58 %

13 %

1 %

8 %

18 %

7 %

22 %

23 %

64 %

Ne savent pas/Sans réponse

Autre(s)

Par un agent conversationnel (chatbot) à qui l'on
peut poser des questions en tout temps

Par courriel sécurisé

Par TEAMS ou ZOOM avec l’option de partager 
l'écran avec un agent de la municipalité

Par clavardage en naviguant sur le ou les sites
Web de sa municipalité

En personne dans un point de service de la
municipalité

Par téléphone

2023 2022



Les initiatives numériques
municipales



Attentes des 
adultes du 
Québec envers 
leur municipalité 
sur le plan du 
numérique 

24

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 
en 2022) 
Question : Dans quelle mesure êtes-vous en accord 
pour dire que les municipalités devraient ... ? 
* Ces énoncés ont été modifiés en 2023. 

% d’adultes en pensant que leur municipalité devrait offrir…

63 %

61 %

66 %

74 %

81 %

79 %

53 %

57 %

62 %

66 %

69 %

71 %

72 %

Service de rendez-vous virtuel par vidéoconférence pour
parler avec un employé de sa municipalité, plutôt que de se

déplacer dans un point de service*

Personnalisation de l’expérience en ligne en fonction du 
profil du visiteur

Réception directement en ligne d'un remboursement sur sa
carte de crédit

Système d’identification unique donnant accès à tous les 
services municipaux

Interactions avec sa municipalité en ligne de bout en bout*

Transmission des formulaires complétés

Paiement directement en ligne pour l’achat de produits et 
de services

2023 2022

On remarque que comparativement à 
2022, tous les énoncés sont en baisse 
traduisant des attentes moins élevées 
des adultes du Québec envers les 
services offerts en ligne par leur 
municipalité.



Priorisation 
des initiatives 
numériques des 
municipalités
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Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Aujourd’hui, les municipalités cherchent des moyens 
pour rester les plus connectées possible avec leurs citoyens et 
bien comprendre leurs besoins. Dans ce contexte, quelles sont, 
d’après vous, les initiatives parmi les suivantes qui devraient être 
mises en place par votre municipalité au cours des prochaines 
années ?

% d’adultes en pensant que leur municipalité devrait offrir dans les prochaines années…

En 2023, les priorités des initiatives de 
développement municipal sont sensiblement 
les mêmes qu’en 2022, mais notons la hausse 
de la popularité des capteurs pour gérer les 
feux de circulation (+4 points de %) ainsi que 
le système de notification avisant des heures 
d’arrosage, de collecte des déchets ou des 
activités près de chez soi (+7 points de %). 

20%

34%

32%

29%

37%

42%

46%

16%

29%

33%

36%

41%

43%

48%

Des poubelles publiques connectées pour connaître en
temps réel leur taux de remplissage et pour en optimiser la

collecte

Des radars piétons pour détecter les automobilistes non
respectueux des passages pour piétons

Une application mobile indiquant les places de
stationnement disponibles

Un système de notification avisant par exemple des heures 
d’arrosage ou de collectes des déchets ou des activités près 

de chez vous, tout cela basé sur votre adresse

Des capteurs pour gérer les feux de circulation, surveiller le
trafic et éviter les embouteillages

Une application mobile de suivi des opérations de
déneigement et du balayage des rues en temps réel

Une connexion Wi-Fi dans les espaces publics

2023 2022



La confiance envers sa 
municipalité pour protéger et 
utiliser les renseignements 
personnels



Niveau de confiance envers sa 
municipalité pour utiliser et 
protéger ses renseignements 
personnels

27

Base : adultes du Québec (n=1 287 en 2023 et 1 273 en 2022) 
Question : Dans quelle mesure faites-vous confiance à votre municipalité pour ... ?

En 2023, près des deux tiers des adultes du Québec font très ou 
assez confiance à leur municipalité pour utiliser (63 %) et protéger 
(63 %) leurs renseignements personnels. Dans les deux cas, ces 
résultats représentent des baisses de 11 points de pourcentage 
depuis 2022. 

Encore une fois, il est intéressant de constater que les adultes de 18 
à 34 ans de même que ceux ou celles qui ont interagi en ligne 
avec leur municipalité au cours des 12 derniers mois de 2023 sont 
plus nombreux à avoir confiance en celle-ci pour utiliser et 
protéger correctement leurs renseignements personnels. 

74 %

74 %

63 %

63 %

Protéger adéquatement les 
renseignements personnels qu’elle 
détient sur vous et les membres de 

votre foyer

Utiliser adéquatement les 
renseignements personnels qu’elle 
détient sur vous et les membres de 

votre foyer 

2023 2022

% en confiance



Merci


