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1. Vue d’ensemble de larecherche

Contexte

* Au cours des dix dernieres années, le secteur des services financiers du Canada, a l'instar de
nombreux autres secteurs de I'économie, a changé considérablement. D'une part, en raison
des progres technologiques et de I'émergence d'un marché mondial des services financiers, le
milieu général dans lequel évoluent les entreprises a subi des transformations radicales et,
d'autre part, les interactions des consommateurs et des entreprises avec le secteur ont subi des
transformations sensibles, tout comme I'éventail des produits et services qui leur sont offerts.

» C'est dans ce contexte que le Groupe de travail sur I'avenir du secteur des services financiers
canadien a été créé et chargé d'examiner les politiques publiques influant sur le secteur. Le
Groupe de travail a pour mandant de formuler des recommandations dans un certain nombre de
domaines, ainsi que d'examiner les moyens que le secteur pourrait déployer pour accroitre sa
contribution a la création d'emplois et a la croissance économique, augmenter la concurrence,
I'efficience, l'innovation et la compétitivité a I'échelle internationale, tirer profit des progres
technologiques et mieux satisfaire les intéréts des Canadiens.

» Pour s'acquitter de ce mandat, le Groupe de travail a commandé des travaux de recherche dans
un grand nombre de domaines. Le présent rapport renferme les constatations tirées de lI'un des
éléments de son plan de travail, & savoir la tenue d'un sondage de I'opinion du public et de celle
des consommateurs.

Objectifs de I'étude

» L'objectif général de la présente étude consiste a fournir des opinions publiques fiables et a
jour qui viendront appuyer les travaux menés par le Groupe de travail.

* Au nombre des objectifs précis se trouvent :

— décrire les attitudes actuelles et futures du public canadien sur I'éventail des grandes
guestions examinées par le Groupe de travail;

— examiner les interactions des Canadiens avec le secteur des services financiers, notamment
tracer un profil des particuliers a titre de consommateurs, les vastes niveaux de satisfaction
globale, ainsi que la connaissance de certaines activités et la sensibilisation & ces derniéres;

— comprendre les liens qui unissent bon nombre des questions, et la maniere dont ils
contribuent & fagconner les attitudes du public.
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Méthodologie

Les constatations sont fondées sur des données provenant de deux sources, a savoir :
— un sondage téléphonique représentatif mené aupres de 1 800 Canadiens du graet public

— une série de sept groupes de discussion et de vingt et une triades composés de répondants au
sondage téléphonique.

Une mise en garde s'impose au moment d'interpréter les résultats de la recherche. Bien qu'elle
ait été menée apres I'annonce du projet de fusion entre la Banque de Montréal et la Banque
Royale du Canada, elle a pris fin avant que ne soit annoncé celui entre la Banque Canadienne
Impériale de Commerce et la Banque Toronto-Dominion. Malgré limpossibilité de savoir avec
certitude quels effets cette derniere annonce auraient eu sur les constatations globales, il est
probable qu'elle ait pu influer sur les impressions dans certains secteurs clés (notamment les
perceptions quant aux niveaux de concurrence).

Tout au long de la recherche, I'expression « secteur des services financiers » a été utilisée pour
désigner les banques, les compagnies d'assurance et les courtiers en valeurs mobilieres, tandis
gue l'expression « institutions financiéres » renvoie aux banques, aux sociétés de fiducie, aux
coopératives de crédit et caisses populaires et aux autres genres d'institutions ou les Canadiens
meénent leurs affaires bancaires personnelles. Les commerces d'argent (Money Mart) et autres
genres de services d'encaissement de cheques ont été appelés des institutions non financieres.
Dans bien des cas, les questions sur I'assurance et les compagnies d'assurance ont été groupées
au lieu de former des groupes distincts pour les assurances multirisques et lI'assurance-vie,
nombre de particuliers n'établissant pas une telle distinction.

Sondage

Nous avons élaboré un questionnaire d'une durée moyenne de 30 minutes devant étre
administré au téléphone auprés de membres du grand public. Préparé en étroite collaboration
avec le Groupe de travail, le questionnaire traitait des questions jugées les plus importantes pour
la recherche en cours.

En janvier 1998, des essais préliminaires ont été menés aupres de groupes de discussion
(francais et anglais) pour évaluer la fluidité et la clarté des questions du sondage.

— Certaines questions ont été précisées et certains termes ont été modifiés.

— Apres les essais en groupes de discussion, le questionnaire a fait I'objet d'essais
préliminaires au téléphone dans les deux langues officielles. D'autres révisions ont été
apportées afin de mieux cibler le questionnaire.

1

L e sondage contenait des questions sur I’'emploi, et certains répondants ont indiqué étre des travailleurs

autonomes. Bien que ces particuliers ne soient pas enti€rement représentatifs des petites entreprises, on peut
présumer qu'ils sont représentatifs des travailleurs indépendants qui détiennent bon nombre des petites entreprises.
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* Enraison de I'annonce du projet du fusion entre la Banque de Montréal et la Banque Royale du
Canada en février 1998, il a été décidé de ne pas mener le sondage au paroxysme de la
couverture médiatique afin de réduire le plus possible le risque d'« interférence » dans les
résultats.

» Des révisions finales ont été apportées au questionnaire pour qu'il soit tenu compte du nouveau
milieu. La version finale du questionnaire est reproduite a I'annexe 1-A.

* Autotal, 1 800 entrevues ont été menées entre le 17 mars et le 4 avril 1998. La marge d'erreur
de I'échantillon général se situe 2,3 p. 100, soit un niveau de précision des réponses dix-neuf
fois sur vingt. Des marges d'erreur plus grandes sont associées aux sous-groupes de
I'eéchantillon; voir le rapport sur les travaux sur le terrain a I'annexe 2.

Groupes de discussion et triades

» Pour nous acquitter du volet qualitatif du projet de recherche, nous avons réuni des groupes de
discussion et des triades partout au pays. Nous avons mené nos travaux sur ces deux fronts afin
de composer avec la difficulté de recruter un nombre suffisant de participants pouvant former
des groupes de discussion constitués de différents sous-groupes dans chaque centre.

» Comme nous le mentionnions précédemment, deux groupes de discussion (francais et anglais)
ont été formés avant la tenue du sondage pour évaluer la fluidité et la clarté du questionnaire.
Les participants ont été choisis parmi les membres du grand public, ce qui permettait de
reproduire les conditions du véritable sondage téléphonique.

» Les travaux de recherche qualitative ont été menés entre le 8 et le 17 avril 1998.

» Tous les participants a la recherche ont été choisis au hasard parmi les membres du grand
public. Les procédures de sélection ont veillé a ce qu'il soit tenu compte des impressions des
travailleurs autonomes, des Canadiens a faible revenu et des particuliers des régions rurales.

» En étroite collaboration avec le Groupe de travail, nous avons rédigé un guide de lI'animateur
des groupes de discussion et des triades, qui ont eu lieu apres le sondage pour compléter le volet
guantitatif de nos travaux et faciliter I'interprétation générale des résultats du sondage. Dans ce
guide, nous avons présenté les éléments de I'étude sous forme de modules. Nous avons posé une
série de questions de base a chaque groupe de discussion et choisi au hasard une autre série de
guestions facultatives dont ont traité les participants. Certaines questions étaient réservées a des
groupes précis (par exemple, des particuliers a faible revenu). Le guide de I'animateur figure a
I'annexe 1-B.

» Les groupes de discussion réunis apres le sondage étaient formés de membres du grand public
ayant répondu au questionnaire, soit trois groupes anglophones et deux groupes francophones.
Dans la mesure du possible, les participants aux triades ont été choisis de préférence parmi les
particuliers formant les groupes socio-économiques moins favorisés, les travailleurs
indépendants et les personnes ne résidant pas dans les grands centres urbains. Environ
95 personnes ont pris part a la recherche qualitative.
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— Les groupes de discussion étaient composés de sept a dix participants, tandis que les triades
comportaient habituellement trois participants, bien qu'a I'occasion certaines d'entre elles
aient été formées d'une ou de deux personnes.

— Ladurée des échanges des triades et des groupes de discussion était d'environ une et deux
heures, respectivement. Les échanges ont été dirigés par un ou deux différents animateurs.

La piéce 1.1 résume la ventilation géographique des groupes de discussion et des triades.

PIECE 1.1
Ventilation géographique des groupes de discussion et des triades

Lieu Groupes
Ottawa 1 groupe de discussion avant le sondage
1 groupe de discussion aprés le sondage
Toronto 2 groupes de discussion
3 triades
Montréal 2 groupes de discussion
4 triades
Vancouver 5 triades
Montréal 5 triades
Halifax 5 triades

Présentation du rapport

Voici le contenu des neuf autres chapitres du rapport.

— Le chapitre 2 présente une vue d'ensemble de l'interaction des Canadiens avec le secteur
des services financiers.

— Le chapitre 3 traite des questions liées a l'acces au secteur.

— Le chapitre 4 examine le degré de satisfaction des Canadiens a I'égard de différents
€léments du secteur des services financiers.

— Le chapitre 5 met en évidence les degrés de confiance dans le secteur des services

financiers.

— Le chapitre 6 aborde les images projetées par les banques dans un effort de mieux
comprendre les attitudes sous-jacentes.
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— Le chapitre 7 se penche sur les questions de la concurrence, des fusions et du controle
canadien.

— Le chapitre 8 traite des pratiques de l'industrie.

— Le chapitre 9 examine les questions relatives a la technologie et a la protection des
renseignements personnels.

— Le chapitre 10 renferme les conclusions tirées des présents travaux de recherche.
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2. Les Canadiens et leurs interactions avec le secteur
des services financiers

Profil des Canadiens a titre de consommateurs de services financiers

Les Canadiens et les institutions financiéres

» Latrés vaste majorité (98 p. 100) des Canadiens affirment avoir un compte dans une institution
financiere, tandis que 2 p. 100 d'entre eux indiquent ne pas en avoir.

» Comme les groupes socio-économiques moins favorisés sont souvent sous-représentés dans les
sondages, les 2 p. 100 indiqués ci-dessus sont assurément sous-estimés. En présumant que le
niveau est au moins le double de celui obtenu lors du sondage, la proportion de Canadiens ne
détenant pas de compte de banque pourrait se situer entre 2 et 4 p. 100, bien qu'il soit difficile
d'avancer un chiffre définitif.

— En dépit du caractere relativement peu fréquent de I'occurrence, c'est principalement chez
les Canadiens a faible revenu que I'on rencontre le nombre le plus élevé de particuliers ne
détenant pas de compte (5 p. 100).

— De méme, entre 3 et 4 p. 100 des Canadiens de plus de 65 ans ont indiqué ne pas détenir de
compte.

» Cela étant dit, il semble qu'en large part, les répondants ayant affirmé ne pas détenir de compte
ait sciemment choisi de ne pas en avoir. A la question de savoir quel était le principal motif de
leur décision, la plupart des répondants ont fait savoir qu'ils n‘ont pas besoin de compte ou n'en
veulent pas ou gu'ils n'aiment pas les banques. La difficulté a ouvrir un compte n'a pas été
invoquée comme motif, bien que certains répondants puissent avoir été réticents a signaler ce
motif.

» En ce qui concerne le nombre et le type d'institutions financiéres aupres desquelles les
particuliers ménent leurs affaires, il est évident qu'une grande proportion de Canadiens se
renseignent avant d'arréter leurs choix et que le marché n'est pas homogene.

* De nos jours, une minorité de Canadiens traitent avec une seule institution (39 p. 100),
61 p. 100 d'entre eux ayant indiqué confier leurs affaires a au moins deux institutions. Un
répondant sur trois (35 p. 100) a signalé recourir a deux institutions, 17 p. 100 des répondants
ont déclaré faire affaire avec trois institutions et 9 p. 100 avec quatre institutions ou plus.
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PIECE 2.1
Nombre d'institutions financiéres

(pourcentage des répondants recourant a plus d'une ins titution)

Sexe Revenu
80 000 $ et plus
Hommes
60 000 & 80,000 $
40 000 & 60 000 $
Femmes 20 000 240 000 $
Moins de 20 000 $
I T T T
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100
pourcentage pourcentage
Région Taille de laville
Colombie-Britannique 500 000 et plus
Prairies 100 000 & 500 000
25000 a 100 000
Ontario
10 000 & 25 000
Québec 100029000
Provinces atlantiques Moins de 1 000
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100
pourcentage pourcentage
Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur 'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

» On retrouve existe quelques différences parmi les sous-groupes de Canadiens (piece 2.1).

La corrélation entre le nombre d'institutions et la situation socio-économique est tres forte.
— Les hommes ont plus tendance que les femmes a faire affaire avec plus d'une institution.

— Sur le plan régional, les particuliers résidant au Québec et dans les provinces atlantiques ont
moins tendance a faire affaire avec plus d'une institution, bien que ce soit encore le cas de la
majorité.

— En dépit des quelques différences séparant les régions rurales des régions urbaines, la
majorité des répondants indiquent avoir recours a plus d'une institution.

» Larecherche qualitative a permis de comprendre pourgquoi certaines personnes comptent sur
une seule institution, tandis que d'autres traitent avec plus d'une institution. Trois grands
« types » de particuliers sont ressortis des discussions :

— Lesparticipants utilisant une seuleingtitution. Les principaux motifs invoqués pour
justifier le recours a une seule institution ont essentiellement trait a la commodité de la
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centralisation des services et a ce que I'on pourrait presque qualifier de sens d'appartenance
a l'institution. La plupart des répondants faisant partie de cette catégorie sont trés satisfaits.

— Dans un autre ordre d'idées, certains participants a faible revenu indiquent recourir a une
seule institution parce qu'ils utilisent moins de services et ont moins de raisons de se
renseigner sur ce qu'offrent les autres institutions. D'autres participants a faible revenu
ont expliqué qu'ils éprouvent de la difficulté a changer d'institution parce qu'ils ne
constituent pas des clients lucratifs pour les grandes banques.

— Les participants utilisant une seule institution, mais qui ont changé parce qu'ils étaient
insatisfaits. Ces participants semblent vouloir continuer a faire affaire avec leur institution,
mais n'étaient pas préts a se contenter d'un service inférieur. C'est parfois a contrecceur qu'ils
ont confié leurs affaires & une autre institution.

— Lesparticipantsutilisant plusd’uneinstitution. C'est surtout le désir d'optimiser les
ressources qui motive la décision de confier ses affaires a plus d'une institution. Nombre de
participants étaient plus agés, se situaient dans les groupes socio-économique supérieurs et
étaient plus sceptiques quant a la capacité d'une seule banque a posséder |'expertise et les
connaissances voulues dans la vaste gammes de services.

Le type d'institution financiere utilisée par les particuliers fournit d'autres preuves du caractere
non homogene du marché canadien.

A la question de savoir quelle était leur institution finangbénecipale, deux répondants sur

trois (67 p. 100) ont indiqué faire affaire avec l'une des six grandes banques de Paimexe |
outre, un répondant sur trois a déclaré faire affaire avec un autre type d'institution, notamment
des coopératives de crédit (13 p. 100), des sociétés de fiducie (7 p. 100) ou des caisses
populaires (13 p. 100).

On constate toutefois d'importantes différences en fonction des niveaux de revenu, ainsi que des
régions et de la taille de la ville, mais peu de divergences significatives selon le sexe et I'age.

En général, les Canadiens a revenu supérieur ont légérement plus tendance a recourir a I'une des
six grandes banques de I'annexe | (entre 70 et 72 p. 100), et les sociétés de fiducie sont
relativement populaires auprés des Canadiens dont le revenu du ménage dépasse 80 000 $

(13 p. 100). Les Canadiens a revenu moyen et faible ont relativement plus souvent indiqué que
les caisses populaires comme institution principale (entre 17 et 19 p. 100). Aucune différence

n'a été constatée quant au recours aux coopératives de crédit.

Les différences a I'échelle régionale ressortent clairement a la piece 2.2.

— Au Québec, les caisses populaires sont choisies par la majorité des particuliers.

Laquestion portait sur I'institution principale du particulier et ne comprenait pas les autres institutions auxquelles ont recours les
répondants qui menent des affaires dans plus d'une institution.
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— Bien qu'une majorité des répondants de I'Ouest canadien choisissent les grandes banques a
charte, les coopératives de crédit y sont plus populaires que nulle part ailleurs au Canada.

— Une tres forte majorité des particuliers des provinces atlantiques et de I'Ontario ont déclaré
confier leurs affaires a I'une des six grandes banques de I'annexe I.

PIECE 2.2
Choix des principales institutions financiéres
Six grandes banques a charte Société de fiducie

Colombie- Colombie-
Britannique Britannique

Prairies Prairies

Ontario Ontario

Québec Québec

Provinces Provinces

40 60 80 100

pourcentage

pourcentage

Coopératives de crédits/caisses populaires

Colombie-Britannique
Prairies
Ontario

Québec

Provinces atlantiques

T T t t 1
0 20 40 60 80 100
pourcentage

Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur des

Ekos Research Associates Inc.
services financiers canadien, mars a avril 1998

Les Associés de recherche Ekos Inc.

* On constate également certaines différences en fonction des régions rurales et urbaines. Par
exemple, les coopératives de crédit sont plus présentes dans les agglomérations moins grandes.
Un répondant sur cing (19 p. 100) résidant dans une agglomération de moins de 1 000 habitants
a indiqué une coopérative de crédit comme sa principale institution comparativement a 5 p. 100
des répondants des centres urbains comptant plus de 500 000 habitants.

Les emprunts et les placements

» De nombreux Canadiens sont des emprunteurs et des épargnants / investisseurs actifs en dépit
de tendances tres nettes au chapitre du revenu et des grandes périodes de la vie.

* Au total, un Canadien sur deux (50 p. 100) a dit avoir contracté un prét personnel dans les trois
derniéres années et un sur trois (34 p. 100), un prét hypothécaire. Il ne faut pas s'étonner de la
vigueur particuliére des tendances au chapitre des grandes périodes de la vie lorsqu'il s'agit de
préts hypothécaires, car nombre de jeunes Canadiens ont tendance a avoir déja contracté des
préts, par exemple pour leurs études postsecondaires.

— Clest surtout parmi les Canadiens de 30 a 44 ans (61 p. 100 des préts personnels et 52 p. 100
des préts hypothécaires) que se trouvent les niveaux les plus élevés d'endettement et parmi
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ceux agés de 65 ans et plus (19 p. 100 des préts personnels et 15 p. 100 des préts
hypothécaires) que I'on rencontre les niveaux les plus faibles. Un jeune Canadien sur deux
(50 p. 100) a déclaré avoir contracté des préts personnels contre 15 p. 100 des répondants
qui ont dit avoir des préts hypothécaires.

Les couples ayant des enfants tendent également a contracter des préts personnels
(58 p. 100) ou hypothécaires (49 p. 100), ce qui est étroitement lié aux tendances au chapitre
des grandes périodes de la vie.

* Pour ce qui est de l'acces au crédit, 6 p. 100 des Canadiens ont signalé que leur demande de prét
personnel ou hypothécaire avait été refusée au cours des trois dernieres années.

Le taux de refus n'est pas étroitement lié a la situation socio-économique.

Des taux légerement supérieurs sont significatifs sur le plan statistique pour les Canadiens
ageés de moins de 30 ans (9 p. 100), les hommes (8 p. 100 contre 5 p. 100 pour les femmes),
et les particuliers s'étant identifiés comme des travailleurs indépendants (9 p. 100).

» Prés de trois Canadiens sur quatre (71 p. 100) qui ont vu leur demande de prét refusée estiment
que la décision de l'institution était injuste.

* En matiére d'épargne et de placement, une vaste proportion de Canadiens ont signalé avoir
acheté des certificats de placement garanti (CPG) et des fonds communs de placement (fonds
mutuels). Pres d'un Canadien sur trois (31 p. 100) a indiqué avoir acheté des CPG au cours des
trois dernieres années comparativement a 43 p. 100 des répondants ayant déclaré avoir acheté
des fonds mutuels.

Les Canadiens du groupe d'age d'activité maximale ont bien plus tendance a acheter des
fonds mutuels — ils représentent 53 p. 100 des répondants agés entre 30 et 64 ans
comparativement a 28 p. 100 des particuliers de moins de 30 ans et a 30 p. 100 de ceux agés
de plus de 65 ans.

Les Canadiens ageés tendent a favoriser davantage les CPG que les jeunes Canadiens. Quatre
Canadiens sur dix (42 p. 100) agés de 65 et plus ont dit avoir acheté des CPG contre
20 p. 100 de ceux ayant moins de 30 ans.

Le regroupement des services financiers

» Sibeaucoup de Canadiens comptent sur plusieurs institutions financiéeres, on rencontre
également nombre de particuliers qui « regroupent » les services et se procurent un éventail de
produits et de services aupres de leur institution principale.

» Plus de deux Canadiens sur trois ayant contracté des préts hypothécaires (68 p. 100) et des préts
personnels (74 p. 100) et obtenu des cartes de crédit (74 p. 100) se sont adressés a l'institution
ou ils ménent la plupart de leurs affaires bancaires personnelles.
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Une majorité de Canadiens ont déclaré avoir obtenu leurs préts hypothécaires (58 p. 100), leurs
préts personnels (60 p. 100) et leurs cartes de crédit (70 p. 100) de leur institution principale,
méme parmi les répondants faisant affaire avec plus d'une institution.

Les Canadiens tendent beaucoup moins a se procurer leurs CPG et leurs fonds mutuels auprés
de leur institution financiére principale.

Moins de la moitié (45 p. 100) des répondants ont acheté la totalité de leurs CPG de leur
institution financiére principale et 25 p. 100 d'entre eux y en ont acheté quelques-uns, contre
30 p. 100 qui se les sont procurés ailleurs.

Les Canadiens qui achetent des fonds mutuels sont plus enclins a se renseigner sur les
différents taux, ce qui pourrait s'expliquer par une plus grande sensibilisation aux marques
de commerce (53 p. 100 ont dit les avoir achetés ailleurs). Seulement 26 p. 100 des
répondants ont acquis leur portefeuille entier de fonds mutuels de leur institution principale
et 21 p. 100 y en ont acheté une partie.

En général, on ne constate que quelques différences importantes en matiere de tendances au
regroupement entre les divers sous-groupes.

Au nombre des répondants les moins susceptibles de signaler I'obtention d'une carte de
crédit aupres de leur institution principale se trouvent les jeunes Canadiens (32 p. 100), les
ménages a faible revenu (36 p. 100), les particuliers faisant affaire avec des coopératives de
crédit et des caisses populaires (39 p. 100) ainsi que ceux résidant dans les grands centres
urbains (32 p. 100) et en Colombie-Britannique (34 p. 100).

Ce sont surtout les répondants qui traitent avec des coopératives de crédit et des caisses
populaires qui signalent avoir contracté des préts personnels aupres de leur institution
principale (84 p. 100).

Quelques différences existent entre les centres ruraux et les centres urbains. Les répondants
qui habitent les grands centres urbains ont le moins tendance a indiquer avoir obtenu une
carte de crédit de leur institution principale (68 p. 100) contre 83 p. 100 des répondants qui
résident dans des collectivités comptant moins de 1 000 habitants. Les répondants qui
habitent des villes de 25 000 & 100 000 habitants sont les plus susceptibles d'avoir contracté
un prét hypothécaire auprés de leur institution principale (77 p. 100).

Les Canadiens et 'assurance

Comme l'indique la piéce 2.3, la majorité des Canadiens ont affirmé posséder différentes
formes d'assurances, personnellement ou par I'entremise de leur employeur, de leur association
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ou autrement®. La proportion de particuliers ayant souscrit différents types d'assurances varie
considérablement en fonction de I'age et de la situation socio-économique.

PIECE 2.3
Assurance

« Possédez-vous l'une ou l'autre des formes d'assurances suivantes? »

Assurance-automobile

Assurance-vie

Assurance-logement

Assurance-maladie (autre que régime provincial)

Rien de ce qui précéde

Autre

T
0 20 40 60 80 100
pourcentage

Ekos Rese.a,lrch Associates Inc. . Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n=1800 des services financiers canadien, mars a avril 1998

Les jeunes Canadiens sont les moins susceptibles d'avoir souscrit différentes formes
d'assurances, tout comme les Canadiens agés ont le moins tendance a souscrire de
I'assurance-vie et de I'assurance-maladie.

Une minorité des Canadiens a faible revenu déclarent posséder de l'assurance-vie, de
I'assurance-logement ou une assurance-maladie distincte. Une petite majorité (56 p. 100)

indique avoir de I'assurance-automobile. Au total, pres d'un répondant sur cing (17 p. 100)
signale ne posséder aucune des formes d'assurances mentionnées, contre au plus 5 p. 100 dans
les autres groupes de revenu. Toutefois, le sondage ne demande pas les motifs pour lesquels les
répondants ne souscrivent pas d'assurance (par exemple, ne peuvent payer les primes, n'en
veulent pas, n‘en n'ont pas besoin).

Les couples et les particuliers ayant des enfants ont également tendance a indiquer une plus
grande couverture.

Un Canadien sur dix (8 p. 100) ayant souscrit de I'assurance a également indiqué avoir acheté
une rente ou un autre genre de produit de placement ou d'épargne de sa compagnie ou de son
courtier d'assurance.

Il se peut que, parmi les répondants ayant indiqué avoir souscrit une assurance pour des biens tels que des automobiles et des
logements, certains aient fait allusion a des polices détenues par le ménage (par exemple, un fils ou une fille indiquant étre
couvert par la police d'assurance-automobile de ses parents).
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Les affaires bancaires personnelles et la technologie

» Il ressort clairement des constatations quantitatives et qualitatives que I'émergence de nouvelles
technologies a changé du tout au tout la maniere dont la plupart des Canadiens s'occupent de
leurs affaires bancaires personnelles. Méme s'ils appuient la nouvelle technologie, nombre de
Canadiens continuent de croire qu'il importe de préserver l'acces « traditionnel » aux services
bancaires personnels (voir le chapitre trois).

» Comme lindique la piéce 2.4, l'intégration des cartes bancaires et de débit (de guichet) aux
pratiques courantes est des plus évidentes. Seulement 13 p. 100 des Canadiens ont indiqué ne
jamais se servir de cartes bancaires ou de guichet, ce qui dénote un taux particulierement élevé
de pénétration. Malgré quelques divergences marquées au chapitre de I'utilisation, les cartes
bancaires et de guichet sont utilisées soit occasionnellement soit régulierement par la majorité
des sous-groupes.

— Presque tout l'univers des jeunes Canadiens se servent des cartes bancaires ou de guichet,
seulement 4 p. 100 d'entre eux ayant indiqué ne jamais s'en servir. En revanche, nombreux
sont les Canadiens agés qui ne s'en servent pas, bien qu'il s'agisse encore d'une minorité
(38 p. 100).

— Les répondants de collectivités comptant moins de 1 000 habitants sont les plus susceptibles
de ne jamais se servir de cartes bancaires ou de guichet, mais il s'agit encore d'une petite
minorité (20 p. 100) et cette tendance est semblable a ce qui se produit ailleurs (entre 9 et
15 p. 100).

PIECE 2.4
Les affaires bancaires personnelles et la technologie
« Utilisez-vous souvent les services ou produits suivants? »

Carte bancaire ou de guichet

Carte de crédit

Opérations bancaires téléphoniques

Opérations bancaires sur Internet 89 ] E
ou a l'ordinateur

T T T T
T T T T
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Ekos Research Associates Inc Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n=1766 des services financiers canadien, mars a avril 1998
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Les cartes de crédit sont utilisées moins souvent que les cartes de guichet ou bancaires, bien que
pres de trois Canadiens sur quatre s'en servent soit régulierement (36 p. 100) soit
occasionnellement (37 p. 100) (voir la piece 2.4). En général, les jeunes Canadiens, les
particuliers a faible revenu et les résidents de petites collectivités tendent a s'en servir moins
souvent.

Bien que les récentes technologies comme les opérations bancaires téléphoniques et celles sur
Internet et a l'ordinateur ne soient pas encore entrées dans les pratiques courantes, elles sont
utilisées par un nombre petit mais significatif de Canadiens. De plus, on recourt aux opérations
téléphoniques et a celles sur Internet et a I'ordinateur dans les différents groupes de revenu ainsi
gue dans les régions rurales et urbaines, bien que ces deux types d'opérations soient un peu plus
fréquentes chez les groupes a revenu supérieur et dans les grandes villes.

Au total, prés d'un répondant sur trois a indiqué se servir des opérations bancaires téléphoniques
au moins occasionnellement (14 p. 100) ou régulierement (17 p. 100) (voir la piece 2.4).

— Le recours aux opérations bancaires téléphoniques est plus élevé parmi les jeunes Canadiens
et ceux d'age moyen (entre 30 et 35 p. 100), bien qu'un Canadien agé sur cing y a également
recours a l'occasion.

— Les particuliers dont le revenu du ménage dépasse 80 000 $ ont le plus tendance a indiquer
utiliser occasionnellement ou régulierement ces opérations (39 p. 100), mais on retrouve
une proportion de 27 p. 100 des Canadiens a faible revenu qui y ont également recours.

— Plus d'un Canadien sur trois (35 p. 100) résidant dans des villes comptant plus de
500 000 habitants ont déclaré effectuer ces opérations au moins occasionnellement, tandis
gue, dans les plus petites collectivités, cette proportion se situe a un Canadien sur cing
(22 p. 100).

Un répondant sur dix a déclaré recourir aux opérations bancaires sur Internet et a l'ordinateur au
moins occasionnellement (5 p. 100) ou régulierement (6 p. 100) (voir la piéce 2.4), ce qui
représente une proportion faible mais loin d'étre négligeable. Nos recherches sur l'autoroute de
l'information montrent clairement que la popularité de ces services pourrait s'accroitre s'il est
tenu compte des préoccupations des répondants concernant la sécurité.

— Pour l'instant, ce sont essentiellement les jeunes Canadiens et ceux d'dge moyen qui s'en
servent (entre 12 et 14 p. 100), seulement 1 p. 100 des Canadiens agés de plus de 65 ans.

— Comme dans le cas des opérations bancaires téléphonigues, ce sont surtout les particuliers
dont le revenu du ménage dépasse 80 000 $ qui ont tendance a déclarer utiliser ces services
occasionnellement ou régulierement (18 p. 100). Toutefois, on constate que certains
Canadiens a faible revenu effectuent de telles opérations (entre 6 et 9 p. 100).

— On signale des niveaux plus élevés d'utilisation occasionnelle ou réguliére dans les grandes
villes (14 p. 100), bien que I'on constate une certaine utilisation dans les petites collectivités
(6 p. 100).
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* Sinombre de Canadiens se montrent de plus en plus réceptifs aux nouvelles technologies, elles
ont suscité des réactions diverses chez les participants aux groupes de discussion et aux triades.

D'une part, les participants se sont entichés des guichets automatiques et conviennent qu'ils
constituent une amélioration marquée de la qualité du service voire de la qualité de vie.

D'autre part, ils associent la technologie a la dépersonnalisation du service et estiment

gu'elle n'est pas accessible a nombre de personnes, car les ordinateurs ne sont pas a la portée

de toutes les bourses.

De nombreux participants expliqguent qu'ils ressentent une grande réticence face a la
technologie parce qu'ils se sentent forcés de l'utiliser. Cela étant dit, ils estiment également
gue les progres technologigues font inévitablement partie de I'avenir, mais ils sont d'avis
gue la technologie peut présenter des obstacles pour certains Canadiens.
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3.

L'acces au secteur des services financiers

Les particuliers n'interprétent pas tous de la méme facon I'« acces » au secteur des services
financiers.

La présente section passe en revue quatre €léments ayant trait a I'acces, soit la possibilité pour
les Canadiens d'accéder aux produits et services de base offerts par les institutions financieres,
I'importance attribuée au contact direct, le recours aux systemes d'encaissement de cheques des
institutions non financieres et les délais imposés avant d'utiliser I'argent provenant du dép6ét d'un
cheque.

L'acces de base

A ce chapitre, presque tous les Canadiens estiment que le maintien de l'accés de base au secteur
des services financiers constitue un important objectif stratégique.

La majorité des répondants jugent « essentiel » que tous les Canadiens puissent avoir acces aux
transactions de base comme la possibilité d'encaisser un chéque dans une institution financiére
et la possession d'un compte cheques (respectivement 63 p. 100 et 53 p. 100), un tiers d'entre
eux estiment que cet acces est important et quelques-uns sont d'avis que ces services sont
discrétionnaires (piece 3.1).

PIECE 3.1
Acces de base
« Je vais nommer des services financiers. J'aimerais que vous me disiez

dans quelle mesure il est important que tous les Canadiens y aient acces.
Comment évaluez-vous...? »

La possibilité d’encaisser un chéque dans votre institution financiéere  (n=1800)

Le compte chéques de base (n=1800)
Une carte bancaire / de guichet (n=924)

La possibilité de payer vos factures a votre institution financiére comme vos factures de téléphone (n=1800)

Une carte de crédit (n=876)
T T T 1
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pourcentage
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Sondage du Groupe de travail sur 'avenir du secteur des

Ekos Research Assaciates Inc. services financiers canadien, mars a avril 1998

Les Associés de recherche Ekos inc.
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A ftitre comparatif, la majorité des répondants continuent de juger que les autres produits et
services tels que les cartes bancaires et la possibilité de payer des factures dans des institutions
financieres sont au moins importants, tandis qu'une minorité estime qu'ils sont essentiels (soit
(41 p. 100 dans le premier cas et 36 p. 100 dans l'autre) (voir la piéce 3.1).

» L'acces aux cartes de crédit recoit une cote discrétionnaire élevée, et seulement une minorité des
répondants estiment qu'il est important (28 p. 100) ou essentiel (19 p. 100) (voir la piece 3.1).

» Ces constatations sont conformes aux attitudes formulées par les participants aux groupes de
discussion et aux triades. Bien qu'il ne s'agisse pas d'une préoccupation de tout premier rang, la
plupart des participants sont d'avis qu'il faudrait faire « quelque chose » pour que les comptes
bancaires de base soient accessibles a tous. Comme le faisait remarquer un participant : « Vous
devez pouvoir encaisser votre cheque quelque part. Votre cheque, c'est de I'argent pour vous,
c'est un moyen de subsistance, une nécessité de la vie. »

» Si, pour quelques participants des groupes, un compte de banque constitue un « privilege et non
un droit » et qu'il existe des solutions de rechange comme les commerces d'argent (Money
Marts), la plupart d'entre eux sont d'avis que certains Canadiens pourraient ainsi devoir payer
des frais supérieurs pour encaisser des cheques, ce qui n'est pas juste a plus forte raison lorsqu'il
s'agit d'encaisser un chéque de gouvernement.

» Pour ce qui est de savoir a qui il incombe d'assurer l'acces aux différents services, une majorité
de répondants (55 p. 100) estiment que cette responsabilité doit étre partagée entre les
institutions financiéres et les administrations publiques. Les autres (29 p. 100) tendent a confier
cette responsabilité aux institutions financieres plutdt qu'aux administrations publiques
(11 p. 100).

» Lors des échanges sur le maintien d'un accés de base a un compte de banque, les membres des
groupes de discussion et des triades ont exprimé des avis divers sur les motifs de confier cette
responsabilité aux institutions financiéres, aux administrations publiques ou aux deux.

— La principale raison de confier cette responsabilité aux institutions financieres gravite
autour du fait qu'elles peuvent ainsi « payer de retour » la société et la collectivité.

— Ceux qui attribuent cette responsabilité aux administrations publiques semblent fonder leur
raisonnement sur la perception selon laquelle les personnes ayant été confrontées a des
obstacles tentaient principalement d'encaisser des chéques de gouvernement (par exemple
d'AE, de pension, de bien-&tre social).

— Au chapitre de I'encaissement des cheques de gouvernement, nombreux sont les participants
qui estiment que les institutions financieres et les administrations publiques devraient en
venir & une entente pour régler un probléme gu'ils jugent relativement facile a corriger.
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Le contact direct

» Le deuxiéme voldi le principe du contact direBta été examiné en raison de la tendance dans
le secteur en faveur d'un plus grand recours a la technologie comme les guichets automatiques
et les opérations bancaires téléphoniques et sur Internet.

« Comme on peut le constater a la piece 3.2, les Canadiens sont partagés au sujet des opérations
bancaires directes et de l'utilisation de la nouvelle technologie. Si 47 p. 100 des répondants
conviennent qu'ils préférent se servir de guichets plutdt que de faire affaire avec un caissier,

39 p. 100 d'entre eux ne partagent pas cet avis. Les divisions s'expliquent en large part par des
divergences en fonction de 'age et, dans une moins grande mesure, en fonction de la taille de la
ville.

— Comme ils utilisent moins souvent les cartes bancaires ou de guichet, les Canadiens ageés
ont bien moins tendance a préférer les guichets (24 p. 100 d'accord contre 67 p. 100 en
désaccord). En comparaison, 62 p. 100 des jeunes Canadiens ont indiqué étre d'accord avec
I'énoncé selon lequel ils préferent les guichets contre seulement 25 p. 100 qui sont en
désaccord.

PIECE 3.2
Contact direct

Personnellement, je trouve extrémement important de pouvoir faire mes opérations
bancaires en personne dans une succursale

[67]

Personnellement, je préfére le guichet automatique au lieu d'aller a la banque et de faire
affaire avec un caissier.

[4] 7]
es banques devralent pouvoir fermer toutes les succursales qu’elles ont besoin de
fermer, pourvu que les Canadiens aient accés aux services au moyen des nouvelles
technologies.

|
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Ekos Research Associates Inc. 1800 Sondage du Groupe de travail sur l'avenir du secteu
n= des services financiers canadien, mars a avril 1998

Les Associés de recherche Ekos inc.

— Les Canadiens qui résident dans de petites collectivités ont eux aussi moins tendance a
préférer les guichets (32 p. 100 d'accord contre 49 p. 100 en désaccord). Dans les grands
centres urbains 52 p. 100 ont indiqué étre d'accord qu'ils préférent utiliser les guichets
contre 33 p. 100 qui sont en désaccord.
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» Malgré l'utilisation généralisée des guichets, la plupart des Canadiens continuent de favoriser le
maintien du contact direct. Une forte majorité des répondants (67 p. 100) ont indiqué étre
d'accord qu'il est encore important pour eux de pouvoir mener leurs affaires bancaires en
personne contre seulement 24 p. 100 qui sont en désaccord (voir la piece 3.2).

— De nouveau, ce sont les Canadiens agés qui ont plus tendance a juger importante la
possibilité de mener leurs affaires dans une succursale (86 p. 100).

— Clest l'avis que partagent les particuliers dont le revenu du ménage est inférieur a 40 000 $
(72 a 73 p. 100) et les Canadiens qui résident dans de petits centres ruraux (74 a 79 p. 100
dans les régions comptant moins de 10 000 habitants).

» Aux yeux de la plupart des répondants, l'introduction de la technologie ne constitue pas une
compensation acceptable pour la fermeture de succursales. Une majorité d'entre eux (56 p. 100)
ont indiqué étre en désaccord avec I'énoncé selon lequehipsdsadevraient pouvoir fermer
toutes les succursales qu'elles ont besoin de fermer, pourvu que les Canadiens aient acces aux
services au moyen des nouvelles technolagpesre 31 p. 100 qui sont d'accord avec cet
énonce (voir la piece 3.2).

Le recours aux institutions non financieres

Certains Canadiens (bien gu'ils représentent une petite minorit€) recourent a des institutions non
financieres pour encaisser des cheques personnels. Au total, pres d'un répondant sur dix

(8 p. 100) a déclaré s'étre rendu aupres d'un commerce d'argent (Money Mart) ou d'un autre
service d'encaissement de chéques (piece 3.3).

PIECE 3.3
Recours aux institutions non financiéres

Etes-vous déja passé par un commerce d’argent (p. ex. MONEY MART) ou
un service d’encaissement pour changer un cheque personnel?

Ekos Research Associates Inc. _ Sondage du Groupe de travail sur 'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n=1800 des services financiers canadien, mars a avril 1998
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La présente recherche n'a pas permis de trouver de motifs précis pour expliquer pourquoi
certains Canadiens ont recours a ces genres de services, mais elle a fait la lumiere sur quelques
aspects.

D'abord, tous les groupes socio-économiques ont indiqué y avoir recours, mais l'incidence la
plus élevée se trouve chez certains sous-grdlijgemes Canadiens (16 p. 100), particuliers
dont le revenu du ménage est inférieur a 20 000 $ (15 p. 100) et étudiants (16 p. 100).

Tant les Canadiens qui possedent un compte de banque que ceux qui n'en possedent pas ont
répondu se servir d'institutions non financiéres. De plus, seulement une minorité des répondants
sans compte de banque ont également indiqué avoir eu recours a un commerce d'argent ou a un
autre service d'encaissement de chéeque.

Les Canadiens ayant signalé que leurs institutions financiéres assujettissent a une période
d'attente les chéques déposés dans leurs comptes ont bien plus tendance a déclarer recourir a
une institution non financiére (19 p. 100 contre 6 p. 100 des répondants qui ne doivent pas
attendre avant d'utiliser I'argent provenant du dép6t d'un cheque).

Les délais imposés avant d'utiliser I'argent provenant du dép6t d'un
cheque

Comme le permet de constater la piéce 3.4, prés d'un Canadien sur cing (18 p. 100) a indiqué
avoir tenus d'attendre avant d'utiliser I'argent provenant du dépét d'un cheque. Moins de
Canadiens ont déclaré avoir été assujettis a de tels délais dans le cas d'un cheque de
gouvernement bien qu'ils représentent quand méme prés d'un répondant sur dix (8 p. 100).

— Ce sont surtout les jeunes Canadiens et les particuliers a faible revenu qui ont le plus
souvent tendance a signaler l'imposition d'un délai avant d'utiliser I'argent provenant du
dépdt d'un chéque (27 p. 100 dans les deux cas). Quoi gu'il en soit, un Canadien sur cing
(19 p. 100) dont le revenu du ménage est supérieur a 80 000 $ a dit avoir été assujetti a de
tels délais.

— De méme, les jeunes Canadiens sont ceux qui ont les plus susceptibles de signaler
I'imposition d'un délai avant d'utiliser I'argent provenant du dépoét d'un chéque de
gouvernement (15 p. 100).
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PIECE 3.4
Délais imposés avant d'utiliser I'argent provenant du dépét d'un chéque
Arrive-t-il que votre banque vous fasse Ce délai vous cause-t-il
attendre avant d’utiliser I'argent personnellement un probléme sérieux?

provenant d’un chéque déposé dans (répondants tenus d'attendre)
votre compte?

\ \ \ \ \
Aucun probleme (1-3)
Cheque (n=887) [ [80][18]
| | | | ‘ Un certain probléme (4)
Chéque de gouvernement - asls]
(n=860) B 8818
Un probleme (5-7)

T T T T 1
0 20 40 60 80 100
pourcentage

i f
- 0 20 40 60 80 100
B NSP/NRP [] Non ] oui | pourcentage
Ekos Research Associates Inc. n=225 Sondage du Groupe de travail sur l'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

La grande majorité des Canadiens ayant déclaré avoir été assujettis a des périodes d'attente
estiment que cette situation leur cause un certain probleme (24 p. 100) ou un probleme
(44 p. 100) (voir la piece 3.4).

Nombre de participants des groupes de discussion et des triades jugent qu'il est particulierement
curieux que certaines personnes aient eu de la difficulté a encaisser un chéque de
gouvernement. Pour reprendre les propos d'un participant : « Ce n'est pas comme s'il fallait
s'inquiéter que le chéque soit sans provision. » Par contre, certains des participants bénéficiaires
de l'aide sociale ont indiqué que cette situation se produisait souvent dans les institutions
financieres, mais que les épiceries du coin se faisaient un plaisir d'encaisser le cheque.
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4. La satisfaction envers le secteur des services
financiers

La satisfaction

* Nous avons demandé aux répondants d'indiquer le degré de satisfaction enregistré lors de leur
dernier contact avec leur institution financiére et leur compagnie d'assurance. Au niveau des
transactions, les répondants ont attribué des cotes élevées de satisfaction tant aux institutions
financieres qu'aux compagnies ou courtiers d'assurance. De plus, les Canadiens ont indiqué des
degrés de satisfaction bien plus élevés que ceux constatés par Ekos lors de I'examen de la
satisfaction des services recus de I'administration publique.

» Trois répondants sur quatre (77 p. 100) ont dit avoir été satisfait de leur dernier contact direct
avec leur institution financiere, tandis que seulement un répondant sur dix (11 p. 100) a indiqué
avoir été insatisfait et 12 p. 100 des répondants ont affirmé n'avoir été ni satisfaits ni insatisfaits
(piece 4.1). Les contacts avec les institutions financiéres prenaient typiquement la forme
d'opérations bancaires de base, de demandes de crédit, de demandes de conseils financiers et
d'achat de produits de placement.

PIECE 4.1

Satisfaction envers les institutions financieres (1)
En ce qui concerne le dernier contact direct que vous avez eu avec
votre banque en personne, par courrier ou au téléphone

Quel est votre degré de satisfaction générale a I'égard En quoi consistait ce contact?
du service regu?

Opérations bancaires de base

Insatisfait (1-3
nsatisfait (1-3) Demande de prét personnel ou hypothécaire, de carte de crédit

Ni satisfait ni
insatisfait (4)

Satisfait (5-7)

T T 1
0 20 40 60 80 100

4 6
n=176 pourcentage pourcentage

Ekos Resesearch Associates Sondage du Grou_pe dt_e travgll sur Iaveplr dy
Les Associés de recherche Ekos inc. secteur des services financiers. mars a avril
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Pour mieux comprendre les variables prédictives de la satisfaction, des modeles de régression
multidimensionnels ont été batis afin d'analyser les constatations en fonction des variables
socio-économiques, des variables du comportement financier et de I'expérience ainsi que des
variables de l'attitude. Examinées a la lumiere de ces modéeles, les constatations ont permis de
comprendre l'incidence de facteurs précis en présence d'autres variables stables.

— Parmi les variables socio-économiques se trouvent des facteurs tels que I'age, le sexe, le
niveau de scolarité et le revenu du répondant ainsi que la taille de la collectivité ou de la
ville dans laquelle il réside.

— Les variables du comportement financier et de I'expérience comprennent des éléments tels
gue le fait que le répondant ait ou non connu un sérieux probléme au cours de la derniére
année et le nombre d'institutions avec lesquelles il fait affaire.

— Les variables de l'attitude sont fondées sur les réponses données aux questions permettant
de connaitre les attitudes sous-jacentes (par exemple I'image que projettent les banques).

Dans I'ensemble, il ressort de I'analyse que les variables du comportement ou de I'expérience
permettent davantage d'expliquer le degré de satisfaction indiqué par certains groupes que ne le
font les variables socio-économiques et les attitudes sous-jacentes. Autrement dit, I'expérience
de premiére main aupres des institutions financiéres permet bien mieux d'expliquer les degrés
de satisfaction que ne le font les différents groupes socio-économiques ou les attitudes
sous-jacentes.

En ce qui a trait aux variables du comportement ou de I'expérience, nous avons constaté que
I'une des meilleures variables prédictives était la question de savoir si le répondant avait connu
un sérieux probléme au cours de la derniere année dans ses rapports avec son institution
financiere principale. Les degrés de satisfaction étaient bien moins élevés chez les répondants
ayant connu un sérieux probléme; nous avons méme constaté une baisse de la cote de
satisfaction moyenne de plus d'un point sur une échelle de sept, apres application des mesures
de contréle relatives aux autres expériences et aux caractéristiques socio-economiques. Le
recours a plus d'une institution financiére, I'impression d'avoir été assujetti a des ventes liées
lors d'une des demandes de prét, Iimposition de délais avant d'utiliser l'argent provenant du
dépdt d'un chéque et le refus d'une demande de prét sont autant de variables importantes liées a
I'expérience et au comportement qui ont permis d'expliquer les degrés de satisfaction plus
faibles. L'utilisation d'une carte bancaire ou de guichet et les degrés de satisfaction moins élevées
sont faiblement corrélés, tandis qu'une interdépendance entre le recours aux opérations
bancaires téléphoniques et les degrés de satisfaction plus élevés a été constatée.

Dans le contexte des variables socio-démographiques, les degrés de satisfaction les plus élevés
ont été enregistrés chez des femmes et les répondants en chémage, tandis que les moins élevés
ont été signalés par les répondants ayant une formation universitaire, les hommes, les
travailleurs autonomes, les résidents de grands centres urbains et les familles monoparentales.
En général, les cotes peu élevées pouvaient étre associées aux répondants des groupes
socio-économiques plus €élevés qui résidaient dans des centres urbains, sauf dans le cas des
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familles monoparentales. Fait intéressant a noter, les résidents de petits centres ruraux comptant
moins de 10 000 habitants n'étaient pas moins satisfaits que les résidents des grands centres.

La meilleure variable prédictive de l'attitude était I'impression que les banques ont ou non de la
compassion. A elle seule, cette variable pourrait compter pour 70 p. 100 de la capacité de
prédiction des variables de I'attitude.

Les variables du comportement, de l'attitude et socio-économiques confondues pourraient
représenter 18 p. 100 de I'écart dans les cotes de satisfaction. Un niveau supérieur aurait pu
avoir été enregistré si un délai différent de collecte de données sur les expériences des
répondants avait été utilisé. Les répondants devaient indiquer s'ils avaient connu un probleme
sérieux au cours de la derniére année. Or, il est ressorti de la recherche qualitative que les
impressions négatives sur les institutions subsistent souvent de nombreuses années apres la
malencontreuse expérience.

En plus d'indiquer le degré de satisfaction connu lors du dernier contact avec une institution
financiere, les répondants devaient faire savoir quel était leur degré de satisfaction générale et
guelle cote ils attribuaient a leur satisfaction quant aux frais de service et a la gamme des
services offerts. Bien que les Canadiens aient indiqué un degré élevé de satisfaction générale, ils
ont exprimé un degré bien élevé d'insatisfaction quant aux frais de service. Comme le montre la
piece 4.2, le nombre de Canadiens insatisfaits des frais de service (42 p. 100) est a peu pres
identigue a celui des Canadiens satisfaits (40 p. 100). En revanche, les Canadiens ont bien
moins tendance a se dire satisfaits de la gamme et de la qualité des produits (70 p. 100) ainsi
gue du niveau général et de la qualité des services (74 p. 100).

PIECE 4.2
Satisfaction envers les institutions financiéres (I1)
Dans quelle mesure étes-vous satisfait ou insatisfait ... ?
|
Des frais de services IE
\
Du choix des produits E
\
Du niveau général et de la qualité des services IE
f I {
60 80 100
pourcentage
D NSP/NRP . Insatisfait (1-3) Ni satisfait ni D Satisfait (5-7)
insatisfait (4)
Ekos Research Associates Inc. n=1765 Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos B des services financiers canadien, mars a avril 1998
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Les modéles de régression multidimensionnels ont démontré que les variables prédictives de la
satisfaction jugées importantes lors de la mesure de la satisfaction obtenue au dernier contact
I'étaient tout autant lors de la mesure de la satisfaction générale. Les répondants ayant une
formation universitaire, les résidents de grands centres urbains et les travailleurs autonomes ont
indiqué un degré de satisfaction moins éleve, tout comme l'ont fait les particuliers ayant connu
un sérieux probléme, ceux ayant recours a plus d'une institution financiere, ceux ayant eu
I'impression d'avoir été visés par une vente liée et ceux tenus d'attendre avant d'utiliser I'argent
provenant du dépoét d'un cheque. Fait quelque peu surprenant, le refus d'une demande de prét
personnel ou hypothécaire n'a pas été un important facteur permettant d'expliquer les degrés
d'insatisfaction générale. Il convient également de signaler que I'utilisation des cartes de créedit
et des cartes bancaires ou de guichet était corrélée a un degré moins élevé de satisfaction a
I'égard des frais de service, mais non au degré de satisfaction générale ou de satisfaction a
I'égard du choix de produits et de services.

Pres d'un répondant sur dix (9 p. 100) a indiqué avoir connu, au cours de la derniére année, un
sérieux probleme aupres d'une institution financiere (piece 4.3). Dans I'ensemble, les problémes
avaient trait & des erreurs, a un manque de courtoisie ou de serviabilité chez les employés, a des
retards indus, au rejet d'une demande et au service, aux frais et aux col(ts. Aucune corrélation
socio-démographique marquée n'a été constatée a ce chapitre, ce qui montre que les Canadiens
de tous les groupes socio-économiques sont susceptibles de connaitre des problemes.

PIECE 4.3
Problemes auprés des institutions financieres (1)

Dans la derniere année, avez-vous eu un
probléme S ERIEUX a votre institution Quelle était la nature de ce
bancaire ot vous effectuez la majorité probléme?

de vos transactions ?

Erreur

Manque de serviabilité
ou de courtoisie

Retards indus

Rejet d'une demande

Non, 91 %

Services

Frais et colts
Pas fourni
d'information adéquate

Utilisation de
renseignements personnels

n=1765 a mauvais escient 0 10 20 30 40 50 60
pourcentage
n=162
Sondage du Groupe de travail sur
Ekos Research Associates Inc. I'avenir du secteur des services
Les Associés de recherche Ekos inc. financiers canadien, mars a avril 1998

Ce qu'il convient davantage de signaler, c'est que la majorité des répondants ont I'impression
gue leurs problemes n'ont été réglés qu'en partie (18 p. 100) ou pas du tout (36 p. 100).
Seulement 46 p. 100 d'entre eux ont indiqué que le probleme avait été entierement résolu
(piece 4.4). Pour régler les problemes, les répondants ont protesté et le probléme a été réglé a
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l'interne, ont été obligés d'en parler & un supérieur (y compris au siege social) et ont changé
d'institution.

PIECE 4.4
Problémes avec les institutions financiéres (ll)

Qu’avez-vous fait au sujet de votre

probléme ou plainte? Votre probleme a-t-il été résolu?

Protesté et cela s'est réglé a l'interne

Oui, entiérement

Oui, en partie

Non 36

1 ¥ T
60 0 20 40 60 80 100

pourcentage n=162
n=162 pourcentage
Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars & avril 1998

Les répondants ont rarement eu recours a un ombudsman pour tenter de résoudre leurs
problemes, ce qui s'expliqgue dans une large mesure par le fait que nombre de Canadiens ont
indiqué ne pas étre au courant de I'existence d'un telle personne (62 p. 100) contre seulement
19 p. 100 qui I'étaient. Ce sont les groupes de particuliers a faible revenu, les jeunes Canadiens
et les étudiants qui ont le moins tendance a savoir qu'un ombudsman existe.

De nombreux participants aux groupes de discussion et aux triades ont exprimé des degrés
variés de satisfaction a I'égard des institutions financieres.

— Siquelques participants n'avaient aucune plainte a formuler, nombre d'anecdotes ont été
présentées concernant des erreurs, des mélanges et du service de pietre qualité. Ces degrés
variés de satisfaction étaient tous attribuables a la qualité du service et rarement a un produit
financier donné (par exemple, meilleurs taux de rendement ou politiques plus souples).

— Un certain nombre de participants ont dit avoir I'impression d'étre de simples huméros pour
leur institution, tandis que d'autres ont parlé de l'accés au service personnalisé complet d'un
caissier, comme par le passe.

— Par contre, certains participants ont fait savoir qu'ils étaient trés satisfaits des services, car
ils avaient I'impression que leur dossier avait été confié a une personne en particulier. lls
avaient tendance a attribuer la qualité du service aux employés et a la direction d'une
succursale donnée et non a l'institution elle-méme. Pour nombre d'entre eux, le directeur
assure la continuité et la stabilité des services regus, ce gque les femmes semblent surtout
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priser. Certains participants ont dit avoir changé de succursale pour suivre un directeur et
des employés compétents.

— L'avis des participants des groupes était partagé a la question de savoir si leur degré de

satisfaction avait augmenté ou diminué au cours des dix derniéres années. D'une part,
presque tous apprécient la commodité des guichets. D'autre part, ils estiment que les
banques sont devenues de plus en plus impersonnelles et qu'elles tentent de sevrer les
clients des services personnalisés et de les inciter a utiliser les guichets automatiques.

Il a constamment été question des frais de service dans les échanges des groupes discussion et
des triades, plusieurs themes y ayant été repris.

— On retrouve l'impression généralisée que les banques font preuve d'injustice et de cupidité

en continuant d'exiger des frais de service en dépit de bénéfices faramineux.

— Bon nombre de participants semblent furieux d'apprendre le peu d'importance du client

moyen par rapport aux prodigieuses recettes des institutions financiéres.

— Le client moyen a du mal a savoir quels frais sont imputés pour quels services et a effectuer

des comparaisons satisfaisantes entre les institutions.

Les degrés de satisfaction que les Canadiens ont exprimé a I'égard du dernier contact avec leur
compagnie ou courtier d'assurance est semblable a ceux pour les institutions financieres. Une
bonne majorité des répondants (70 p. 100) ont dit étre satisfaits, tandis que seulement 12 p. 100
d'entre eux ont fait part de leur insatisfaction et que 12 p. 100 ont indiqué n'étre ni insatisfaits ni
satisfaits (piece 4.5). Peu de différences ont été constatées au chapitre du degré de satisfaction
entre les opérations liées a l'assurance-vie et celles liées a I'assurance multirisque. En général,
les répondants ont contacté les compagnies et courtiers d'assurance pour renouveler ou changer
une police, demander des indemnités, obtenir de I'information ou des conseils et acheter un
produit de placement.

— Les degrés de satisfaction étaient semblables pour la plupart des opérations, mais inférieurs
dans le cas des demandes d'indemnité.

— Enoutre, les degrés de satisfaction étaient semblables pour la plupart des groupes, mais
légérement supérieurs chez les Canadiens agés.
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PIECE 4.5

Satisfaction avec la société ou le courtier d'assurance

En ce qui concerne le dernier contact direct que vous avez eu avec votre
compagnie d’assurance, soit en personne, par courrier ou au téléphone

Quel est votre degré de satisfaction En quoi consistait ce contact?
générale a I'égard du service recu?

Renouvellement ou changement d'indemnité/de police

Insatisfait (1-3
(1-3) Demande d'indemnité

Ni satisfait ni 14
insatisfait (4) I

Satisfait (5-7)

NSP/NRP

1 T 1 T T T 1
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100

ourcentage pourcentage
n=1664 P 9 n=1664
Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche EKOS inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

C'est dans une proportion de 7 p. 100 que les répondants ayant souscrit de I'assurance ont

déclaré avoir connu, au cours de la derniere année, un sérieux probleme dans leurs rapports
avec leur compagnie ou leur courtier d'assurance (piece 4.6). En général, les problémes se
rapportent a des remboursements inférieurs a ceux prévus, aux frais et aux codts, au manque de
serviabilité ou de courtoisie, aux délais indus et aux erreurs.
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PIECE 4.6
Problémes avec la société ou le courtier d'assurance (l)

Avez-vous déja eu, par le passé, un
probléme sérieux avec une/des
compagnies d'assurance?

Quelle était la nature de ce
probléme?

N'a pas remboursé la somme attendue

Oui, 7%

]

Utilisation de renseignements personnels a
mauvais escient

T T 1
0 20 40 60 80 100
pourcentage

Ekos Research Associates Inc.
Les Associés de recherche Ekos inc.

Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
des services financiers canadien, mars a avril 1998

» Bien gu'un nombre légerement inférieur de Canadiens aient connu un sérieux probleme avec
leur compagnie ou leur courtier d'assurance au cours de la derniere année comparativement aux
institutions financieres, ils ont eu encore moins tendance a voir leurs problémes entierement
résolus (piéce 4.7). Deux répondants sur trois estiment que leur probleme n'a été résolu qu'en
partie (16 p. 100) ou pas du tout (50 p. 100) par leur compagnie ou leur courtier d'assurance,

tandis que seulement 30 p. 100 des répondants ont indiqué que leur probleme avait été

entierement résolu. Tout comme dans le cas des problemes signalés pour les institutions
financieres, les répondants ont protesté et le probleme a été réglé a l'interne, ont été obligés d'en

parler a un supérieur (y compris au siége social) et ont changé d'institution.
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PIECE 4.7
Problémes avec la société ou le courtier d'assurance (Il)

Qu’avez-vous fait au sujet de votre Votre probleme a-t-il été résolu?
probleme ou plainte?

Changé d'institution

QOui, entiérement

Non
Porté plainte auprés d'un tiers (gouvernement)
NSP/NRP 4]
T 1 T T
] 20 40 60 0 20 40 60 80 100
pourcentage n=119 pourcentage

n=119
Ekos Research Associates Inc.

Les Associés de recherche EKos inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur

des services financiers canadien, mars a avril 1998
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5. La confiance dans le secteur des services financiers

Les impressions quant a la sdreté du secteur des services financiers

Compte tenu de la santé générale du secteur des services financiers au Canada et du petit
nombre d'institutions ayant fait faillite ces derniéres années, il ne faut pas s'étonner si la plupart
des Canadiens tendent & considérer que le secteur est en général fort.

Pour nombre de Canadiens, le degré de confiance générale a I'égard du secteur bancaire est a la
hausse. Un répondant sur deux (49 p. 100) est d'accord avec I'énoncé qu'ibabphuisc

confiance dans le secteur bancaire canadien maintenant que dix ans passés, tandis qu'un seul
répondant sur quatre (23 p. 100) est emacEsmd et 25 p. 100 d'entre eux ne sont ni d'accord ni

en désaccord.

Il existe peu de différences en fonction du sexe et de I'age, mais les degrés les plus élevés de
confiance ont été exprimeés par les membres de groupes socio-économiques inférieurs, les
résidents de petits centres ruraux et urbains et les résidents des provinces atlantiques.

Les travailleurs autonomes, les membres de groupes socio-économiques supérieurs, les
résidents de grands centres urbains et ceux de I'Ontario ont indiqué les degrés les moins
élevés de confiance.

Cela étant dit, les impressions varient de facon marquée quant a la sdreté de différentes
institutions du secteur (piece 5.1).

En général, les Canadiens ont le plus de confiance dans les banques a charte et peu d'entre
eux estiment qu'il est probable que I'une de ces banques fasse faillite dans les dix prochaines
années.

Bien gu'ils représentent encore un nombre relativement petit, les Canadiens ont Iégérement
plus tendance a croire que les autres genres d'institutions risquent davantage de faire faillite,
comme les compagnies d'assurance, les grandes banques américaines exploitées au Canada,
les coopératives de crédit et caisses populaires et les compagnies de fonds mutuels.

Les répondants estiment que ce sont les sociétés de fiducie et les petites banques qui
présentent le plus grand risque de faillite, peut-étre parce que certains Canadiens se
rappellent les faillites de la derniére décennie.
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_PIECE 5.1
Impressions quant a la sCreté
Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans?

Une banque canadienne importante * *Réponse agrégée : Banque de_
* Montréal, Banque de Nouvelle-Ecosse,
comme ”... (n=1800) CIBC, Banque Nationale, Banque

Royale, Banque Toronto-Dominion

Une grosse compagnie d'assurance canadienne comme London Life ou les Coopérants  (n=915)

T T 1
0 20 40 60 80 100
% indiquant la probabilité (5, 6, 7 sur une échelle de 7 points)

Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

Les plus grandes différences en matiere de perception de risque entre les différentes formes
d'institutions ont été constatées sur le plan géographique. Les répondants en Ontario et dans
I'Ouest canadien tendent a associer des risques supérieurs a la plupart des genres d'institutions.
Par contre, les répondants du Québec sont le moins enclins a percevoir des risques pour ces
institutions.

Au chapitre de la participation de I'Etat, la plupart des Canadiens (54. p. 100) ont déclaré ne pas
étre au courant de son role de surveillance du secteur financier, seulement 16 p. 100 des
répondants ayant indiqué étre au courant et 29 p. 100 ayant affirmé connaitre assez bien son
role.

Méme s'ils ne semblent pas trés au courant du role de I'Etat dans ce secteur, on constate que les
répondants ont Iégerement tendance a croire que le niveau d'intervention gouvernementale est
trop faible. Un répondant sur quatre (23 p. 100) a indiqué qu'il y avait trop d'intervention,

35 p. 100 des répondants ont affirmé qu'il y en avait trop peu et 24 p. 100 ont déclaré qu'il y en
avait juste assez.

La confiance

Afin de placer les emplois du secteur des services financiers dans un contexte plus vaste, les
degrés de confiance percue ont été comparés a ceux accordés a quelques autres groupes
professionnels, y compris des infirmiers et infirmieres et des lobbyists.

Si des emplois comme celui d'infirmiére regoivent la cote supérieure ou presque et jouissent
d'un trés grand degré de confiance, il est également évident que les banquiers et les courtiers
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d'assurance ne se situent pas tellement bas dans I'échelle. A titre comparatif, le degré de
confiance qui leur est attribué est considérablement supérieur a celui accordé a des emplois
comme ceux de lobbyists, qui de fagon typique, se retrouvent au bas de I'échelle ou presque
(piece 5.2).

PIECE 5.2
Confiance
Quel degré de confiance accordez-vous aux groupes professionnels
ou individus suivants?

Les infirmiéres (n=1515)*
Un gérant de banque locale (n=870)

Les courtiers d'assurance (n=839)

Les présidents et les PDG (présidents directeurs généraux) des grandes banques canadiennes ~(n=833)

T T T 1

40 ) 60 ) 80 100
% indiquant la confiance (5, 6, 7 sur une échelle de 7 points)

* extraits du projet Rethinking Government de Ekos, mars 1998

Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

» De fait, les présidents et les présidents directeurs généraux des grandes banques canadiennes
jouissent du méme degré de confiance que les fonctionnaires fédéraux et provinciaux.

» Toutefois, de grandes divergences ressortent entre les banques au niveau national et au niveau
local. Les directeurs de banques locales jouissent du degré le plus élevé de confiance de tous les
autres postes du secteur des services financiers visés par le sondage.

» Les courtiers d'assurance jouissent eux aussi d'un degré de confiance relativement élevé et se
classent avant les fonctionnaires fédéraux et provinciaux.
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6. Les Canadiens et les banques

» Afin de mieux comprendre les attitudes du public envers les institutions financieres en général
et les banques en particulier, nous avons posé aux répondants une série de questions sur l'image
projetée par les banques et les impressions gu'ils se faisaient de ces derniéres.

» Les répondants percoivent les bangues comme des employeurs responsables (46 p. 100) et de
bons citoyens (44 p. 100) (piéce 6.1). Pour d'autres aspects, ils ont une impression nettement
négative des banques, 44 p. 100 des répondants ayant indiqué qu'elles n'ont pas de caeur contre
28 p. 100 qui disent qu'elles sont compatissantes.

PIECE 6.1
Images des banques (1)

Les gens peuvent avoir différentes perceptions ou attitudes envers les grandes

banques canadiennes. Sur une échelle ou 1 signifie que..., 7 qu'elles... et 4, ni

l'un ni l'autre, quelle est votre propre perception  des banques?

NSP/NRP Employeurs responsables Nil'un ni l'autre  Employeurs irresponsables

g
Agissent en bon citoyen Ni 'un ni l'autre Agissent en mauvais citoyen
Compatissantes Ni l'un ni l'autre N'ont pas de coeur
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100
pourcentage

Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n=1688 des services financiers canadien, mars a avril 1998

» En général, les répondants ayant les impressions les plus négatives des banques ont une
formation universitaire, sont des hommes et font partie de familles monoparentales.
L'expérience et le comportement constituent en outre de bonnes variables prédictives de la
perception des banques comme des institutions n‘ayant pas de cceur, y compris la nécessité
d'attendre avant d'utiliser I'argent provenant du dép6t de cheque, le recours a plus d'une
institution financiére, le fait d'avoir connu un sérieux probleme avec l'institution financiére
principale et l'impression d'avoir été visé par des ventes liées.
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Nous avons également posé aux répondants des questions pour connaitre une partie des motifs
justifiant I''mpression qu'ils se font des banques (piece 6.2). En général, les particuliers estiment
gue les banques exercent beaucoup trop d'influence et de pouvoir au Canada (59 p. 100) et
gu'elles ont plus de responsabilités particulieres envers le public que les autres entreprises
(58 p. 100). La plupart des répondants sont d'avis que les services fournis ne justifient pas les
niveaux des frais de service. Les réponses a la question de savoir si les banques font un profit
juste et raisonnable sont encore plus partagées, environ 47 p. 100 des répondants étant en
désaccord contre 40 p. 100 qui sont d'accord.

PIECE 6.2
Images des banques (II)

Les banques exercent beaucoup trop d'influence et de pouvoir au Canada

2
Je trouve que la plupart des banques canadiennes font un profit juste et
raisonnable.

2
A mon avis, le niveau des frais de service est justifié considérant les services
fournis par les banques

Les banques n’'ont pas plus de responsabilités particulieres envers le public
que les autres entreprises

0 2)0 4‘0 f;O

T 1
80 100
pourcentage

[ ] NSP/NRP  JEn désaccord (1-3) [ ] Nid'accord nien [[] Daccord (5-7)
désaccord(4)

Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n=1800 des services financiers canadien, mars a avril 1998

Les variables prédictives des images projetées par les banques varient considérablement. Les
répondants ayant indiqué leur désaccord avec I'énoncé selon lequel les frais de service sont
raisonnables compte tenu du niveau de service fourni semblent également étre les moins
satisfaits des services : les répondants ayant une formation universitaire, les travailleurs
indépendants, les répondants utilisant Internet, ceux estimant avoir été visés par des ventes
liées, ceux ayant connu un sérieux probléme au cours de la derniére année, ceux recourant a
plus d'une institution et ceux tenus d'attendre la compensation du cheque avant d'utiliser I'argent
provenant de son dép6t.
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Tres peu de variables permettent de prédire la mesure dans laquelle les répondants estiment que
les banques exercent beaucoup trop d'influence et de pouvoir au Canada. Sur le plan
socio-démographique, les travailleurs autonomes ont plus tendance a juger que les banques
exercent trop de pouvoir et les répondants de la fourchette supérieure de I'échelle des revenus
ont moins tendance a le croire, ce qui constitue les seules variables prédictives importantes a cet
égard. Seules lI'impression d'avoir été assujetti a des ventes liées et I'obligation d'attendre avant
d'utiliser I'argent provenant du dépot de chéque constituent des variables prédictives
significatives, car elles augmentent toutes deux la possibilité que les banques soient percues
comme exercant trop de pouvoir.

Les Québécois ont bien moins tendance a étre d'accord avec I'énoncé selon lequel les banques
font un profit juste et raisonnable; de fait, ils y ont attribué des cotes d'un point complet de
moins sur I'échelle de sept points. Les particuliers ayant une formation universitaire, ceux
utilisant Internet et les locataires ont eux aussi accordé des cotes inférieures. En se servant de
I'expérience a titre de variable prédictive, le prédicteur le plus efficace des cotes attribuées a
I'énoncé selon lequel les banques « font un profit juste et raisonnable » est le refus d'une
demande de prét du répondant. Il s'agit de I'une des quelques mesures de l'attitude pour laquelle
le refus d'une demande de prét constitue une variable prédictive significative et la seule mesure
parmi les meilleurs prédicteurs visés par le sondage. Au nombre des autres variables de
I'expérience et du comportement ayant constitué des variables prédictives significatives du
désaccord avec I'énonceé selon lequel les banques « font un profit juste et raisonnable » se
trouvent l'achat d'un CPG, le fait d'avoir contracté un prét hypothécaire et l'obligation d'attendre
la compensation d'un cheque avant d'utiliser l'argent provenant de son dépét.

Pour savoir comment ces variables ont réussi a prédire la perception des banques comme étant
compatissantes ou comme n‘ayant pas de cceur, ce sont la mesure dans laquelle les répondants
estiment que les frais de service sont justifiés et la perception des banques comme exercant trop
de puissance et d'influence qui représentent les meilleures variables prédictives. La perception
selon laquelle les banques font un profit juste et raisonnable constitue une variable prédictive
bien moins importante de la perception selon laquelle les banques n'ont pas de cceur.

En ce qui a trait aux niveaux de service, les répondants voient d'un bon ceil I'expansion des
banques dans les activités d'investissement (piece 6.3). Les répondants ont indiqué dans une
proportion de 53 p. 100 que le rendement des banques en matiere de satisfaction des besoins
des Canadiens est meilleur aujourd'hui gu'il ne I'était il y a dix ans contre 20 p. 100 qui estiment
gu'il est pire. Les répondants sont moins convaincus du fait que cette expansion dans les
activités d'investissement « leur en donne pour leur argent », 38 p. 100 d'entre eux ayant indiqué
un meilleur rendement qu'il y a dix ans contre 31 p. 100 soutenant qu'il est pire. Les corrélats de
ces cotes de rendement sont tres semblables & ceux du degré de satisfaction générale
(c'est-a-dire des cotes inférieures attribuées par les travailleurs autonomes, les particuliers ayant
une formation universitaire, les résidents de grands centres urbains, les répondants ayant connu
un sérieux probléme avec leur institution financiére au cours de la derniére année, ceux devant
attendre pour utiliser I'argent provenant du dép6t de cheque, ceux ayant recours a plus d'une
institution et ceux estimant avoir été visés par des ventes liées).
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PIECE 6.3
Nouvelles activités des banques

En tenant compte de cette expansion dans les activités d'investissement,
comment comparez-vous les banques d'aujourd’hui a celles d'il y a dix ans?

Pour ce qui est de répondre aux besoins des
Canadiens

Pour ce qui est de « vous en donner pour|
votre argent »

0 20 40 60 80 100
pourcentage

NSP/NRP

i Les banques aujourd’hui sont pires
Aucune différence

D Les banques d'aujourd’hui sont bien mieux

Ekos Research Associates Inc. =1778 Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. n= des services financiers canadien, mars a avril 1998
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7. La concurrence, les fusions et le contrble canadien

» Laconcurrence, les fusions et le contréle canadiens sont des questions étroitement li€es. Bien
gue les résultats soient présentés individuellement, il ressort que la plupart des Canadiens
établissent des liens serrés entre ces éléments. Par exemple, les attitudes quant au degré de
concurrence modélent celles quant aux fusions. De méme, les impressions relatives aux fusions
influencent celles sur le controle canadien du secteur des services financiers.

Le degré de concurrence percgu

» La plupart des Canadiens jugent que, dans I'ensemble, le degré actuel de concurrence dans les
secteurs des banques et de I'assurance est satisfaisant. Cette impression est renforcée par la
constatation qu'un grand nombre de Canadiens font affaire avec plus d'une institution, ce qui
suppose que la plupart des particuliers estiment que le marché est concurrentiel.

» Sile secteur bancaire est jugé, a tout le moins, assez compétitif, il arrive au dernier rang parmi
les branches d'activité visées par le sondage. En revanche, les compagnies d'assurance se
classent avant les banques, au méme rang que les sociétés aériennes, au chapitre du niveau
percu de concurrence dans leur secteur respectif. A la fois les banques et les compagnies
d'assurance arrivent derriére les compagnies de téléphone, qui sont considérées comme les plus
competitives des différentes branches d'activité (piece 7.1).

— Les femmes ont tendance a juger que la concurrence de I'ensemble des branches d'activité
est saine, les banques et les compagnies d'assurance comprises.

— Les Canadiens d'age moyen et agés percoivent la concurrence entre les banques et entre les
compagnies d'assurance comme légérement moins saine, bien que quelques-unes des
différences seulement soient significatives sur le plan statistique.

— De méme, les ménages a revenu élevé ont un peu plus tendance a considérer les banques et
les compagnies d'assurance compétitives, bien que quelques-unes des différences seulement
soient significatives sur le plan statistique.

— Al'échelle régionale, ce sont les provinces atlantiques qui attribuent la cote la plus élevée a
la concurrence entre les banques, et la Colombie-Britannique qui y accorde la cote la moins
élevée. Les répondants du Québec et des provinces atlantiques ont tendance a considérer
gue la concurrence est forte entre les compagnies d'assurance, tandis que ceux de la
Colombie-Britannique ont le moins tendance a le faire.
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PIECE 7.1
Compétitivité percue
Comment évaluez-vous la compétitivité entre les entreprises des
secteurs que je vais nommer?

Les compagnies de téléphone
(n=877)

Les courtiers en valeurs
mobilieres (n=826)

Les sociétés aériennes
(n=847)

Les compagnies d'assurance

(n=1800)

Les banques (n=1800)

Les détaillants d'essence (n=856)

T T T T T

1 2 3 4 5 6 7

Pas du tout Assez compétitives Extrerp_ement

competitives Moyenne sur une échelle de sept points competitives
Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

» Larecherche qualitative a confirmé que la concurrence dans le secteur est plus ou moins saine,
bien que les participants se contredisent parfois. Nombre d'entre eux parlent de saine
concurrence, puis poursuivent en faisant part de leurs craintes a I'égard des « monopoles ». Il est
évident que la concurrence dans le secteur est jugée fragile, surtout en raison de l'importance
accrue qu'il accorde aux fusions. Les préoccupations exprimées par les participants gravitent
principalement autour du niveau futur de concurrence.

» Les opinions des participants des groupes de discussion et des triades sont en général partagées
en ce qui a trait au niveau de concurrence dans le secteur des services financiers. Deux éléments
semblent avoir influencé la plupart des perceptions : I'expérience personnelle et la publicité.

— La plupart des participants estiment qu'il existe une concurrence assez vive dans le secteur
de l'assurance, impression qu'ils fondent presque complétement sur I'expérience personnelle
gu'ils ont acquise en se renseignant sur les tarifs de diverses sociétés.

— Les participants sont également d'avis qu'il existe une forte concurrence entre les sociétés de
courtage et dans le secteur entier en ce qui a trait aux produits de placement. lls semblent
fonder cette impression sur ce que certains ont qualifié de « blitz publicitaire » et sur le large
éventail de produits et de services sur le marché. Comme le faisait remarquer un
participant : « Tout le monde veut ton argent et tout le monde vend des REER. » Il a
toutefois ajouté que cela compliquait la prise de décisions.

— Les participants sont moins convaincus de la concurrence entre les institutions financiéres,
en particulier entre les banques. Pour certains, le fait que les frais de service et les taux
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d'intérét affichés soient essentiellement les mémes d'une institution a l'autre est signe de
concurrence, tandis que d'autres y voient de la collusion. D'autres encore indiquent que,
pour conclure un bon marché avec une institution financiere, il faut savoir négocier. Un
participant a déclaré : « Je me rends aupres d'autres banques pour voir laquelle offre les
meilleurs taux. Je négocie ensuite avec la banque avec laguelle je fais affaire depuis des
années et, chaque fois, j'obtiens un meilleur taux. »

Les solutions de rechange aux banques

Malgré les différentes perceptions quant a la sGreté de diverses formes d'institutions financieres,
la plupart des Canadiens sont d'avis qu'il existe des solutions de rechange aux grandes banques.

La tres grande majorité de Canadiens considerent les coopératives de crédit et caisses populaires
ainsi que les petites banques et les sociétés de fiducie comme des solutions de rechange viables
pour les particuliers insatisfaits des banques (respectivement 71 p. 100 et 75 p. 100). Seulement
un répondant sur dix ne croit pas que tel est le cas. Par contre, beaucoup moins de Canadiens
partagent cet avis a I'égard des compagnies d'assurance — 32 p. 100 d'entre eux estiment
gu'elles peuvent remplacer les grandes banques si elles se lancgaient dans les opérations
bancaires de base contre 47 p. 100 qui n'y croient pas (piece 7.2).

Les répondants de la Colombie-Britannique (84 p. 100) et des Prairies (77 p. 100) de méme
gue les Canadiens ageés de 65 ans et plus (80 p. 100) ont plus tendance a percevoir les
coopératives de crédit et caisses populaires comme des solutions de rechange viables, tandis
gue chez les jeunes Canadiens (64 p. 100), les répondants de ménages a faible revenu

(60 p. 100) et les résidents du Québec (56 p. 100), cette impression est moins forte.

Les petites banques et les sociétés de fiducie sont elles aussi percues comme des solutions
de rechange possibles en Colombie-Britannique (83 p. 100) et dans les Prairies (82 p. 100),
mais dans une moins grande mesure au Québec (67 p. 100).

Bien que tous les groupes aient plus tendance a ne pas percevoir les compagnies d'assurance
comme des remplagants valables des grandes banques, ce sont surtout les hommes

(37 p. 100), les Canadiens de moins de 45 ans (34 a 36 p. 100) et les répondants de ménages
a faible revenu (38 p. 100) qui font le plus valoir cette impression.
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PIECE 7.2
Solutions de rechange aux banques

Les petites banques et les sociétés de fiducie sont une solution de rechange
viable pour les Canadiens qui n'aiment pas les grosses banques. (n=874)

=

Les coopératives de crédit et caisses populaires sont une solution de
rechange viable pour les Canadiens qui n'aiment pas les grosses banques. (n=904)

IE
Les compagnies d'assurance pourraient étre une solution de rechange viable
aux grosses banques si elles pouvaient se lancer dans les activités bancaires

de base. (n=1800
2
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Ekos Research Associates Inc. Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

* Nous avons posé différentes séries de questions pour savoir quelles étaient les attitudes du
public concernant les fusions entre grandes banques.

» La premiére série de questions portait sur le degré d'accord ou de désaccord avec les principaux
arguments types avancés pour justifier ou condamner les fusions.

— Voici certains des arguments invoqués a lI'appui des fusions : les grandes banques
canadiennes seront mieux en mesure de concurrencer mondialement, les entreprises
canadiennes a travers le monde seront mieux servies, les fusions veilleront a ce que les
institutions financieres demeurent sous contrdle canadien, les prix des services bancaires

baisseront parce que la fusion menerait a plus d'efficacité et le secteur bancaire canadien
serait renforcé.

— Au nombre des arguments contre les fusions, mentionnons : la perte significative
d'emplois, la fermeture d'un nombre significatif de succursales, les Canadiens auront un
service moins personnalisé, I'approbation de la fusion de grandes banques ménera a la
création de deux ou trois grandes institutions financieres qui ont trop de pouvoirs et les
petites entreprises canadiennes auraient plus de difficultés a obtenir des préts.
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Comme le montrent les pieces 7.3a et 7.3b, les avis sont treés partagés concernant les arguments
en faveur et contre I'approbation des fusions entre grandes banques canadiennes. Dans
I'ensemble, les répondants ont plus tendance a croire qu'il y aura des pertes significatives
d'emplois si deux grandes banques sont autorisées a fusionner et moins tendance a juger que les
prix chuteront.

Nous avons ensuite demandé aux répondants quelle importance ils attribuent a certains facteurs
(fondés sur des arguments pour et contre) a prendre en compte au moment d'approuver ou de
refuser une fusion entre grandes banques canadiennes.

Comme il est indiqué a la piece 7.4, les répondants ont plus tendance a croire qu'il faut prendre
en compte la plupart des facteurs avant d'en arriver a une décision finale. Les pertes d'emplois

sont considérées comme le facteur le plus important et la réduction des prix, comme le facteur

le moins important.

Dans les discussions entourant les fusions, on avance que les banques canadiennes doivent
prendre de I'expansion pour étre en mesure de livrer une concurrence a I'échelle mondiale et de
concurrencer de plus en plus les banques étrangeres exercant des activités sur le marché
canadien. En pareil contexte, nous avons voulu connaitre les attitudes a I'égard de I'arbitrage
entre l'autorisation de I'expansion des banques et I'argument selon lequel les banques sont déja
trop grandes et trop puissantes.

Dans lI'ensemble, les réponses des Canadiens sont réparties plus ou moins également (piece 7.5).
De maniére typique, les jeunes Canadiens et les répondants au Québec sont plus portés a croire
gue les banques canadiennes doivent prendre de I'ampleur et étendre leurs activités sur le plan
international. En revanche, il est plus probable que les Canadiens agés et les répondants de la
Colombie-Britannique estiment que les banques sont déja trop grandes.
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PIECE 7.3a
Fusions

Je vais vous énumérer des arguments pour et contre et, pour chacune,
dites dans quelle mesure vous étes d'accord ou en désaccord

Il'y aura une perte significative d'emplois si deux grandes banques canadiennes fusiorinent.

@

Il'y aura un nombre significatif de fermetures de succursales si deux grandes banques canadiennes fusionnent.
2 @
L’'approbation de la fusion de grandes banques menera a la création de deux ou trois grandes institutions
financieres qui ont trop de pouvoirs.

Les grandes banques canadiennes seront mieux en mesure de concurrencer mondialement si on leur

permet de fusionner avec d'autres grandes banques.
:

Les petites entreprises canadiennes auraient plus de difficultés a obtenir des préts si l'on permet aux

grandes banques de fusionner.
T T T T
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Ekos Research Associatesinc. n=1778; *n=1096 Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

PIECE 7.3b
Fusions

Je vais vous énumérer des arguments pour et contre et, pour chacune, dites
dans quelle mesure vous étes d'accord ou en désaccord

En permettant la fusion entre grandes banques canadiennes, on s'assurera que les institutions financieres
demeureront sous controle canadien.

E
©

Les Canadiens auront un service moins personnalisé de leur banque si elle fusionne avec une autre grande
banque canadienne.

E
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Les entreprises canadiennes a travers le monde seront mieux servies si on permet aux grandes banques
canadiennes de fusionner entre elles.

Les prix des services bancaires baisseront parce que la fusion ménerait & plus d'efficacité.
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Ekos Research Associates Inc. n=1778; *n=1079 Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
Les Associés de recherche Ekos inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998
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Pour chacun des facteurs suivants, dites dans quelle mesure ils sont importants
a considérer pour approuver ou non la fusion des banques.

Si la fusion menera a des pertes d'emplois  (n=1778)

Si la fusion menera a des fermetures de succursales (n=1778)

Si la fusion rendra l'accés a des préts plus difficile pour les petites entreprises ~ (n=1778)

Si la fusion améliorera la capacité des banques a servir les entreprises canadiennes a travers le monde (n=897)
Si la fusion améliorera la force du secteur bancaire en général (n=881)

Si la fusion améliorera I'habileté du secteur a concurrencer mondialement (n=1778)

Si la fusion menera a des services bancaires moins chers (n=1778)

1
Pas du tout important

PIECE 7.4
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* Les membres des groupes de discussion et des triades sont, dans I'ensemble, tres au courant des
projets de fusion entre la Banque de Montréal et la Banque Royale et des récentes annonces de
fusion aux Etats-Unis. La plupart des participants sont d'avis que les fusions s'insérent dans une
tendance internationale dans le secteur et présument qu'elles visent a rendre les institutions
mieux en mesure de livrer une concurrence a I'échelle internationale. Il reste que nombre des
participants ne savent pas comment I'augmentation de la taille des institutions pourrait accroitre
la capacité de concurrence internationale.

» Il est ressorti nombre de constatations des échanges sur les fusions qui ont eu lieu dans les
groupes de discussion et les triades. Premierement, le facteur que les participants jugent le plus
important a trait a l'incidence d'un point a considérer sur le prix gu'ils auraient a payer pour des
services et des produits (par exemple les frais de service et les taux d'intérét), tout autant que sur
leur capacité d'obtenir du crédit (par exemple I'approbation d'une demande de prét).
Deuxiemement, les participants voient un lien direct entre les prix et I'acces, d'une part, et la
concurrence, d'autre part. Par conséquent, toute tendance ou tout changement éventuel réputés
avoir une incidence négative sur la concurrence sont également percus comme ayant une
incidence négative sur les consommateurs particuliers et les petites entreprises.

» Les participants s'entendent pour dire que le secteur des services financiers constitue un tres
important volet de I'économie en raison principalement du fait que les banques et les autres
institutions financiéres « s'occupent de I'argent de tous ».

» Les participants estiment que l'accroissement de la compétitivité internationale représente le
principal avantage des fusions de banques canadiennes. Peu d'entre eux, cependant, prétendent
gue les fusions se transformeraient en avantages économiques tangibles au Canada, mais
certains laissent entendre que le secteur deviendrait plus « efficient ».

« Comme nous l'avons déja mentionné, les participants ont examiné des questions et des options
concernant l'avenir du secteur en tenant compte de leur incidence éventuelle sur les
consommateurs (en l'occurrence sur eux-mémes). De ce point de vue, les participants n‘ont
constaté que peu d'avantages aux fusions de banques. Méme, les participants ont davantage
tendance a exprimer des craintes concernant |'érosion de la concurrence sur le marché canadien.
C'est pourquoi certains ont recommandé de faciliter I'acces des banques étrangéres au marcheé
canadien afin de préserver la concurrence en dépit des fusions.

» Dans lI'ensemble, les participants exprimé moins de craintes quant aux fusions de compagnies
d'assurance.

Le contrbéle canadien

» Parmi une trés grande gamme d'indicateurs différents, la majorité des répondants jugent
important qu'un contrble canadien soit exercé sur le secteur des services financiers, méme s'il
faut pour cela renoncer a des prix inférieurs.
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A la question de savoir quelle importance le contrdle canadien représente pour un certain
nombre de branches d'activité, les répondants ont classé au premier rang le secteur bancaire et
accordé une grande importance au controle canadien dans le secteur des assurances (piece 7.6).

PIECE 7.6
Contréle canadien
Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contréle?

Les banques (n=1800)

L'industrie pétroliere et gaziere (n=583)

Les assurances (n=1800)

Les télécommunications (n=587)

L'industrie du transport aérien(n=608)

7
Pas du tout important Assez important Extrémement important
Moyenne sur une échelle de sept points
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La tres vaste majorité des répondants penchent pour le contréle canadien des banques

(82 p. 100) méme si cela devait se traduire par de lIégeres hausses de prix a la consommation.
Seulement 16 p. 100 des répondants ont dit qu'il importe plus que les prix soient bas, méme si
pour ce faire nos banques devaient passer sous contrble étranger. Les répondants ont également
opté en large part pour le contréle canadien des compagnies d'assurance, mais pas dans une si
grande majorité. Au total, 70 p. 100 des répondants ont indiqué qu'il est plus important

d'exercer un contrble national sur les compagnies d'assurance contre 26 p. 100 qui jugent plus
important de réduire les prix, quitte a céder le contrble a des étrangers.

Pour l'avenir, la grande majorité (86 p. 100) des Canadiens estiment qu'il importe que les six
banques de I'annexe | demeurent sous contréle canadien contre seulement 5 p. 100 pour qui cela
n'est pas important.

Lorsque nous leur avons demandé de choisir entre diverses raisons pour expliquer pourquoi ils
estiment important d'assurer le contréle canadien des grandes banques, les répondants ont eu
tendance a répondre la sauvegarde des emplois au Canada (29 p. 100), le fait que les banques
représentent un secteur clé de I'économie (25 p. 100), le fait que les consommateurs doivent étre
protégeés (23 p. 100) et la crainte que les gouvernements ne perdent leur capacité de réglementer
l'industrie (17 p. 100).
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* Plus de trois répondants sur quatre (79 p. 100) ont également convenu qu'ils voient « vraiment
d'un mauvais ceil la venue de grandes banques américaines au Canada qui prendraient un peu
la place de nos banques canadiennes traditionmetiestre 14 p. 100 d'entre eux qui sont en
désaccord avec cet énonce et 6 p. 100 qui sont ni d'accord ni en désaccord.

* De méme, une forte majorité (59 p. 100) de répondants ont indiqué étre en désaccord avec
I'énoncé selon lequel ils n'ont « vraiment pas d'objection a ce qu'une grande banque américaine
entre sur le marché canadien si cela veut dire plus de concurrence, des prix plus bas et des
meilleurs services », cont8® p. 100 qui sont d'accord et 10 p. 100 qui ne sont ni d'accord ni
en désaccord.

» La question de la propriété canadienne a été, pour les participants des groupes de discussion et
des triades, a la fois plus facile a trancher et plus troublante. Essentiellement, ils voient cette
guestion sous le méme angle que celui des fusions. En général, les participants sont d'avis que
la propriété étrangéere des institutions financieres est susceptible de présenter davantage
d'inconvénients pour les consommateurs et tres peu d'avantages, s'il en ait, pour les
consommateurs, le Canada et méme les banques.

* Un ou deux participants soutiennent que les institutions canadiennes pourraient profiter du plus
grand esprit d'entreprise et de la force créatrice supérieure des banques étrangéeres, en particulier
les banques américaines. Par contre, la plupart des participants éprouvent peu de difficulté a
cerner les inconvénients éventuels du contr6le étranger, notamment I'exode des profits
canadiens, la moins grande probabilité que les décisions tiennent compte des intéréts canadiens,
la possibilité de l'incidence étrangére indue sur I'économie canadienne voire sur la politique
sociale ainsi qu'une certaine perte de l'identité canadienne. C'est ce dernier point qui constitue la
principale objection de nombre de participants, ce qui indique gu'ils ont laissé « parler leur coeur
plutdt que leur téte ».

* Il semble que, pour nombre de participants, les banques canadiennes soient devenues un
symbole de l'identité canadienne, comme en font foi les témoignages suivants : « Ces banques
existent depuis belle lurette. Mes grands-parents y ont déposeé leur argent. Elles font partie de
nos collectivités. » « Je n‘aimerais pas que toutes les tours a Toronto arborent le logo de banques
américaines. »

» Comme dans le cas des fusions, les participants s'inquiétent un peu moins de la mainmise des
étrangers sur les compagnies d'assurance. En revanche, peu de participants peuvent énumeérer
des avantages de l'accroissement du contrdle étranger des compagnies d'assurance canadiennes.
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8. Les pratiques de lI'industrie

La communication des renseignements

» Une forte majorité de répondants estiment que les Canadiens ne recoivent pas tous les
renseignements nécessaires concernant les produits et les services qu'ils achétent des banques,
des sociétés de fiducie et des coopératives de crédit et caisses populaires ou des compagnies
d'assurance.

* Si 32 p. 100 des répondants affirment que les Canadiens sont suffisamment informés par les
institutions financiéres, 64 p. 100 croient qu'ils ne le sont pas et 4 p. 100 indiquent qu'ils ne le
savent pas (piece 8.1).

— Les répondants de tous les groupes d'age et de tous les groupes socio-économiques
partagent cet avis.

— De légeres différences ont été constatées selon les régions, les répondants du Québec ayant
un peu plus tendance a croire qu'ils ne sont pas suffisamment informés (72 p. 100) et les
répondants de I'Ontario ayant un peu moins tendance a le croire (61 p. 100).

— Les répondants qui sont travailleurs autonomes ont plus tendance a croire qu'ils ne sont pas
suffisamment informés (74 p. 100), tandis que les répondants qui sont des employés a temps
plein ont moins tendance a partager cet avis (60 p. 100).

PIECE 8.1

Communication de l'information
Pensez-vous que les Canadiens sont suffisamment informés des conditions,
des codts et des risques entourant les produits et services avant d'en faire
l'achat aupres...

d’'une banque, d’une société de
fiducie, d’'une caisse populaire
ou d’une coopérative de crédit?

d'une compagnie d'assurance?

NSP/NRP, 4 % NSP/NRP, 5

Oui, 32 %

n=1800
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* Les répondants semblent un peu moins croire que les compagnies d'assurance, contrairement
aux institutions financieres, informent suffisamment les Canadiens (27 p. 100); 68 p. 100 des
répondants estiment ne pas étre suffisamment informés et 5 p. 100 ne le savent pas (voir la

piece 8.1).

— Bien qu'aucune différence n'ait été constatée en fonction du revenu, les Canadiens agés sont
moins enclins a dire qu'ils ne sont pas suffisamment informés (60 p. 100), mais ils ont plus
tendance a répondre qu'ils ne le savent pas.

— ATéchelle régionale, les répondants du Québec tendent le plus a croire qu'ils ne sont pas
suffisamment informés (73 p. 100) et ceux de la Colombie-Britannique sont ceux qui ont le
moins tendance a exprimer cet avis (60 p. 100).

Les ventes liées

* Le sondage a examiné la question des « ventes liées » en demandant aux répondants ayant
contracté des préts personnels ou hypothécaires au cours des trois derniéres années d'indiquer
s'ils avaient eu l'impression que leur demande aurait pu ne pas avoir été approuvée s'ils n‘avaient
pas acheté un autre produit de l'institution, comme de I'assurance.

» De ce groupe de répondants, 16 p. 100 ont l'impression que leur demande n'aurait pas été
approuvée s'ils n‘avaient pas acheté un autre produit et 4 p. 100 ont indiqué que tel avait pu étre
le cas, mais qu'ils n'en sont pas certains. La tres grande majorité de ces répondants (80 p. 100)
ont indiqué gu'ils ne jamais avoir eu cette impression (piece 8.2).

— Peu de différences significatives sur le plan statistique ont été décelées parmi les groupes
socio-économigues ou selon les régions. Les Canadiens de 65 ans et plus sont légerement
moins enclins a avoir cette impression.

— Ce sont surtout les répondants qui sont travailleurs indépendants (26 p. 100) et ceux qui
travaillent & temps partiel (23 p. 100) qui ont exprimé cet avis.
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PIECE 8.2
Ventes liées

Avez-vous déja eu l'impression que votre prét personnel
ou hypothécaire ne serait pas approuvé si vous n'achetiez
pas aussi aupres de votre institution un autre produit

comme de l'assurance?
( (Sous-échantillon de Canadiens ayant demandé un prét
personnel ou hypothécaire au cours des trois dernieres
Oui années)

Qu’avez-vous fait?

A acheté l'autre produit

N'a pas acheté le produit

A fait affaire ailleurs

A protesté auprés du directeur de |'établissement
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« Ala question de savoir ce qu'ils ont fait face aux ventes liées, les répondants ont indiqué qu'ils
ont acheté l'autre produit « lié » (46 p. 100), qu'ils n'ont pas acheté le produit initial (26 p. 100),
gu'ils sont allés ailleurs (8 p. 100) ou qu'ils ont protesté aupres du directeur de l'institution
(7 p. 100).

* Aucun cas de ventes liées n'a été signalé par les groupes de discussion et les triades, mais
certains participants ont admis que la ligne de démarcation entre les ventes liées et le marketing
agressif est trés fine. Plusieurs participants ont affirmé ne pas avoir été visés par des ventes
liees, mais qu'on leur avait offert des taux d'intéréts plus avantageux sur des préts personnels ou
hypothécaires s'ils achetaient d'autres services de l'institution.

* Méme en tenant compte du fait qu'un nombre considérable de particuliers faisant partie de ce
groupe de 16 p. 100 des répondants peuvent avoir exagéeré ou mal rapporté les faits, il est
évident que beaucoup de Canadiens pensent avoir fait I'expérience de cette pratique.

Les banques et I'assurance

» Trois Canadiens sur quatre (77 p. 100) affirment préférer avoir le choix d'acheter des produits
d'assurance soit d'une société d'assurance soit d'une banque soit d'une société de fiducie
(piéce 8.3).
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PIECE 8.3

Je préférerais avoir le choix d'acheter mes produits d'assurance aupres d'une compagnie
d'assurance, d'une banque ou d'une société de fiducie.

E

Je craindrais beaucoup que les banques utilisent a mauvais escient tous les
renseignements personnels et de crédit qu'elles posséderaient s'il leur était permis de
vendre directement de l'assurance dans leurs succursales.

9

Personnellement, je ne m'inquiéete pas tellement que les banques puissent vendre
directement des produits d'assurance dans leurs succursales.

)
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» Méme si les répondants ont indiqué préférer avoir le choix, une majorité d'entre eux (56 p. 100)
craignent également que les banques utilisent a mauvais escient tous les renseignements
personnels et de crédit qu'elles posséderaient s'il leur était permis de vendre directement de
I'assurance dans leurs succursghasr la piece 8.3).

» Pres d'un Canadien sur deux (49 p. 100) a également convenu ne pas s'inquiéter
personnellement que les banques puissent vendre directement des produits d'assurance dans
leurs succursales contre 29 p. 100 des répondants qui sont en désaccord avec cet énoncé et
21 p. 100 qui ne sont ni en désaccord ni d'accord (voir la piece 8.3).

» Les participants des groupes de discussion et des triades sont enclins a avoir des impressions
biens cantonnées quant a savoir si les banques et les compagnies d'assurance devraient jouir
d'une plus grande marge de manceuvre pour la vente d'une plus grande variété de services et de
produits financiers. Il convient de signaler qu'un assez grand nombre de participants savent que
la CIBC vend de l'assurance. La plupart des participants sont d'avis que les membres du secteur
ont déja commenceé a se vendre mutuellement des produits.

» Les partisans d'une plus grande liberté pour le secteur (certains y ayant accordé un tres grand
appui) estiment que cette libéralisation serait trés profitable pour les consommateurs, car elle
augmenterait du coup la concurrence et se solderait par un plus grand acces et de meilleurs prix.
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D'autres s'opposent a cette libéralisation, et ce, pour deux raisons principales. La plus

importante gqu'ils craignent que la concurrence accrue ne soit, avec le temps, considérablement
restreinte, étant donné que les fournisseurs les plus florissants réussiraient ou bien a acculer les
concurrents a la faillite ou bien a les acquérir. L'objection de certains participants est surtout

fondée sur leur désir de mener des affaires avec des « spécialistes » de l'assurance. De méme,
guelques participants s'interrogent sur la compétence des banques dans le secteur des assurances
et sur la possibilité que leur incursion dans ce domaine ne les contraigne a assumer davantage

de risques ce qui, au pire, nuirait a leurs activités bancaires.
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9. Latechnologie et la protection des renseignements

personnels

Le commerce électronique et Internet

Comme nous l'avons déja indiqué, les Canadiens commencent a accepter davantage la
technologie et a cesser de se rendre dans les succursales pour effectuer les opérations
financieres, bien que nombre d'entre d'eux continuent d'attribuer une grande importance aux
lieux « physiques ». Pour l'instant, toutefois, relativement peu de Canadiens concluent leurs
affaires bancaires sur Internet, mais ce nombre est quand méme significatif.

Cela étant dit, il est trés probable gu'Internet voit sa popularité augmenter. Nos recherches sur
l'autoroute de l'information montrent que la plupart des Canadiens voient d'un bon ceil cette
derniere et Internet. Ce qui importe davantage, c'est que, plus les Canadiens se servent de
l'autoroute de l'information, plus ils l'acceptent et se sentent a l'aise lorsqu'ils I'utilisent.

C'est ce qui ressort de I'examen des différentes attentes concernant les opérations bancaires et
les opérations de placement sur Internet dans l'avenir (piece 9.1).

— Pres de la moitié des Canadiens (45 p. 100) ayant utilisé Internet s'attendent a y recourir de
nouveau pour mener une partie de leurs opérations bancaires dans les deux prochaines
années, contre seulement 14 p. 100 des répondants ne s'étant pas encore servi d'Internet.

— Dans I'ensemble, moins de particuliers s'attendent d'effectuer des placements sur Internet au
cours des deux prochaines années, bien que ce nombre soit considérablement plus élevé
parmi ceux qui se sont déja servi de cette technologie.
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PIECE 9.1
Finances personnelles et Internet

Je mattends a faire DES OPERATIONS Je m'attends a faire DES PLACEMENTS
BANCAIRES sur Internet d'ici deux ans sur Internet d'ici deux ans
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» |l faut se rappeler que les Canadiens utilisent de plus en plus Internet. Lors de I'étude, une
grande majorité de répondants (56 p. 100) ont mentionné s'étre déja servi de cette technologie.

» Le volet de la sécurité constitue I'un des principaux obstacles a l'utilisation plus généralisée
d'Internet comme mécanisme de commerce électronique.

« A ce stade, les Canadiens ont en masse (87 p. 100) fait part de leur réticence a effectuer des
opérations financieres de base sur Internet, comme fournir leur numéro de carte de crédit, contre
seulement 18 p. 100 d'entre eux qui n'hésitent pas a le faire.

» Ces degrés de réticence générale sont demeurés relativement stables depuis la recherche que
nous avons menée dans le domaine de l'autoroute de l'information a I'automne de 1997. Il
importe de noter que tous les Canadiens expriment cette réticence, méme ceux qui connaissent
le plus Internet.

La protection des renseignements personnels

* Enrégle générale, bon nombre de Canadiens continuent d'accorder une trés grande importance
la protection des renseignements personnels et sont méme préts, pour assurer cette protection,
subir de graves inconvénients.

a
a

» Les craintes a cet égard ne se limitent pas au secteur des services financiers, mais la protection
des renseignements personnels sur le crédit et les finances revét sans contredit une grande
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importance. A la question de savoir si le Canadien moyen subit des conséquences néfastes de
I'« invasion de la vie privée » par différentes institutions et différents secteurs comme les
banques, les gouvernements, les compagnies d'assurance et les compagnies de téléphone, les
répondants ont a peu prés tous donné la méme réponse.

» Lorsque nous avons demandé aux répondants de choisir entre, d'une part, une utilisation accrue
des renseignements personnels par les institutions financieres et plus de commodité et, d'autre
part, un resserrement des regles sur la protection des renseignements personnels et moins de
commodité, une tres forte majorité d'entre eux (73 p. 100) ont choisi la seconde option.
Seulement un répondant sur quatre (26 p. 100) a indiqué qu'il ne verrait pas d'inconvénient a ce
gue les institutions financieres se servent de renseignements personnels s'ils peuvent en tirer
plus d'avantages.

— Les Canadiens agés et d'age moyen (78 a 80 p. 100) ont davantage tendance a favoriser le
resserrement des regles de protection des renseignements personnels que les jeunes
Canadiens (62 p. 100 agés de moins de 30 ans et 73 p. 100 de ceux ageés de 30 a 44 ans).

— Ce sont les répondants du Québec qui préconisent le moins le resserrement des régles, mais
ceux en faveur du resserrement y représentent encore la majorité (62 p. 100).

» En dépit d'un fort penchant pour le resserrement des regles de protection des renseignements
personnels, les Canadiens ont des avis partagés sur le caractére adéquat de la protection de ces
renseignements accordée par le droit et les pratiques commerciales (piece 9.2). Le nombre de
répondants qui jugent que leurs droits sont suffisamment protégés (37 p. 100) est presque
identique au nombre des répondants qui croient le contraire (38 p. 100). Les répondants ont
indiqué dans une proportion de 23 p. 100 qu'ils étaient ni en désaccord ni d'accord avec
I'énoncé.
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PIECE 9.2
Protection des renseignements personnels

En matiere de crédit a la consommation, le droit et les pratiques commerciales
protégent comme il se doit mes droits relatifs aux renseignements personnels me
concernant. (n=1136)

2 &

Personnellement, je crois que les avantages d’avoir tous mes services financiers
intégrés dans une seule institution dépassent les inquiétudes en matiere de vie
privée du fait que cette institution aurait acces aux renseignements personnels et
de crédit me concernant. (n=1800)
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EkosAReseach Ass! ciatﬁs IIrEwlg . Sondage du Groupe de travail sur I'avenir du secteur
€S Associes de recherche Ekos Inc. des services financiers canadien, mars a avril 1998

De méme, l'avis des Canadiens est partagé quant aux avantages a tirer du groupement des
services financiers dans une seule institution et aux craintes relatives a la protection des
renseignements personnels découlant du trop grand pouvoir conféré a cette institution. Prés de
guatre répondants sur dix (38 p. 100) sont d'avis que les avantages I'emportent sur la protection
des renseignements personnels contre 41 p. 100 des répondants qui croient le contraire et

18 p. 100 qui ne sont ni en désaccord ni d'accord avec I'énoncé (voir la piece 9.2).

La protection des renseignements personnels ne constitue pas, pour la plupart des membres des
groupes de discussion et des triades, une tres grande préoccupation immeédiate. Il en est ainsi en
partie parce que nombre de participants sont déja d'avis que les renseignements personnels et les
renseignements financiers sont tres peu protéges.

Aprés quelques échanges, cependant, de nombreux participants ont commencé a se rendre
compte de la possibilité de problemes en matiere de protection des renseignements si des
données sur la situation financiére et personnelle ainsi que des informations sur la santé des
particuliers sont groupées a la suite de fusion de banques et de compagnies d'assurance.

— Par exemple, certains s'inquiétent du fait que le volet des préts de l'institution ne refuse une
demande de prét personnel ou hypothécaire d'un particulier ayant indiqué des problemes de
santé lorsqu'il a souscrit une assurance-invalidité ou une autre forme d'assurance.

— Cet aspect a été mal vu par I'ensemble des participants qui estiment nécessaire d'instaurer
des mesures de sauvegarde qui préviendront l'utilisation & mauvais escient des
renseignements personnels.
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10. Conclusions

Ces derniéres années, le secteur des services financiers n'a cessé d'étre le point de mire du grand
public en partie & cause du succes connu par nombre d'institutions de ce secteur et des profits
gu'elles ont réalisés. Les présents travaux de recherche ont tenté de prendre un certain recul par
rapport a ces images et d'examiner comment les Canadiens percoivent une grande gamme de
guestions relatives au secteur des services financiers, ainsi que de mieux comprendre leurs
interactions avec ce dernier. Un certain nombre de conclusions peuvent étre tirées de ces travaux.
En tout premier lieu, les impressions des Canadiens sur le secteur sont bien plus complexes que
nous l'avions initialement cru. lls ont dit étre satisfaits de certains aspects et ont méme a l'occasion
exprimeé des degrés tres élevés de satisfaction. Par contre, ils ont fait part d'une moins grande
satisfaction concernant d'autres volets et formulé des inquiétudes a I'égard d'autres questions.

En ce qui concerne l'accés de base, les Canadiens ne semblent pas éprouver de graves difficultés a
interagir avec le secteur, bien que certains aient mentionné des secteurs de préoccupation. La tres
vaste majorité de Canadiens ont indiqué avoir un compte aupres d'une institution financiére, et la
plupart de ceux n‘ayant pas de compte ont déclaré qu'ils avaient choisi de ne pas en ouvrir. Les
opérations bancaires en personne sont favorisées par une minorité de Canadiens, bien que la plupart
des répondants jugent nécessaire de conserver l'acces aux succursales. En revanche, les pratiques
d'encaissement des cheques et d'imposition de délais avant d'utiliser I'argent provenant du dép6t de
cheque sont source d'inconvénients et de problemes pour de nombreux Canadiens.

Les Canadiens a faible revenu ne se démarquent pas des autres segments de la population et la
plupart d'entre eux ont des rapports semblables avec le secteur. Méme s'ils ont un peu moins
tendance a avoir un compte de base, le nombre de répondants sans compte est assez petit (sans
toutefois étre négligeable) et cette situation découle, dans une large mesure, d'une décision
personnelle. Fait étonnant a signaler, les membres de ce groupe sont en général plus satisfaits des
opérations et des services qu'ils recoivent des institutions financieres et des compagnies et courtiers
d'assurance. Comparativement aux autres groupes, les Canadiens a faible revenu ont moins souvent
signalé avoir connu un sérieux probléme avec leur institution financiére ou leur compagnie ou
courtier d'assurance ou s'étre vu refuser une demande de crédit. Quoi qu'il en soit, ils peuvent
former un marché légerement plus captif ne se renseignant pas aupres de diverses institutions afin
d'obtenir les meilleurs prix, et ils font affaire avec un moins grand nombre d'institutions (bien que
cela soit également une des raisons expliquant leur plus grande satisfaction). Les membres de ce
groupe sont également plus enclins a recourir davantage a des institutions non financieres et a étre
assujettis a des délais avant d'utiliser l'argent provenant du dépot de cheques, y compris ceux de
gouvernements, situation percue de diverses manieres depuis le simple inconvénient jusqu'au
probleme sérieux. Enfin, les Canadiens a faible revenu ont moins tendance a considérer obligatoires
certains éléments de l'acces de base.

La plupart des Canadiens jugent satisfaisante la concurrence dans les secteurs des banques et des
assurances, bien qu'elle pourrait ne pas étre aussi forte que dans les autres branches d'activité.
Certains s'inquietent de l'avenir du secteur (surtout en raison du projet de restructuration). Les
interactions des Canadiens avec le secteur montrent également que le marché est concurrentiel. Si
nombre de Canadiens « regroupent » leurs activités ou obtiennent la plupart de leurs autres services
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(notamment les cartes de crédit, les préts personnels et hypothécaires) de leur institution principale,
une forte majorité de répondants font affaire avec plus d'une institution. En outre, un certain nombre
de répondants ont changé d'institution lorsqu'ils n'étaient pas satisfaits des services recus. La plupart
des Canadiens ont également indiqué préférer pouvoir choisir l'institution ou acheter de I'assurance,
bien qu'il ne s'agisse pas d'une priorité pour eux. De nombreux autres répondants ont dit craindre
gue la protection des renseignements personnels ne soit compromise si les banques étaient
autorisées a vendre directement de I'assurance dans leurs succursales.

De méme, pres de trois Canadiens sur quatre percoivent les coopératives de crédit et caisses
populaires et les petites banques comme des solutions de rechange viables pour les particuliers
insatisfaits des services des grandes banques. Seul un répondant sur dix estime que ces institutions
ne sont pas des solutions viables. Toutefois, bine moins de Canadiens croient que les compagnies
d'assurance sont des solutions de rechange viables. Ces attitudes sont généralisées méme si ces
institutions sont percues comme présentant davantage de risques de faillite que les grandes banques.

Les Canadiens semblent commencer a prendre godt a la technologie et a cesser de se rendre en
personne dans une succursale de banque pour effectuer leurs opérations financieres. Le recours aux
cartes bancaires ou de guichet ne cesse d'augmenter, surtout chez les jeunes. En outre, les
possibilités de croissance des nouvelles technologies comme les opérations bancaires téléphoniques
et sur Internet ou par ordinateur ne font plus de doute. Cela étant dit, I'engouement pour la
technologie n'est pas sans susciter de réactions diverses aupres de certains Canadiens. D'une part, la
technologie est percue comme le moyen d'améliorer considérablement la qualité du service, voire la
qualité de vie, mais, d'autre part, elle est associée a une dépersonnalisation du service et a une
obligation de s'en servir. C'est ce qui permet d'expliquer la forte attraction pour les « emplacements
physiques », car peu hombreux sont les répondants pour qui la nouvelle technologie justifie la
réduction du nombre de succursales, surtout chez les Canadiens agés. En dépit de ces réactions et
attentes quelque peu contradictoires, nous semblons étre a l'aube d'une époque de commerce a
prédominance électronique; il est toutefois primordial de régler les grandes préoccupations des
Canadiens a I'égard de la sécurité et de la protection des renseignements personnels.

Il se pourrait que l'image généralement négative projetée par les banques soit Iégerement
surestimée. Il est vrai que, dans quelques secteurs, elles sont vues sous un jour nettement négatif,
mais ailleurs, lIimage qu'elles projettent n'est pas si mauvaise. Dans d'autres secteurs encore, elles
donnent des impressions contradictoires. Au chapitre de la confiance, du rendement et de la
satisfaction, les impressions que se font les Canadiens des banques sont assez bonnes, surtout
lorsqu'elles sont comparées a d'autres secteurs, comme l'administration publique. Par contre, les
frais de service, les profits, les perceptions sur le pouvoir et l'influence des banques et l'avis selon
lequel les banques doivent assumer des responsabilités publiques que les autres entreprises ne sont
pas tenues d'assumer semblent étre a l'origine de la mauvaise image projetée par les banques.

En dépit du fort degré de satisfaction générale a I'égard des institutions financieres et des
compagnies et courtiers d'assurance, une quantité appréciable de problémes relatifs aux transactions
n'ont pas été réglés. Prés d'un répondant sur dix a signalé avoir connu un sérieux probléme avec soit
son institution financiére, soit sa compagnie ou son courtier d'assurance. De plus, les mécanismes
actuels de reglement des différends ne sont pas considérés entierement satisfaisants. En effet,
seulement une minorité de Canadiens ayant connu un sérieux probléme au cours de la derniére
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année ont indiqué que le probleme avait été entierement résolu. En général, la plupart des
Canadiens ignorent tout de l'existence de I'ombudsman du secteur bancaire.

La tres forte occurrence des ventes liées est I'une des préoccupations qui est ressortie des travaux de
recherche. Bien gu'il ne faille pas en conclure que des ventes lieées ont effectivement eu lieu, il est
non moins important de constater que certains particuliers semblent croire qu'une de leurs

demandes de prét pourrait ne pas avoir été approuvée. Il convient en outre de préciser que ces
perceptions ont été signalées pour tous les genres d'institutions financiéres. Méme en tenant compte
du fait qu'un nombre considérable de répondants peuvent avoir exagéré ou mal rapporté les faits, il
est incontestable que beaucoup de Canadiens estiment avoir été victimes de cette pratique, dont de
nombreux travailleurs indépendants. Dans le méme ordre d'idée, la plupart des Canadiens sont
d'avis que les institutions financieres et les compagnies d'assurance ne fournissent pas aux clients
suffisamment de renseignements sur la nature des différents produits et services.

Nos travaux ont également mis au jour d'autres préoccupations, notamment en ce qui a trait aux
travailleurs autonomes. Comparativement aux autres groupes, ces répondants font partie de ceux
qui ont le plus tendance a signaler de faibles degrés de satisfaction et a percevoir négativement le
secteur. En outre, ce sont surtout ces répondants qui ont eu des expériences négatives, comme des
ventes liées, ou connu un sérieux probléme au cours de la derniére année avec leur institution
financiére ou leur compagnie d'assurance. Ces constatations ne sont pas nécessairement
représentatives des impressions des petites entreprises, mais elles indiquent qu'une proportion
appréciable de Canadiens travaillant a leur compte, dont bon nombre sont propriétaires d'une petite
entreprise, ont connu des expériences négatives dans le secteur.

Au chapitre de l'orientation future du secteur, les travaux font état d'un grand désir de préserver le
contrdle canadien sur tous les volets du secteur des services financiers, mais principalement sur
celui des banques. C'est ce désir qui a donné lieu a des réactions cantonnées au sujet des fusions
entre banques, le contrdle canadien servant de cheville ouvriere aux arguments en faveur des
fusions. Autrement, la plupart des particuliers sont d'avis que les fusions entrainent des colts
distincts et comportent des avantages pour le secteur, mais trés peu d'avantages directs pour les
consommateurs.

Dans I'ensemble, les Canadiens sont mal informés du réle du gouvernement dans le secteur, mais
leurs avis sont partagés a la question de savoir s'il convient d'accroitre ou de diminuer l'intervention
de I'Etat. Cependant, nous avons constaté que la plupart des Canadiens veulent une présence
gouvernementale dans le secteur, qui pourrait prendre la forme d'un renforcement ou d'un
changement de l'attention consacrée dans certains secteurs.






SONDAGE DE L'OPINION PUBLIQUE SUR LE SECTEUR DES SERVICES FINANCIERS 67

Annexe 1-A
Questionnaire et parametres du sondage

Groupe de travail sur I'avenir du secteur des services financiers
canadien

Mars 1998

Bonjour Madame/Monsieur. Je m'appelle .... et je travaille pour les Associés de recherche Ekos
au nom du Groupe de travail sur I'avenir du secteur des services financiers canadien, un groupe
consultatif établi par le gouvernement fédéral. Nous menons un sondage pour établir un profil
des attitudes sur des questions d'ordre économique et financier. Nous ne cherchons PAS a
convaincre qui que ce soit d'acheter quelque chose. Nous aimerions parler a quelqu'un de 18 ans
ou plus, et qui est résident permanent du Canada. Puis-je poursuivre? (SI LE REPONDANT
DEMANDE, LE SONDAGE DURE ENVIRON 20 MINUTES.)

INTRO

DL CONUNUE e 1
(07220 \N (o] o IR 2
PRE1

Il sera question dans le présent sondage de services du secteur financier, qui inclut les banques,
compagnies d'assurance et agences de valeurs mobilieres. Dans ce sondage, l'expression
« institution financiere » fera référence aux banques, aux sociétés de fiducie, aux caisses
populaires, aux coopératives de crédit et aux autres institutions ou les Canadiens effectuent leurs
opérations bancaires personnelles.
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FAM

Dans quelle mesure connaissez-vous le rble de surveillance que les gouvernements exercent sur
le secteur des services financiers? Veuillez répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie pas
du tout, 7, extrémement bien et 4, assez bien.

%
(O30 = TS o [ (0 11 | 1 27
02 i e 2 12
1 3 15
O XYY AN o 1 =] o T 4 29
01 T T 5 10
1 T 6 4
(O A o (= (=] S L o1 o 7 2
08  INSP/NRP ... e eaaas 9 x=3,05
s=1,63
n=1800

REG

En ce qui concerne le niveau actuel d'intervention gouvernementale dans le secteur des services
financiers, diriez-vous qu'il y a trop ou trop peu d'intervention? Est-ce beaucoup trop peu, trop
peu, juste assez, trop ou beaucoup trop?

%
01 BEAUCOUP trOP PEU...iiiiiiiieiiiiiiiiiea e s e e e e e e e e e et teeeeeer b e e e e e e e e e e eeeeennnnnnnes 1 7
02 I o o I o1 U PP P PP RRTPPP 2 28
03 JUSEE BSSEZ ...eeiviiiiiii ettt ettt ettt a e e 3 24
07 I o o PP PSP RRRPPPPPPPTPPPPPPPTN 4 19
05  BEAUCOUP trOP..ceieeieriiiiiiiiie et e ettt e e e e e e e e e e e e s 5 4
06  INSP/INRP ...ttt 9 17

ACC

Je vais vous nommer des services financiers. J'aimerais que vous me disiez dans quelle mesure il
est important que TOUS LES CANADIENS vy aient accés. Pour chacun, dites-moi s'il est
ESSENTIEL (c.-a-d. que tous les Canadiens devraient pouvoir l'avoir, quelle que soit leur
situation financiéere), s'il est IMPORTANT (c.-a-d. important pour chaque Canadien mais non
essentiel) ou DISCRETIONNAIRE (c.-a-d. accessible seulement aux Canadiens qui peuvent se
le permettre).
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BASIC

MESSAGE: Comment évaluez-vous ...?
le compte cheques de base

%
O A Yo = (= PR 1 53
02 IMPOITANT ...t e e e e s 2 32
(01 B T ot (=Y 0] | 4 T 1 (=TT 3 15
04 NSP/INRP ... e 9 0
n=1800
CARD
MESSAGE: Comment évaluez-vous ...?
une carte bancaire/de guichet
%
O S S 0| (1 T 1 41
02 IMPOIANT ...t 2 34
(0T B 1 TYod =] 1[0 1 1 F= 11 (T 3 24
04 NSP/INRP ... 9 1
n=924

BILLS

MESSAGE: Comment évaluez-vous ...?
la possibilité de payer vos factures a votre institution financiere comme vos factures de
téléphone.

%
DL ESSENLEH e 1 36
02 IMPOITANT ...t e e e e s 2 40
(01 B T ot (=) 0] [ 4 T 1 (=TT 3 23
04 NSP/INRP ... e 9 1
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CASH

MESSAGE: Comment évaluez-vous ...?
la possibilité d'encaisser un chéque dans votre institution financiere

%
O A Yo = (= PR 1 63
02 IMPOITANT ...t e e e e s 2 32
(01 B T ot (=Y 0] | 4 T 1 (=TT 3 5
04 NSP/INRP ... e 9 0

FUND

Vous avez dit que certains de ces services devraient étre considérés comme essentiels. Qui
devrait avoir la responsabilité de garantir I'acces a ces services a tous les Canadiens qui ne
peuvent pas se les permettre?

(ACCEPTER UNE SEULE REPONSE)

LIRE LA LISTE

%
01 Les institution fINANCIEIES ........cooiiiiiiiiie e 1 29
02  LeS gOUVEINEMENTS .....uuiiiiiieeeeeeeei ettt e e e e e e e e 2 11
03 Les institutions financieres et les gouvernements ensemble.................... 3 55
04 [NE PAS LIRE] Autre, SPECIfIEZ.......ccoiiiiiiiiiieeiiiiiieee e 4 3
05 NSP/INRP ...ttt as 9 2

IMAGE

Les gens peuvent avoir différentes perceptions ou attitudes envers les grandes banques
canadiennes. Je vais vous énumérer une série de qualificatifs et je voudrais que vous me disiez a
guel point ils correspondent a votre point de vue, sur une échelle de sept points.
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CARE

Sur une échelle ou 1 signifie que les banques ont de la sympathie, 7 qu'elles n'ont pas de cceur et
4, ni I'un ni l'autre, quelle est votre propre perception des banques?

%
01 SONt COMPALISSANTIES ....ceeiiieieeeeiiiiie it e e e e e e e e e e e e e e eneees 1 10
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 6
0 PP PP PP PP PP 3 12
04 NiTUN NETAUITE .. 4 28
0O P PP PP PPPPPPR 5 16
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 11
07  N'ONEPAS A COBU ...ttt e e e e e e e 7 17
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
x=4,37
s=1,81
n=1688

RESP

Sur une échelle ou 1 signifie que les banques sont des employeurs responsables, 7 qu'elles sont
des employeurs irresponsables et 4, ni I'un ni l'autre, quelle est votre propre perception des
banques?

%
01 Sont des employeurs responsabIles ............cccuuviiiiiiiiiiiiiiiieee e 1 21
0 PP URRPPROPPPPPRT 2 12
0 TP UPRPTRRUTPPPPRR 3 14
04 NETUN NETAULIE .o 4 26
015 TP UPPPP TR PUPPPPPIN 5 10
08 oo e oo e e e e e e e e e b e e e e e e e e e e n b b e e e e e e s e anareeeeaeaans 6 5
07 Sont des employeurs irresponsables.............i 7 8
08  INSP/INRP ...ttt e e e e e as 9 6
x=3,39
s=1,82
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CCIT

Sur une échelle ou 1 signifie que les banques agissent en bon citoyen, 7 qu'elles agissent en
mauvais citoyen et 4, ni lI'un ni l'autre, quelle est votre propre perception des banques?

%
01 AQISSeNnt €N DON CILOYEN.......ccoeiiiiiiiiiii e 1 20
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 10
0 PP PP PP PP PP 3 14
04 NiTUN NETAUITE .. 4 26
0O P PP PP PPPPPPR 5 11
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 6
07 AQISSeNnt €N MAUVAIS CILOYEN ........uuuuriiiiiiieiiiiiieieeeeeee e e e e e e e eeeeees 7 10
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=3,61
s=1,88
n=1688

PRE

Dans certains secteurs, les grosses entreprises canadiennes sont trées compétitives entre elles. La
concurrence est moins vive dans certains autres secteurs. Comment évaluez-vous la compétitivité
ENTRE les entreprises des secteurs que je vais nommer? Veuillez répondre selon une échelle de
1 a 7 ou 1 signifie pas du tout compétitives, 7, extrémement compétitives et 4, assez
compétitives.

COM1-1

MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les compagnies de téléphone

%
01 Pas du toUt COMPELILIVES........eeeeieieee e 1 6
02 e et e e e e e e e e e b e e e e e e e nareeeaaeaaas 2 4
0 TP UPRRTROTPPPPPT 3 3
04 ASSEZ COMPALILIVES ....coiiiiiiiei ettt e e 4 13
01 T TP UPPPP PRSPPI 5 1
0GP TOPPUPRPPROTPPPPPR 6 21
07 EXtrémement COMPEALILIVES .......ccuuiiiiieeiiiiiiiie e 7 39
08  INSP/INRP ...ttt e e e e as 9 2
X=5,45
s=1,788
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COM1-2

MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les courtiers en valeurs mobilieres

%
01 Pas du toUt COMPELILIVES.......c.ueeeiiieeiiiiiiiee e 1 3
02 2 i e et e e et et e e e e ane et e e e nee e e e e naeeeeanaeeeeanreeeens 2 2
02 T SRR UURRR PRI 3 3
04 ASSEZ COMPALILIVES ...ttt a e 4 19
01 T PPN 5 14
0 T USRI 6 17
07 EXxtrémement COMPELITIVES .......ccuuiiiiieeiiiiiiiie e 7 28
08  NSP/NRP ... et e e e e e e e e e e e e e e e e a e 9 14
x=5,35
s=1,58
n=826
COM2
MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les banques
%
01 Pas du tout COMPELILIVES.........eeieieiee e 1 7
02 2 it e e et et e e e e ne e e e e e na e e e e e neteeeanteeeeanreeeens 2 7
02 T SRR OURRRPRRI 3 8
04 ASSEZ COMPALILIVES ..ottt e e 4 23
01 T PPN 5 14
0 T TSR UPRRRPRRIN 6 17
07 EXxtrémement COMPEALITIVES ........cuuiiiiiieieiiiiiie e 7 24
[0S T VIS o N o PP 9 1
x=4,76
s=1,85
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COM3

MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les compagnies d'assurance

%
01 Pas du toUt COMPELILIVES.......c.ueeeiiieeiiiiiiiee e 1 5
02 2 i e et e e et et e e e e ane et e e e nee e e e e naeeeeanaeeeeanreeeens 2 5
02 T SRR UURRR PRI 3 5
04 ASSEZ COMPALILIVES ...ttt a e 4 21
01 T TP UPPPPPRTRPUPPPPPIN 5 15
0 T USRI 6 17
07 EXxtrémement COMPELITIVES .......ccuuiiiiieeiiiiiiiie e 7 28
08  NSP/NRP ... et e e e e e e e e e e e e e e e e a e 9 4
x=5,10
s=1,72
n=1800
LOM5-1
MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les détaillants d'essence
%
01 Pas du tout COMPELILIVES.........eeieieiee e 1 12
02 2 it e e et et e e e e ne e e e e e na e e e e e neteeeanteeeeanreeeens 2 7
02 T SRR OURRRPRRI 3 4
04 ASSEZ COMPALILIVES ..ottt e e 4 18
01 T TP UPPPP PRSPPI 5 10
0 T TSR UPRRRPRRIN 6 15
07 EXxtrémement COMPEALITIVES ........cuuiiiiiieieiiiiiie e 7 31
08  INSP/NRP ...ttt ettt e e e e e ent e e e e st e e e e nee e e e e nnneeas 9 2
x=4,81
s=2,10
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LOMS5-2

MESSAGE: Comment évaluez-vous la compétitivité générale entre ...
les sociétés aériennes

%
01 Pas du toUt COMPELILIVES.......c.ueeeiiieeiiiiiiiee e 1 5
02 et e e e e e e r e e e e s e naraeeaeeaans 2 4
03 TP URRPTOTPPPPPT 3 5
04 ASSEZ COMPALILIVES ...ttt a e 4 18
01 T TP UPPPPPRTRPUPPPPPIN 5 14
0 PP T O PPUPRPTOTPPPPRT 6 21
07 EXxtrémement COMPELITIVES .......ccuuiiiiieeiiiiiiiie e 7 26
08  INSP/INRP ...ttt e e e e as 9 8
x=5,14
s=1,73
n=847

FAIL

En ce qui concerne les institutions financieres du Canada, quelle est, d'apres vous, la probabilité
gue les suivantes fassent faillite dans les dix prochaines années? Veuillez répondre selon une
échelle de 1 & 7 ou 1 signifie pas du tout probable, 7, extrémement probable et 4, assez probable.

01 laBanque ROYAIE.........oooi e 1
02 18 BANQUE SCOLI@....eeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeee ettt e e e e e e e e e 2
03 laBanque de MONLrEal ..........oocuueiiiiiiiiiiiiice e 3
04 la Banque Canadienne Impériale de Commerce (CIBC)........c.coccuvveeeennnn 4
05 la Banque Toronto-DOMINION .........ccoouuiiiiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e 5

06 la Banque Nationale ............ooooiiiiiiii e 6
FAIL1

MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une bangue canadienne importante comme <rot3 >

%

01 Pasdutout Probable............coooiiiiirieeeee e 1 49

02 e et r e e he e 2 18

020 T USSP 3 7

04 ASSEZ Probabl e .......cceiieee e 4 14

01 T TSP TP 5 6

06 Bttt b E bR e E e nr b b ne e 6 2

07 Extrémement probable ... 7 2

08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=2,21
s=1,57
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FAIL2-1

MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une coopérative de crédit ou caisse populaire de votre province

%
01 Pas du tout probable ... 1 25
02 ettt a e e e e e s 2 14
0 T TP P PP PP TP PP PPPPPPR 3 13
04 ASSEZ ProbaDIE ... 4 22
0T TP P PP PP PP PP PPPPPPR 5 69
L0 TP PP P PP PPPPPPR 6 6
07 Extrémement probable ... 7 6
08 INSP/NRP ...ttt 9 5
x=3,21
s=1,84
n=570

FAIL2-2

MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une société de fiducie ou une petite banque canadienne comme la banque Laurentienne

%
01 Pas du tout probable ... 1 9
02 et r et e e e e s 2 12
0 T TP P PP PP PP PPPPPPR 3 13
04 ASSEZ ProDADIE ... 4 33
0T TP P PP PPPPPPR 5 14
0 PP TR P PP PP PP PP PPPPPPP 6 9
07 Extrémement probable ... 7 7
08 INSP/NRP ...ttt 9 14
x=3,90
s=1,62

n=641
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FAIL2-3

MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une grosse banque américaine faisant affaire au Canada comme Citibank

%
01 Pas du tout probable ... 1 25
02 ettt a e e e e e s 2 16
0 T TP P PP PP TP PP PPPPPPR 3 13
04 ASSEZ ProbaDIE ... 4 22
0T TP P PP PP PP PP PPPPPPR 5 8
L0 TP PP P PP PPPPPPR 6 6
07 Extrémement probable ... 7 4
08 INSP/NRP ...ttt 9 7
x=3,05
s=1,74
n=589

FAIL3-1

MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une grosse compagnie d'assurance canadienne comme London Life ou les Coopérants

%
01 Pas du tout probable ... 1 28
02 et r et e e e e s 2 22
0 T TP P PP PP PP PPPPPPR 3 14
04 ASSEZ ProbADIE .. ... 4 17
0T TP P PP PPPPPPR 5 8
0 PP TR P PP PP PP PP PPPPPPP 6 6
07 Extrémement probable ... 7 4
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=2,90
s=1,76
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FAIL3-2
MESSAGE: Quelle est la probabilité que ... fasse faillite d'ici dix ans
une grosse compagni e canadienne de fonds (mutuels) de placement

%

01 Pasdutout Probable............ccoiiiiiiiieeee e 1 17

02 e et r e e he e 2 16

02C T USSP PPT TR URRR 3 16

04 ASSEZ Probabl € .......ccveeiieiec e 4 24

01 T TSRS PPT PRSI 5 11

06 Bttt Rt r e nr b b ne e 6 5

07 Extrémement probable ... 7 6

08 INSP/NRP ...ttt 9 6
x=3,35
s=1,72
n=885

BNK

Détenez-vous un compte d'épargne, un compte chéques ou un autre genre de compte dans une
institution financiere? [NOTE AUX INTERVIEWERS : comprendre les comptes dans une
banque, coopérative de crédit, caisse populaire, société de fiducie, etc.]

%
) O T | 1 98
02 N [0 1T 2 2
03 NSP/INRP ..o aaaas 9 0

NOBNK

Quelle est la principale raison pour laquelle vous n'avez pas de compte dans une institution
financiére? [NE PAS SOUFFLER]

%
01 N'€N &I PAS DESOIN ...ueiiiiiiieiiee e 1 34
02 N'en veut pas/déteste les banquES...........oooiiiiiiiiiiiiiii e 2 20
03  DIffICUItE @ €N AVOIT.......eiiiiiieieiiiiiiee e 3 0
O N U (=T o (= Tod [ - S S 4 25
05 NSP/NRP ...t e e e e e e e e e e e e e a s 9 20
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MANY

Avec combien d'institutions financiéeres différentes faites-vous affaires environ, au total, pour vos
diverses opérations bancaires comme les dépbts et les préts?

%
030 T o T 1 39
L2 5 1T )G 2 35
01 I o 1= 3 17
04 QUALIE OU PIUS oottt e 4 9
05 NSP/INRP ... e e 9 0

BNK?2

Dans quelle institution financiere faites-vous surtout vos affaires bancaires personnelles? [NE
PAS LIRE LA LISTE] *** Si le répondant refuse de donner le nom de l'institution, lui demander

s'il s'agit d'une banque a charte, d'une société de fiducie, d'une coopérative de crédit ou caisse
populaire ou d'une petite banque.

%
01 Banque de MONLIE@l ...........ooiiiiiiiiiiiieee e 01 10
02 Banque Scotia (de NOUVEIIE-ECOSSE) .......cceeveireeeeeeeeerireeeeeeceeee e, 02 8
03 Banque Canadienne Impériale de Commerce (CIBC).........cccovveeeeriinnnenn. 03 15
04 Banque Royale du Canada............cccuuuiimiiiiiiiiiiiiieeeee e 04 19
05 Banque Toronto-DOMINION .......ccoeiiiiiiiiiiiiiii e 05 10
06 Banque NAIONEAIE ..........eeiiiiiiiiiiiieee e 06 4
(A =T g =T = T I 11 ST 07 6
08 TrUSEt ROYAI ..o 08 1
09  Une CaiSSE POPUIAITE. ......coiiiiiiieiiii bttt 09 13
10 Une coopérative de Crédit..........cccuuuiiiieiiiiiiiiiiee e 10 8
11 Une banque a charte, par ex. Banque Royale du Canada........................ 11 1
12 Une société financiére comme Canada TruSt.........ccceeeeiiiiiiieeeniiiiieeeeenns 12 0
13 Une petite banque comme la Banque Laurentienne..............ccccevvevvennnnns 13 1
I U | (T o] (= Tox ] .U RU PR 14 3
15 NSP/NRP ...t 9 2

n=1745

USE

Utilisez-vous souvent les services ou produits suivants? Veuillez répondre selon une échelle ou 1
signifie jamais, 2, a l'occasion et 3, régulierement?
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USE1l

MESSAGE: Utilisez-vous souvent ...?
une carte bancaire/de guichet

%
01N - = T RSSO 1 13
02 A TOCCASION ...ttt e et e e et e st e e ete e e seeaeeas 2 14
03 REGUIIBIEIMENT ......eiiiiiieeiiiie it e e e 3 73
04 NSP/NRP ... e 9 0
n=1766
USE2
MESSAGE: Utilisez-vous souvent ...?
une carte de crédit
%
O R = 1 0= 1P 1 26
02 A TOCCASION ...ttt ettt e e st e et e e st e eraaneas 2 37
03 REGUIIBIEMENT ......eeiiiiiee it e e e 3 36
04 NSP/NRP ... e 9 0
n=1766
USE3
MESSAGE: Utilisez-vous souvent ...?
les opérations bancaires téléphoniques
%
O R = 1 0= 1R 1 69
02 A TOCCASION ...ttt ettt ettt e e et e e et e s e seeereaaeas 2 14
03 REGUIIBIEMENT ...ttt e e e 3 17
04 NSP/NRP ... e 9 0
n=1766
USE4
MESSAGE: Utilisez-vous souvent ...?
les opérations bancaires sur Internet ou a I'ordinateur
%
O R = 1 0= 1R 1 89
02 A TOCCASION ...ttt ettt e e st e e et e s e st e sreaaeas 2 5
03 REGUIIBIEMENT ... ..ttt e e e 3 6
04 NSP/NRP ... e 9 0
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LOAN

Avez-vous détenu un prét personnel au cours des trois dernieres années?

%
0}/ R © 1 TP 1 50
(07220 \N (o] o IR 2 49
04 NS P N R P ... e e e 9 1
n=1800
MORTG
Avez-vous détenu un prét hypothécaire au cours des trois dernieres années?
%
0}/ R © 1 TP 1 34
(07220 \N (o] o IR 2 65
04 NS P N R P ..o e e e 9 0
n=1788

GIC

Avez-vous fait l'achat de certificats de placement garanti (CPG) au cours des trois dernieres
années?

%
DL Uit e 1 31
(022 \N (o] o IR 2 68
04 NS P N R P ..o e e e 9 1

n=1778

MFUND
Avez-vous fait I'achat de fonds mutuels au cours des trois derniéres années?

%
DL Uit e 1 43
(07220 \N (o] IR 2 56
04 NS P N R P ..o e e 9 1
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INST1

Avez-vous une carte de crédit & la méme institution financiere ou vous avez votre principal
compte de banque personnel?

%
0 O T | 1 74
02 \N [0 1T 2 26
02 AN Y e AN 9 1

INST2

Au cours des trois derniéres années, avez-vous détenu un prét personnel de la méme institution
financiere ou vous avez votre principal compte de banque?

%
) O T | 1 74
02 N [0 1T 2 26
02 AN IS e AN 9 0

INST3

Au cours des trois dernieres années, avez-vous détenu un prét hypothécaire de la méme
institution financiere ou vous avez votre principal compte de banque?

%
) O T | 1 68
02 N [0 1T 2 31
03 NSP/INRP .. e e aaaas 9 0

INST4

Avez-vous fait I'achat de CPG auprés de la méme institution financiere ou vous avez votre
principal compte de banque?

%
01 Oui, ai acheté TOUS mes CPG a la méme institution............ccceeeeeeeevennen. 1 45
02 Oui, ai acheté QUELQUES-UNS de mes CPG a la méme institution.....2 25
02 T AN o 1T 3 30
D4 NS P N R P .. e 9 0
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INSTS

Avez-vous fait I'achat de fonds mutuels aupres de la méme institution financiere ou vous avez
votre principal compte de banque?

%
01 Oui, ai acheté TOUS mes fonds a la méme institution .............ccocvvvennn.... 1 26
02 Oui, ai acheté QUELQUES-UNS de mes fonds a la méme institution....2 21
02 T A o 1T 3 53
02 AN Y e AN 9 1

LOAN2

Vous a-t-on refusé un prét personnel ou hypothécaire au cours des trois dernieres années?

%
O 1 O PR 1 6
(012 N[0 o PP UPPPPTRTRTSPPRPPIN 2 93
00 T NN ES] N = =P 9 0

n=1800

JUST
Pensez-vous que l'institution était justifiée de rejeter votre demande?

%
O 1 O PR 1 24
(012 N[0 o PP UPPPPTRTRTSPPRPPIN 2 71
03 NSP/NRP .. 9 5

n=117

WHY
Pourquoi votre demande a-t-elle été rejetée? [NE PAS SOUFFLER]

%
01 RevenU INSUMfISANT..........cooiiiiiiieeie e e e 1 18
02 Mauvais doSSIer de Credit..........uuiviiiiieeeeeeieieiieeeccrrrere e 2 15
(01 T U1 (TSP 3 47
04 Ne connait Pas 8 raiSON..........cooiiiiiiiiiii e 4 13
05 NSP/NRP .. e 9 7
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MMART

Etes-vous déja passé par un commerce dargent (p.ex. MONEY MART) ou un service
d'encaissement pour changer un chéque personnel?

%
0 O T PSSRSO 1 8
02 NN e e e e 2 92
043 NSP/NRP ...ttt e e e e e e e e e e e e eeaeeanrae 9 0

n=1800

ROT1
0 of o 1= o (U= TP PRT 1
02 cheque de gOUVEIMEMENT ........ciiiiiiiiiiiiiee et e e e 2
HOLD-1

Arrive-t-il que votre banque vous fasse attendre avant d'utiliser I'argent provenant d'un <ROT1>
déposé dans votre compte?

cheque
%
O ) LU TR 1 18
02 \N [0 1T 2 80
D43 NS PN R P .. ettt e 9 2
n=887
HOLD-2

Arrive-t-il que votre banque vous fasse attendre avant d'utiliser I'argent provenant d'un <ROT1>
déposé dans votre compte?

cheque de gouvernement

%
0 O T | 1 8
02 \N [0 1T 2 88
03 NSP/INRP .. e eaaas 9 3
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HOLD2

Ce délai vous cause-t-il personnellement un probléme sérieux. Veuillez répondre selon une
échelle de 1 a 7 ou 1 signifie aucun probleme sérieux, 7, un probléme extrémement sérieux et 4,
un certain probleme.

%
01  AUCUN ProbIEME SEIEUX.......uuiiiiieeiiiiiiiiiee ettt e e 1 20
02 e e e e e e b e e e e e s e nareeeeeeaans 2 7
0 TP URRPTOTPPPPPT 3 5
04 Un certain ProbI@ME .......ooiiiiiiiiiee e 4 24
01 T PP UPPPP PR PUPPPPPIN 5 9
0 PO PPUPRPTROTPPPPPT 6 10
07 Un probléme extrémement SEIEUX..........cceuuiiiiiiiieeeiiiiiiiee e eeiireeee e 7 25
08 INSP/INRP ...ttt e e e as 9 0
x=4,26
s=2,19
n=225

INS

Possédez-vous l'une ou l'autre des formes d'assurance suivantes? ldentifiez toutes les formes
d'assurance que vous possédez personnellement ou par l'intermédiaire de votre employeur, d'une
association ou autrement. [LIRE LA LISTE ET ACCEPTER TOUTES LES REPONSES
PERTINENTES]

LIRE LA LISTE

%

01 ASSUIANCE-VIC ...ieeeeeieiieeeeeeeetets s e e e e e e e e e e e e e et e e e ataae s e e e e e e eeeeeeaaeeeeeennnees 1 71
02  ASSUraNCe-I0gEMENT .......coiiiiiiiieee e 2 70
03  Assurance-automobIile ..........oooiiiiiiiiiii e 3 81
04 Assurance-maladie (autre que celle de votre régime provincial) ............. 4 63
05 [NE PAS LIRE] Rien de ce qui PréCede .........cuueveieeiiiiiiiiieeeiiiiiieeee e 5 5
06 [NE PAS LIRE] AULre, PreCISEZ.......uuuiiiieeiiiiiiiiiee et 6 3
07  NSP/INRP ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e s s s rb e eeeees 9 1

ANNUI

Avez-vous acheté des rentes ou une autre forme de produits d'investissement et d'épargne de
votre compagnie d'assurance au cours des trois derniéres années?

%
0 O T | 1 8
02 \N [0 1T 2 92
03 NSP/INRP .. e raaas 9 0
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PRE15

La prochaine série de questions portera sur votre satisfaction envers les institutions financieres et
les compagnies d'assurance.

SAT1

En ce qui concerne le dernier contact direct que vous avez eu avec votre banque en personne, par
courrier ou au téléphone, quel est votre degré de satisfaction générale a I'égard du service regu?
Veuillez répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie extrémement insatisfait, 7,
extrémement satisfait et 4, ni satisfait ni insatisfait.

%
01 EXxtrémement INSAUSTaAIL........ccuuiiiiiiie e 1 4
012 TR 2 3
01 JC TR 3 4
04 Ni satisfait Ni INSAtISTAIL.........coovniiiii s 4 12
01 T YT 5 15
01 T TR 6 24
07 Extrémement SAtiSTail..........ooeuiiiiiii e 7 37
08  NSP/NRP....ceeeee e e eaas 9 0
x=5,54
s=1,64
n=1766
CONF2
En quoi consistait ce contact? [NE PAS SOUFFLER]
%
01 Dépébt/encaissement d'un chéque/retrait...........coeeeeeeiiiiiiiiiiieiiniiieeeeeee 1 45
) O0 1 a1 | I {1 1= 1 (o [ TR 2 14
03 Achat d'un produit de placement.............cooiiiiiiiiiiiiee e 3 12
04 Demande de prét personnel/hypothecaire...........cccuvvvveeiiiiiiiieeie e 4 15
05 Demande de carte de Crédit .........ooviiiiieeiiiiiieieeee e 5 3
06 Acces au coffret de SOrEte..........uueiiiiiiiiiie e 6 0
O7  AULTE, PrECISEZ .. uuuueeiiiiiiiiiiiieieet ettt e e e e e e e e e e e e e e s e sttt eereeeeaaeaaaeaaaaaaaaaans 7 6
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 4
n=1766

SAT

En ce qui concerne votre institution financiere, dans quelle mesure étes-vous satisfait ou
insatisfait des aspects suivants? Veuillez répondre selon une échelle de 1 & 7 ou 1 signifie
extrémement insatisfait, 7, extrémement satisfait et 4, ni satisfait ni insatisfait.



SONDAGE DE L'OPINION PUBLIQUE SUR LE SECTEUR DES SERVICES FINANCIERS 87

FEES

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous satisfait ou insatisfait ...?
desfrais de service

%
01 EXxtrémement INSAtISTAIt........coouuiiiiii e 1 19
012 TR 2 11
01 JC TR 3 12
04 Ni satisfait Ni INSAtISTAIL..........coviiiii s 4 16
01 T YT 5 12
01 T TR 6 14
07 Extrémement SAtiSTail..........ooeuiiiiiii e 7 14
08  NSP/NRP....ceeeee e e aaas 9 2
x=3,91
s=2,06
n=1765
RANGE
MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous satisfait ou insatisfait ...?
du choix des produits et services
%
01 EXtrémement INSAtISTAIt........coouuiiiii e 1 1
012 TR 2 2
01 JC TR 3 4
04 Ni satisfait Ni INSAtISTAIL.........ccoviiii s 4 20
01 T YT 5 21
01 T TR 6 28
07 Extrémement SAtiSTail..........ooeuiiiiiiiee e 7 21
08  NSP/NRP....ceeeee e 9 3
x=5,32
s=1,35
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OVER

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous satisfait ou insatisfait ...?
de la qualité générale des produits et services

%
01 Extrémement INSAUSTAIt........ccuuiiiiii e 1 2
2 2 4
1 T 3 5
04 Ni satisfait Ni INSAtISTAIL..........coviiiii s 4 14
01 T T 5 20
01T T 6 30
07 Extrémement SAtiSTail..........ooeuiiiiiii e 7 24
08  INSP/NRP ... e et eeaaas 9 1
x=5,34
s=1,49
n=1765

FPROB

Dans la derniére année, avez-vous eu un probléme SERIEUX a votre institution bancaire ot vous
effectuez la majorité de vos transactions.

%
0 O T PSR SURRRSTRR 1 9
(012 N[0 o PP UPPPPTRTRTSPPRPPIN 2 91
02 B N IS = ] = 4 PR 9 0

n=1765

WAT1
Quelle était la nature de ce probleme? [NE PAS SOUFFLER]

%
01 Erreur de comptabilite............uueeiiiiiiii e 01 29
02 Manque de serviabilité ou de courtoiSie...........coooviviiiiicciiiiiiiiieeeeeee e 02 15
03 Frais de service 0U COUL AU SEIVICE........uuuiiiiiiiiiiiiieee e 03 10
07 L= = {0 | o [ R SURRP 04 13
05 Utilisation de renseignements personnels & mauvais escient................... 05 4
06 Rejet d'une demande de prét personnel/hypothécaire.............ccceeeeeeneee. 06 12
07 N'a pas fourni d'information adéquate.............coocueieiiiiiiiiiiiiiiee e 07 6
08  AULIE, PrECISEZ .. uuuueeriiiiiiiiiiieiett ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaaaaaaeeaaaaaaenans 08 12
01 N IS = V] = 4 SR 9 O
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RSOL1

Qu'avez-vous fait au sujet de votre probléme ou plainte? [NE PAS SOUFFLER - ACCEPTER
TOUTES LES REPONSES PERTINENTES]

%
01 Protesté et cela s'estréglé a l'nterne. ... 01 30
02 Eté obligé d'en parler & un supérieur dans I'établissement ....................... 02 30
03 Eté obligé d'en parler & un supérieur au siége social ............cceevevevennenen. 03 8
04 Porté plainte aupres d'un ombudsman finanCier..........cccccccvvveeeeeeeeeenneninn, 04 2
05 Porté plainte aupres d'un tiers (QOUVErNeMENt) ........cooeuvveeeeeeriniiiieeeeeennns 05 2
06 Change diNSEULION ........ccoiiiiiiiiiiii e 06 21
O U1 (=T o (=Tt [ - S 07 18
08 NSP/INRP ...ttt e e e e e e e e e e e e e e rar e s 9 3
n=162
RSOL2
Votre probléme a-t-il été résolu?
%
01  OUi, ENLEIEMENT ....iiiiiiieee e e e e e e e e e e e e e s e eeeeeees 1 46
02 OUI, BN PAITIE ..ciiieeeeeeeeieiie ettt s s e e e e e e e e e e e eeeeeeeeseseennnnns 2 18
[0 1C T N[0 o PP UPP PP TSPPPPPIN 3 36
04 NSP/NRP ... e 9 0
n=162

OMBUD

Etiez-vous au courant de I'existence d'un ombudsman pour aider les institutions financiéres a
régler les problemes de leurs clients? [NOTE AUX INTERVIEWERS : un ombudsman est une
personne chargée d'entendre des plaintes et de mener des enquétes sur le sujet.]

%
01  OUi, ASSEZ AU COUIANT....cuuiitiiiieiiiee et e e et e e e e s e s e e saa e eaeeeaneaees 1 20
02  OUI, trES AU COUTIANT .uuueiieii i eieei et e e e e e e e et e e e et e e s s e e e s saa e e s eaaeerenans 2 19
02 T AN o 1T 3 62
04 NSP/INRP ... e 9 0
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SAT2

En ce qui concerne le dernier contact direct que vous avez eu avec votre compagnie d’assurance

en personne, par courrier ou au téléphone, quel est votre degré de satisfaction générale a I'égard
du service recu? Veuillez répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie extrémement
insatisfait, 7, extrémement satisfait et 4, ni satisfait ni insatisfait.

%
01 Extrémement INSAUSTaAIL........couuiiiiii e 1 5
012 TR 2 3
01 JC TR 3 4
04 Ni satisfait Ni INSAtISTAIL.........ccoviiiii s 4 14
01 T YT 5 16
01 T TR 6 25
07 Extrémement SAtiSTail..........oieeiiiiiii e 7 29
08  NSP/NRP.....ceeee e 9 4
x=5,32
s=1,67
n=1664
CONI2
En quoi consistait ce contact? [NE PAS SOUFFLER]
%
01 Renouvellement ou changement d'indemnité/de police .............ccuveeeenn. 1 37
02 Demande d'iINdEMNILE ..........ouuuiiiiiiieee e e e e 2 16
03 Achat d'un produit d'épargne ou de placement............cccccoeeuiiieriernniinnnn. 3 7
OO0 o Y= | I {1 1= 1 (o [ TR 4 5
05 Conseil en Matiere d'aSSUIANCE..........ccvvueieeeeeeriieeeeeeeeeee e e e e et eeeeeaaanns 5 11
06  POlICE QNNUIBE......cceeieieeeeee et e e e e e e eees 7 1
O7  AULTE, PrECISEZ .. uuuieeiiiiiiiiiieeetie ettt et e e e e e e e e e e e e e e e st e e e e e e eaaeaaaeeaaaaaeanans 6 15
08  NSP/NRP.. .o 9 8
n=1664

CONI3

Etait-ce au sujet d'une assurance-vie ou d'une assurance sur un bien tel qu'une résidence ou une
voiture?

%
() NS U =T g (o TV = T 1 15
02 Assurance-maison ou assurance-automobile..........ccoooveviiiiiiiiiiee, 2 79
03 AULTE, PrECISEZ .. uuuueeiiiiiiiiiiiieeee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaeaaaeeaaaaaaeaans 3 5
04 NSP/INRP ... e raaas 9 1
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IPROB

Avez-vous déja eu, par le passé, un probléme SERIEUX avec une/des compagnie(s) d'assurance?

%
0 1 O 1 S 1 7
(012 N[0 o TP UPP PP TSUPPPPIN 2 91
03 NSP/NRP .. 9 1
n=1664
WHAT?2
Quelle était la nature de ce probleme? [NE PAS SOUFFLER]
%
01 Erreur COMPLabIe .......oooiiiiiiieee e 01 11
02 Manque de serviabilité ou de courtoiSie...........coovviviiiiiciiiiiiiiiieeeeee e 02 20
03 N'a pas remboursé la somme atteNAUE ..........coeveeeeeeeeeeiiiiiiiiiciiiivieeee 03 28
04 DAlAIS INAUS ....eevveiiiiiieee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s snnssereneeeees 04 12
05 Utilisation de renseignements personnels & mauvais escient................... 05 5
06 Frais de service 0u COUL AU SEIVICE........uuuiiiiiiiiiiiiieeeee e 06 23
O7  AULTE, PrECISEZ .. uuiueiiiiiiiiiiiieeeee ettt e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e eeaeaaaaaaaaaaaaaaanns 07 O
08  INSP/INRP ...ttt e e e e e as 9 2
n=120

RSOL3

Qu'avez-vous fait au sujet de votre probléme ou plainte? [NE PAS SOUFFLER - ACCEPTER
TOUTES LES REPONSES PERTINENTES]

%

01 Protesté etcela s'estréglé a l'nterne........ccccooouieiiieeiiiiiiiiee e 01 24
02 Eté obligé d'en parler & un supérieur dans I'établissement ....................... 02 19
03 Eté obligé d'en parler & un supérieur au siége social ............cceeveuveuennenen. 03 12
04 Porté plainte aupres du Siege SOCIaAl...........uuuiiiiiiiiiiiiiieeeeee e, 04 11
05 Porté plainte aupres d'un tiers (QOUVErNemMENt) ..........ocuvveeeeeerriiiiiieeeeennns 05 7
06 Change d'INSHULION ... e e e 06 31
O7  AULTE, PrECISEZ .. uuiueiiiiiiiiiiiieetett et e e e e e e e e e e e e e e e s ettt eerreeeaaeaaaaaaaaaaaeaans o7 17
08  INSP/NRP ...ttt ettt e et e e ent e e e et e e e e nnee e e e e nneeas 9 6
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RSOL4

Votre probléme a-t-il été résolu?

%
() R O U T =Y 0 (=] (=] 1 1= | 1 30
02 OUI, BN PAITIE ..ciiieeeeeeeeieiet ettt a e e e e e e e e e e e aeeeeeeeseseennnnns 2 16
02 T AN o 1T 3 50
04 NSP/INRP ... 9 4

TRUS

Quel degré de confiance accordez-vous aux groupes professionnels ou individus suivants?
Veuillez répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie aucune confiance, 7, énormément de
confiance et 4, une certaine confiance.

TRUSI-1

MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
les employés de la fonction publique fédérale

%
01 AUCUNE CONFIANCE ...cuuiee i eeaas 1 10
02 e 2 8
1 3 9
04 Une certaine CONFIANCE .......oivviii e 4 35
01T T 5 18
1T T 6 11
07 ENOrmément de CONTIBNCE ......eeeeeee oot eeeens 7 5
08  INSP/NRP ... e e aaaas 9 4
x=3,98
s=1,56
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TRUS1-2

MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
les employés de la fonction publique provinciale

%
01 AUCUNE CONFIANCE ...cuniieiei e e eaas 1 11
2 2 9
1 T 3 10
04 Une certaine CONFIANCE .......oivuiie e 4 33
01 T T 5 16
01T T 6 10
07 ENOrmément de CONTIBNCE ......eeeeeee oo 7 6
08  INSP/NRP ... e et eeaaas 9 5
x=3,94
s=1,63
n=893
TRUS2-1

MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
Les présidents et les PDG (présidents directeurs généraux) des grandes banques canadiennes

%
01 AUCUNE CONFIANCE ...ceniieiee e e eaas 1 15
02 e 2 9
1 3 10
04 Une certaine CONFIANCE .......ivuii e 4 29
01T T 5 16
1T T 6 9
07 ENOrmément de CONTIBNCE ......eeeeeee oot 7 6
08  INSP/NRP ... e e e e e aaa s 9 6
x=3,77
s=1,73
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TRUS2-2

MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
Un gérant de banque locale

%
01 AUCUNE CONFIANCE ...cuniieiei e e eaas 1 4
012 TR 2 3
01 JC TR 3 7
04 Une certaine CONFIANCE .......oivuiie e 4 24
01 T YT 5 21
01 T TR 6 23
07 ENOrmément de CONTIBNCE ......eeeeeee oo 7 15
08  NSP/NRP....ceeeee e e aaas 9 2
x=4,90
s=1,51
n=870
TRUS4-1
MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
Les courtiers d'assurance
%
01  AUCUNE CONFIANCE.......uveieieettiee ettt ceee et e e e e e e e s e bb e e e s searaeeeens 1 8
02T 2 7
010 T TR 3 9
04  Une certaiNg CONFIANCE .........uveiiiiieie ettt 4 31
(ST TR 5 0
0T TR 6 12
07 ENOrmément de CONFIANCE ... ..eeieeee oottt e e 7 9
08  NSP/NRP....ceeeee e 9 4
x=4,22
s=1,63
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TRUS4-2

MESSAGE: Votre degré de confiance dans ...
Les courtiers en valeurs mobilieres

%
01 AUCUNE CONFIANCE ...cuniieiei e e eaas 1 12
2 2 6
1 T 3 10
04 Une certaine CONFIANCE .......oivuiie e 4 35
01 T T 5 13
01T T 6 6
07 ENOrmément de CONTIBNCE ......eeeeeee oo 7 3
08  INSP/NRP ... e et eeaaas 9 15
x=3,71
s=1,52
n=864

INTE

Ces dernieres années, les banques sont se déplacées rapidement vers les activités
d'investissement bancaire tels que la vente de fonds mutuels, d'actions et d'autres produits
d'investissement. En tenant compte de cette expansion dans les activités d'investissement,
comment comparez-vous les banques d'aujourd‘hui & celles d'il y a dix ans, a l'aide d'une échelle
ou 1 signifie les banques d'aujourd’hui sont bien pire, 7, les banques d'aujourd’hui sont bien

mieux et 4, aucune différence.

RAT1

MESSAGE: Comment comparez-vous les banques d'aujourd'hui a celles d'y a 10 ans
Pour ce qui est de répondre aux besoins des Canadiens

%
01 Les Banques daujourd’hui sont bien PireS........ccceeeeeeeeeeeiiiiieeeeeiiiiiiennn 1 7
PP 2 5
0 PR 3 8
04  AUCUNE AIffEFENCE ..vvveiiiii et 4 22
0 PP 5 20
0 PP 6 18
07 Les banques d'aujourd’hui sont bien MIGUX...........ccvvvviiiiiiiiiiiiiiieieee e, 7 15
08  NSP/NRP ... e 9 4
Xx=4,65
s=1,71
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RAT3

MESSAGE: Comment comparez-vous les banques d'aujourd’hui a celles d'il y a 10 ans
Pour ce qui est de "vous en donner pour votre argent”

%
01 LesBanquesdaujourd’hui SONt DIEN PIFeS.........ccoeviierereeieiecese e 1 1
7SS 2 8
02 ST 3 12
04  AUCUNE IffErENCE ...cceeeeeee e 4 26
01 PPN 5 17
0P 6 11
07 Les banques d'aujourd’hui sont bien MIGUX...........covvvvviiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee, 7 9
08  NSP/NRP ... e 9 5
x=4,07
s=1,75
n=1778

CDN

Certaines de nos industries sont sous controle canadien, tandis que d'autres sont sous contrble
étranger. A votre avis, dans quelle mesure est-il important que les industries suivantes soient sous
contrdle canadien? Veuillez répondre selon une échelle de 1 & 7 ou 1 signifie pas du tout
important, 7, extrémement important et 4, assez important.

CDN2

MESSAGE: Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contrdle
les banques

%
01 Pasdu tout IMPOITANT........cceriririerieeeeeeeeeee e 1 3
02T PP PPTOR USRI 2 2
02 SRRSO 3 1
04 ASSEZ IMPOITANT......ceeiieiesierieet et 4 8
015 TSRS PPTURURRR 5 7
0 TSP P PP PP PRSI 6 20
07 EXtrémement IMPOITANT...........uuuiiiiiiiiiiieiee e 7 58
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
X=6,12
s=1,42
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CDN3-1

MESSAGE: Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contrdle
l'industrie du transport aérien

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......uuiiiiiieiiie e e e 1 5
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 2
0 PP PP PP PP PP 3 4
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e e e er e 4 21
0O P PP PP PPPPPPR 5 13
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 19
07 EXtrémement iMPOrtant..........ccccuuuriiriiiiiiiieiee e 7 34
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=5,30
s=1,72
n=608

CDN3-2

MESSAGE: Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contrdle
l'industrie pétroliere et gaziere

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......uiiiiiiiiii e 1 3
02T TP PP PP PP PPPPPPP 2 3
0 TP P PP P PP PPPPPPP 3 1
04 ASSEZ IMPOITANT....ciiiiieieee et e e e e e e e e e e e e e 4 13
0 OO PP P PP PP PPPPPPR 5 13
0 PP P PP P PP PPPPPPR 6 19
07 EXtrémement iMPOrtant.........ccccuuuriiiiiiiiiiiee e 7 47
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
Xx=5,78
s=1,53
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CDN3-3

MESSAGE: Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contrdle
les télécommunications

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......uuiiiiiieiiie e e e 1 3
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 3
0 PP PP PP PP PP 3 3
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e e e er e 4 16
0O P PP PP PPPPPPR 5 12
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 18
07 EXtrémement iMPOrtant..........ccccuuuriiriiiiiiiieiee e 7 44
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
x=5,62
s=1,63
n=587

CDN4

MESSAGE: Dans quelle mesure est-il important que ... soit/soient sous contrdle
les assurances

%

01 Pasdu tout IMPOITANT........cceririrereeeee e 1 4

02RO 2 2

020 SO SOETSRTTOTRRR 3 2

04 ASSEZ IMPOITANT......ceeiieieiiieieeei et 4 14

05 SRS 5 13

0 SRRSO 6 21

07 EXtrémement IMPOITANT...........uuiiiiiiiiiiieiieee s 7 44

08  INSP/INRP ...ttt e e e e s as 9 1
X=5,67
s=1,61
n=1800

ROT10

01 laBanque de MONI Al ..........oouiiiiiiiiiiiiiiiee e 1

02 18 BANQUE SCOLI@....eeeeeiiiiiieiieeeeeeeee ettt e e e e e e e e 2

03 laBanque ROYAIE..........ooo e 3

04 la Banque Toronto-DOMINION .........ccoouiiiiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e 4

05 la Banque Canadienne Impériale de Commerce (CIBC)........c.cocccvvveeeennnn 5

06 la Banque Nationale .............oooiiiiii e 6
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DOM

Dans quelle mesure est-il important que les six plus grosses banques comme <ROT10 > soient
sous contrbéle canadien? Veuillez répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie pas du tout
important, 7, extrémement important et 4, assez important.

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiiiiiiii e e e e 1 2
02T TP PP PP PP PPPPPPR 2 1
0 TP P PP PPP PP PPPPPPR 3 2
04 ASSEZ IMPOITANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e s e 4 7
0 TP TP PP PP PP PPPPPPR 5 6
0 TP PP PP PPP PP PPPPPPR 6 20
07 EXtrémement iMPOrtant..........cccuuuiiiiiiiiiiiieeee e 7 60
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
X=6,18
s=1,38
n=1800

WDOM

Laquelle parmi les raisons suivantes explique le mieux pourquoi selon vous c'est important?
(LIRE LA LISTE; N'ACCEPTER QU'UNE REPONSE)

%
01 Les banques sont un secteur clé de I'économie .........ccccvvvvvieveiiiiiiiieeeeenn. 1 25
02 Les gouvernements perdront leur capacité de réguler l'industrie ............. 2 17
03 On doit sauvegarder les emplois au Canada..............cccccvvvviiiiiiiiiieeeieeenn. 3 29
04 On doit s'assurer que les consommateurs sont bien protégés................... 4 23
05 [NE PAS LIRE] AULre, PreCISEZ........uuiiiieiiiiiiiiiiee et 5 5
06  NSP/NRP ...t e e e e e e e e e e e e e e e e 9 1

PRE9

Je vais vous lire une série d'énoncés et vous demander de choisir entre deux possibilités. Pour
chaque question, veuillez choisir I'énoncé qui correspond le mieux a votre opinion.
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XOFF1

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?
%
01 Le plus important est que nos banques soient sous controle
canadien méme s'il faut pour cela payer de prix légerement
PIUS ElEVES. ... .t 1 82
02 Le plus important est d'avoir les prix a la consommation les
plus bas méme si pour cela nos banques doivent étre sous

(ool g1 (0] (SN =] 1= T (o = SRRSO PRT TP 2 16
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE]. it 9 2
n=892
XOF1B

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?
%
01 Leplusimportant est que nos compagnie d'assurance soient
sous contrble canadien méme s'il faut pour cela payer des prix
legerement PlUS EIEVES. ........cooi i 1 70
02 Le plus important est d'avoir les prix a la consommation
les plus bas méme si pour cela nos compagnies d'assurance

doivent étre SOUS CONtrole Etranger...........eeiie i 2 26
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE]. ittt 9 4
n=886
XOFF2

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?
%

01 Les banques canadiennes sont déja assez grosses et puissantes et en

leur permettant de prendre de I'expansion, cela ne ferait que réduire

la concurrence au Canad@........ccoeeiveeeeeeiiiieeeiieeeiiir e e e eeeaaeees 1 52
02 Les banques canadiennes doivent prendre de I'expansion et devenir

plus internationales si le Canada est appelé a devenir un

exportateur important de services finanCIerS.........ccccccceeeeiiiieeiieeeeeeeeeeeenn, 2 45
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE]. ittt 9 3
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OFF2B

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?

%
01 Les banques canadiennes sont déja assez grosses et puissantes et en
leur permettant de prendre de I'expansion, cela ne ferait que réduire
la concurrence au Canad@........ccoeeivieeeeeiiiiieeeeeeeiiiir e e e e e e eeeaeeeees 1 48
02 Les banques canadiennes doivent prendre de I'expansion et devenir
plus internationales si elles doivent concurrencer avec les
grandes banques

Etrangeres AU CaNAU@.........uviiiiiiieeeeee e e e e e e e e e e e e e 2 49
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE]. it ei i 9 3

n=828
XOFF3

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?

%
01 Il estimportant que MA banque m'offre les frais de service
les plus bas méme s'il faut, pour cela, faire éventuellement
d'autresS MISES & PIEM .......uueiiiie it 1 26
02 Il estimportant que MA banque ne fasse plus de mises a pied
meéme si, pour cela, les frais de service n'étaient pas absolument

les PIUS DAS POSSIDIE ......eiiiiiieeee 2 69
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE].....cccciiiiiiiiieiei ettt 9 3
n=1778
XOFF4

MESSAGE: Quel énoncé correspond le mieux a votre opinion?

%
01 Les regles touchant l'utilisation des renseignements personnels par les
institutions financieres doivent étre renforcées méme si cela sera
MOINS Pratique POUF MO ..cceeeiiiiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e e e e e e e 1 73
02 Je ne m'oppose pas a ce que les institutions financiéeres utilisent les
renseignements personnels me concernant si cela sera

PIUS PratiqUue POUF MOI.......uuiiiiiiiiiiieiieeeeeee e e e e e e e e e e e aeeas 2 26
03 NSP/NRP [NE PAS LIRE].....cccciiiiiiiiiiiie et 9 1
n=1178
MERG

Il'y a plusieurs arguments pour et contre la fusion entre grandes banques canadiennes. Je vais
vous énumérer des arguments pour et contre, et pour chacune, dites dans quelle mesure vous étes
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d'accord ou en désaccord a l'aide d'une échelle a 7 points ou 1 signifie fortement en désaccord, 7,
fortement d'accord et 4, ni d'accord, ni en désaccord.

MER1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
II'y aura une perte significative demplois si deux grandes banques canadiennes fusionnent

%
01 Fortement €N AESACCOI . .......uuuiiiieiieiiie et e e e e e e e e e 1 5
02T 2 7
01 J TR 3 6
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieeiiiiie e 4 12
01 TR 5 15
01 TR 6 23
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiiiei e e e ea e e eaaeees 7 30
08  NSP/NRP.. .o e e e 9 2
x=5,18
s=1,80
n=1096

MER2

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
L es grandes banques canadiennes seront mieux en mesure de concurrencer mondialement si on
leur permet de fusionner avec d'autres grandes banques.

%
01 Fortement €N AESACCOI . ......cuuuiiiieeieiiie et e e e e e e e eeaaas 1 7
02T 2 8
01 J TR 3 5
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieiiiiiiieee e 4 15
01 TR 5 18
01 TR 6 26
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiieie e r e e e e e e b e 7 20
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 2
x=4,91
s=1,81
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LER3

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
[I'y aura un nombre significatif de fermetures de succursales si deux grandes banques
canadiennes fusionnent.

%
01 Fortement €N AESACCOI........uuuiiiieiieiiee et e e e e e e aaaas 1 6
02T 2 7
01 J TR 3 6
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieeiiiiiie e 4 13
01 TR 5 14
01 TR 6 25
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e eaaeees 7 27
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 2
x=5,11
s=1,82
n=1778

MER4

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
Les entreprises canadiennes a travers le monde seront mieux servies si on permet aux grandes
banques canadiennes de fusionner entre elles.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiieiiii e e e et e e e e e e e e e e reaaeeees 1 10
02T 2 12
01 J TR 3 9
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiiueiiiiiie et 4 21
01 TR 5 17
01 TR 6 15
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiii e e e e eaaee e 7 11
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 4
x=4,18
s=1,84
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MER5

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
Les Canadiens auront un service moins personnalisé de leur banque si elle fusionne avec une
autre grande banque canadienne.

%

01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiiiiiii e e e e e e e e e e e e reaaeaees 1 11
02T 2 14
01 J TR 3 10
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieeiiiiiie e 4 17
01 TR 5 11
01 TR 6 18
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e eaaeees 7 18
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 1

x=4,28

s=2,01

n=1778

MERG

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
En permettant la fusion entre grandes banques canadiennes, on sassurera que les institutions
financieres demeureront sous contrdle canadien.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiieiiii e e e et e e e e e e e e e e reaaeeees 1 9
02T 2 10
01 J TR 3 7
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiiueiiiiiie et 4 21
01 TR 5 16
01 TR 6 18
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiii e e e e eaaee e 7 15
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 4
x=4,43
s=1,87
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MER7

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
L'approbation de la fusion de grandes banques ménera a la création de deux ou trois grandes
institutions financieres qui ont trop de pouvoirs.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiiiiiii e e e e e e e e e e e e reaaeaees 1 6
02T 2 8
01 J TR 3 6
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieeiiiiiie e 4 14
01 TR 5 16
01 TR 6 21
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e eaaeees 7 28
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 1
x=5,04
s=1,84
n=1778

MERS8

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
Les prix des services bancaires baisseront parce que la fusion menerait a plus d'efficacité.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiiiiiiii e e et e et e e e e e e e e e e reaeeeees 1 19
02T 2 18
01 J TR 3 13
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiiueiiiiiie et 4 18
01 TR 5 12
01 TR 6 11
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiii e e e e eaaee e 7 7
08  NSP/NRP.. .o 9 3
x=3,47
s=1,88
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MER9

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
Les petites entreprises canadiennes auraient plus de difficultés a obtenir des préts si I'on permet
aux grandes banques de fusionner.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiiiiiii e e e e e e e e e e e e reaaeaees 1 8
02T 2 12
01 J TR 3 9
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiieeiiiiiie e 4 17
01 TR 5 13
01 TR 6 18
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e eaaeees 7 20
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 3
X=4,54
s=1,94
n=1778

MER10

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord...
Le secteur bancaire canadien serait renforcé si la fusion des grandes banques est permise.

%
01 Fortement €N AESACCOIU.........ciivueiiiiiiii e e et e et e e e e e e e e e e reaeeeees 1 10
02T 2 11
01 J TR 3 9
04 Nid'accord, Ni €N AESACCOI.........uuiiiiueiiiiiie et 4 22
01 TR 5 19
01 TR 6 17
07 Fortement d'ACCOI .......couuiiiiiiiii e e e e eaaee e 7 10
08  NSP/NRP.. .o 9 3
X=4,24
s=1,78
n=1079
ROT20
01 Laforce du secteur bancaire en général ...........ccccevveeeveeeeeeeiiiiiiiiiiiiee, 1

02 L'habileté du secteur a concurrencer mondialement...........cooeeeveeeeeeeeennn... 2
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PRE16

Pour chacun des facteurs suivants, dites dans quelle mesure ils sont importants a considérer pour
approuver ou non la fusion des banques. Répondez a l'aide d'une échelle a 7 points ou 1 signifie
pas du tout important, 7, extrémement important et 4, assez important.

LOSS

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion ménera a des pertes d'emplois

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiiiiiieii e e e e 1 4
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 2
0 PP P PP PPPPPPR 3 3
04 ASSEZ IMPOITANT....ciiiiieieee it e e e e e e e e e e e 4 12
0T PP P PP P PP PPPPPPR 5 12
0 TP PO PP P PP PP PPPPPPR 6 26
07 EXtrémement iMPOrtant.........ccccuuurririiiiiiiiee e 7 38
08 INSP/NRP ...ttt 9 1
x=5,61
s=1,61
n=1778

PRICE

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion mene a des services bancaires moins chers

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiiiiiii e e e e 1 7
02T TP PP PP PP PPPPPPR 2 6
0 TP PP PP PP PP PPPPPPR 3 8
04 ASSEZ IMPOITANT....ciiiiieieee e e e e e e e e e e e e e e 4 21
0 TP TP PP PP TP PPPPPPR 5 17
0 TP P PP PP PP PPPPPPP 6 20
07 EXtrémement iMPOrtant.........ccccuuuiiiiiiiiiiiiee e 7 19
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=4,74
s=1,79
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IMPRO-1

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion améliorera <ROT20 >

la force du secteur bancaire en général

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiiiiiiii e e e e 1 6
02T TP PP PP PP PPPPPPR 2 4
0 TP P PP PPP PP PPPPPPR 3 6
04 ASSEZ IMPOITANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e s e 4 19
0 TP TP PP PP PP PPPPPPR 5 20
0 TP PP PP PPP PP PPPPPPR 6 23
07 EXtrémement iMPOrtant..........cccuuuiiiiiiiiiiiieeee e 7 20
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=4,95
s=1,69
n=881

IMPRO-2

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion améliorera <ROT20 >

I'nabileté du secteur a concurrencer mondialement

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiieiiieii e a e 1 6
02T TP PP PP PP PPPPPPP 2 3
0 TP P PP P PP PPPPPPP 3 4
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieiee et e e e e e e e e e e e e e 4 20
0 OO PP P PP PP PPPPPPR 5 17
0 PP P PP P PP PPPPPPR 6 25
07 EXtrémement iMPOrtant.........ccccuuuriiiiiiiiiiiee e 7 22
08 INSP/NRP ...ttt 9 3
x=5,07
s=1,68
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SMALL

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion rendra I'acces a des préts plus difficile pour les petites entreprises.

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......uuiiiiiieiiie e e e 1 6
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 4
0 PP PP PP PP PP 3 5
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e e e er e 4 17
0O P PP PP PPPPPPR 5 15
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 24
07 EXtrémement iMPOrtant..........ccccuuuriiriiiiiiiieiee e 7 28
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=5,20
s=1,74
n=1778

WORLD

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion améliorera la capacité des banques a servir les entreprises canadiennes a travers le
monde.

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......ueiiiiiiiiiii e e e 1 5
02T TP PP PP PP PPPPPPP 2 3
0 TP P PP P PP PPPPPPP 3 4
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieieee et e e e e e e e e e e e 4 21
0 OO PP P PP PP PPPPPPR 5 20
0 PP P PP P PP PPPPPPR 6 25
07 EXtrémement iMPOrtant.........ccccuuuriiiiiiiiiiiee e 7 19
08 INSP/NRP ...ttt 9 3
x=5,05
s=1,59
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CLOSE

MESSAGE: Dans quelle mesure est-ce important a considérer pour approuver fusion
Si la fusion menera a des fermetures de succursales

%
01 Pas du tOUL IMPOITANT.......uuiiiiiieiiie e e e 1 5
02 TP P PP PP PPPPPPP 2 4
0 PP PP PP PP PP 3 5
04 ASSEZ IMPOIANT....ciiiiieiee ettt e e e e e e e e e e e e e er e 4 17
0O P PP PP PPPPPPR 5 14
0 TP PP PP TPP PP PPPPPPR 6 25
07 EXtrémement iMPOrtant..........ccccuuuriiriiiiiiiieiee e 7 29
08 INSP/NRP ...ttt 9 2
x=5,25
s=1,71
n=1778

PRE7

La « vente liée » est une pratique par laquelle une institution financiere INCITE directement ou
indirectement ses clients a acheter un second produit lorsqu'il présente une demande de prét
comme pour une automobile ou une hypothéque.

TIED

Avez-vous déja eu l'impression que votre prét personnel ou hypothécaire ne serait pas approuve
si vous n'achetiez pas aussi auprés de votre institution un autre produit comme de I'assurance?

%
0 O T | 1 16
(1 T ) ot 1 < 2 4
02 T AN o 1T 3 80
04 NSP/INRP ... e raaas 9 1

TIED2

Qu'avez-vous fait? [NE PAS SOUFFLER]
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%
01 A acheté l'autre Produit.............coooieiiiiioriiiieee e 01 46
02 Protesté aupres du directeur de I'établissement............ccccccvviiieiiiiiienennn.. 02 7
03 Porté plainte aupres de 'ombudsman de l'institution .............cccccoeevineeen. 03 O
04 Porté plainte aupres du gouvernement provincial ...........cccccceoviiiiiieeeennns 04 O
05 Porté plainte aupres du gouvernement fédéral ............ccoocviieeiiiiiiiinneenne 05 0
06 N'apas achete 1€ ProduUit.........ooooeeiiiiieiiiiiee e 06 26
07 N'a pas acheté de produit de cette institution/A fait affaire ailleurs......... 07 8
08  AULIE, PrECISEZ .. uuuueeiiiiiiiiiiiieiit ettt e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e reeaaaaaaeeaaaaaeeanns 08 12
09  INSP/NRP ...ttt et e e e e st e e e et e e e e nnee e e e e nnneeas 9 3

INSUR

A T'neure actuelle, les banques ne peuvent pas vendre d'assurance directement dans leurs
succursales. Pour certaines personnes, cela va de soi, parce que les banques utiliseraient les
renseignements personnels pour offrir aux Canadiens leurs produits d'assurance ou faire pression
sur eux pour qu'ils les achetent, ce qui leur donnerait un avantage sur les compagnies d'assurance.
D'autres prétendent que si les banques pouvaient vendre de I'assurance, les Canadiens auraient un
plus grand choix et pourraient satisfaire tous leurs besoins financiers et d'assurance auprés d'une
seule institution.

PRE11

Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec les énoncés suivants? Veuillez
répondre selon une échelle de 1 a 7 ou 1 signifie fermement désaccord, 7, fermement d'accord et
4, ni d'accord ni en désaccord.

INS1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Personnellement, je ne m'inquiéte pas tellement que les banques puissent vendre directement des
produits d'assurance dans leurs succursales.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueiiiiii e e et e e e e e 1 14
02T 2 10
01 J TR 3 5
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiiieeeeee e 4 21
01 TR 5 12
01 TR 6 17
07 Fermement d'ACCONM .......cooun i e e e aaaes 7 19
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 1
x=4,37
s=2,05
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INS2

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...

Je craindrais beaucoup que les banques utilisent & mauvais escient tous les renseignements
personnels et de crédit qu'elles posséderaient s'il leur était permis de vendre directement de
I'assurance dans leurs succursales.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e e e 1 11
02T 2 10
01 J TR 3 6
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiieeeee e e 4 16
01 TR 5 14
01 TR 6 19
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii e e eaaaas 7 23
08  NSP/NRP.....ceeee e 9 1
x=4,64
s=2,01
n=1800

INS3

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je préférerais avoir le choix d'acheter mes produits d'assurance auprés d'une compagnie
d'assurance, d'une banque ou d'une société de fiducie.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiii it e e e e e s 1 5
02T 2 3
01 J TR 3 3
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiuiiieiiieeeeeee e e 4 11
01 TR 5 11
01 TR 6 27
07 Fermement d'ACCONM .......cooun i e e e aaaes 7 39
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 1
x=5,58
s=1,69
n=1800

PRE10

Les gouvernements obligent les institutions financieres a «divulguer» a leurs clients certains
renseignements pour les aider a connaitre les conditions des transactions, leur codt et les risques
auxquels ils sont exposeés.
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DISC1

Pensez-vous que les Canadiens sont suffisamment informés des conditions, des colts et des
risques entourant les produits et services avant d'en faire l'achat auprés d'une banque, d'une
société de fiducie, d'une caisse populaire ou d'une coopérative de crédit?

%
0 O T | 1 32
02\ T 1T 2 64
03 NSP/INRP .. e aaaas 9 4

DISC2

Pensez-vous que les Canadiens sont suffisamment informés des conditions, des colts et des
risques entourant les produits et services avant d'en faire l'achat auprés d'une compagnie
d'assurance?

%
0 O T | 1 27
02 \N [0 1T 2 68
03 NSP/INRP .. e eaaas 9 5

PRE12

Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec les énoncés suivants? Veuillez
répondre selon une échelle de 1 & 7 ou 1 signifie fermement en désaccord, 7, fermement d'accord
et 4, ni d'accord ni en désaccord.
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HIGH

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
A mon avis, le niveau des frais de service est justifié considérant les services fournis par les
banques.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 25
02T 2 18
01 J TR 3 13
04 Nid'accord Ni €N AESACCOI.......ccuuniiiiiieiiieeeeee e 4 16
01 TR 5 12
01 TR 6 9
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 6
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 1
x=3,27
s=1,91
n=1800

ACC3

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Personnellement, je trouve extrémement important de pouvoir faire mes opérations bancaires en
personne dans une succursale.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueniiiiiieeieee e e e e e e s 1 8
02T 2 9
01 J TR 3 7
04 Nid'accord Ni €N dESACCOI.......ccuuniiiiiiieiie et 4 9
01 TR 5 9
01 TR 6 19
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiii et e e e aaaes 7 39
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 0
x=5,15
s=2,05
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CLOS

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les banques devraient pouvoir fermer toutes les succursales qu'elles ont besoin de fermer,
pourvu que les Canadiens aient accés aux services au moyen des nouvelles technologies.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 25
02T 2 19
01 J TR 3 12
04 Nid'accord Ni €N AESACCOI.......ccuuniiiiiieiiieeeeee e 4 13
01 TR 5 11
01 TR 6 11
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 8
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 1
x=3,33
s=2,01
n=1800
EXERT
MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les banques exercent beaucoup trop d'influence et de pouvoir au Canada.
%
01 Fermement €N AESACCOIT .........uuiiiveniiiiiei e e e e e e e e e e eaas 1 6
02T 2 7
01 J TR 3 7
04 Nid'accord Ni €N dESACCOI.......ccuuuiiiiiiiiiiiiieeeeee e 4 19
01 TR 5 16
01 TR 6 19
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii et e eaaaes 7 24
08  NSP/NRP.. .o 9 2
x=4,89
s=1,80
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COMP6-1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les petites banques et les sociétés de fiducie sont une solution de rechange viable pour les
Canadiens qui n‘aiment pas les grosses banques.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 3
02T 2 4
01 J TR 3 3
04 Nid'accord Ni €N AESACCOI.......ccuuniiiiiieiiieeeeee e 4 13
01 TR 5 14
01 TR 6 33
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 28
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 3
x=5,48
s=1,52
n=874

COMP6-2

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les coopératives de crédit et caisses populaires sont une solution de rechange viable pour les
Canadiens qui n‘aiment pas les grosses banques.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueniiiiiieeieee e e e e e e s 1 4
02T 2 3
01 J TR 3 4
04 Nid'accord Ni €N dESACCOI.......ccuuniiiiiiieiie et 4 14
01 TR 5 14
01 TR 6 27
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiii et e e e aaaes 7 29
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 3
x=5,36
s=1,65
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ALTER

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les compagnies d'assurance pourraient étre une solution de rechange viable aux grosses banques
si elles pouvaient se lancer dans les activités bancaires de base.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 20
02T 2 16
01 J TR 3 10
04 Nid'accord Ni €N AESACCOI.......ccuuniiiiiieiiieeeeee e 4 18
01 TR 5 13
01 TR 6 11
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 8
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 3
x=3,55
s=1,94
n=1800

MAST

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
En général, j'ai beaucoup plus confiance dans le secteur bancaire canadien qu'ily a 10 ans.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e 1 8
02T 2 9
01 J TR 3 6
04 Nid'accord Ni €N dESACCOI.......ccuuuiiiiiiiiiiiiieeeeee e 4 25
01 TR 5 15
01 TR 6 21
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii et e eaaaes 7 14
08  NSP/NRP.. .o 9 3
x=4,52
s=1,78
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PROFI

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je trouve que la plupart des banques canadiennes font un profit juste et raisonnable.

%
01 Fermement €N AESACCOIT .........uuiiiuueiiiiiie e e e e e e e eeeaas 1 27
02T 2 12
01 J TR 3 8
04 Nid'accord Ni €N AESACCOI.......ccuuuiiiiiiieiiieee et 4 11
01 TR 5 8
01 TR 6 15
07 Fermement d'ACCONM .......oouniiiiiii et e e e aaaes 7 17
08  NSP/NRP....ceeeee e e aaas 9 2
x=3,74
$=2,29
n=1800

HATE

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je verrais vraiment d'un mauvais ceil la venue de grandes banques américaines au Canada qui
prendraient un peu la place de nos banques canadiennes traditionnelles.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e 1 7
02T 2 5
01 J TR 3 2
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiuiiiiiiie e 4 6
01 TR 5 6
01 TR 6 18
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii et e eaaaes 7 56
08  NSP/NRP.. .o 9 1
x=5,76
s=1,88
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ENTER

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je n'aurais vraiment pas d'objection a ce qu'une grande banque américaine entre sur le marché
canadien si cela veut dire plus de concurrence, des prix plus bas et de meilleurs services.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 34
02T 2 17
01 J TR 3 8
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiiie e 4 10
01 TR 5 8
01 TR 6 11
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 11
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 1
x=3,17
s=2,17
n=1778

MAX

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Les banque n'ont pas plus de responsabilités particulieres envers le public que les autres
entreprises.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueniiiiiieeieee e e e e e e s 1 26
02T 2 22
01 J TR 3 10
04 Nid'accord Ni €N dESACCOI.......ccuuniiiiiiieiie et 4 14
01 TR 5 10
01 TR 6 9
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiii et e e e aaaes 7 7
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 2
x=3,15
s=1,94
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TECH1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Personnellement, je préfére le guichet automatique au lieu d'aller a la banque et de faire affaire
avec un caissier.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuiiiiiii e e e e e e e 1 20
02T 2 12
01 J TR 3 6
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiiie e 4 14
01 TR 5 9
01 TR 6 15
07 Fermement d'ACCONM ......cooun i et eaaaes 7 23
08  NSP/NRP....ceeeee e e e e 9 0
x=4,16
s=2,25
n=1800

NET1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
J'accepterais de donner mon numeéro de carte de crédit sur Internet afin d'acheter un produit ou un
service.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueniiiiiieeieee e e e e e e s 1 72
02T 2 10
01 J TR 3 5
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiiiiiiiiieeeeee e 4 3
01 TR 5 2
01 TR 6 4
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiii et e e e aaaes 7 2
08  NSP/NRP.....ceeee e e 9 2
x=1,71
s=1,47
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NET2-1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je m'attends a faire des opérations bancaires sur Internet d'ici deux ans.

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuuuniiiiiieeeee et e e e e e e e e 1 41
02T 2 14
01 J TR 3 4
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiuiiiiiiieeeeee e 4 9
01 TR 5 7
01 TR 6 9
07 Fermement d'ACCONM .......oouniiiiiii et e e e aaaes 7 14
08  NSP/NRP....ceeeee e e aaas 9 1
x=3,08
$=2,29
n=904
NET2-2
MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je m'attends a faire des placements sur Internet d'ici deux ans.
%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e 1 56
02T 2 15
01 J TR 3 4
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiuiiiiiiie e 4 8
01 TR 5 5
01 TR 6 6
07 Fermement d'ACCONM .......cooun it e e aaaes 7 5
08  NSP/NRP....ceeeee e 9 1
x=2,29
s=1,89
n=896
ROT13
L) R = F= T [0 [ 1T ST 1
02 Compagnies de tElEPhoNE..........cccviiiiiiiiiiie e 2
03  ComMPAgNIES A'ASSUIANCE .....uuuuuunieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeittiitnaaaaaaaaeeeeeeaeeeeeeeeesennnnns 3
04 Compagnies de cablodistribution ..o 4

(0L I €10 10\ V/=T g a L= 1 1<) 1 5T 5
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INVAS-1

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je ne pense pas que le Canadien moyen soit gravement touché par la prétendue invasion de la vie
privée exercée par <ROT13 >

les banques

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e e e 1 25
02T 2 18
01 J TR 3 8
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiieeeee e e 4 16
01 TR 5 12
01 TR 6 11
07 Fermement d'ACCONM .......oouniiieiii e e e eaaaes 7 7
08  NSP/NRP.. .o e e e 9 4
x=3,33
s=1,98
n=343

INVAS-2

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je ne pense pas que le Canadien moyen soit gravement touché par la prétendue invasion de la vie
privée exercée par <ROT13 >

les compagnies de téléphone

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueiiiiii e e et e e e e e 1 29
02T 2 17
01 J TR 3 10
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiiieeeeee e 4 18
01 TR 5 10
01 TR 6 9
07 Fermement d'ACCONM .......cooun i e e e aaaes 7 5
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 4
x=3,09
s=1,89
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INVAS-3

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je ne pense pas que le Canadien moyen soit gravement touché par la prétendue invasion de la vie
privée exercée par <ROT13 >

les compagnies d'assurance

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e e e 1 22
02T 2 18
01 J TR 3 13
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiieeeee e e 4 19
01 TR 5 9
01 TR 6 10
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii e e eaaaas 7 6
08  NSP/NRP.....ceeee e 9 4
x=3,26
s=1,86
n=354

INVAS-4

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je ne pense pas que le Canadien moyen soit gravement touché par la prétendue invasion de la vie
privée exercée par <ROT13 >

les compagnies de cablodistribution

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciiuueiiiiii e e et e e e e e 1 20
02T 2 14
01 J TR 3 10
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiiieeeeee e 4 23
01 TR 5 9
01 TR 6 9
07 Fermement d'ACCONM .......cooun i e e e aaaes 7 4
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 11
x=3,38
s=1,82



124 GROUPE DE TRAVAIL SUR L’AVENIR DU SECTEUR DES SERVICES FINANCIERS CANADIEN

INVAS-5

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
Je ne pense pas que le Canadien moyen soit gravement touché par la prétendue invasion de la vie
privée exercée par <ROT13 >

les gouvernements

%
01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e e e 1 26
02T 2 17
01 J TR 3 12
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiieeeee e e 4 17
01 TR 5 11
01 TR 6 8
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii e e eaaaas 7 7
08  NSP/NRP.....ceeee e 9 3
x=3,21
s=1,92
n=372

RIGHT

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...
En matiére de crédit a la consommation, le droit et les pratiques commerciales protegent comme
il se doit mes droits relatifs aux renseignements personnels me concernant.

%

01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiii it e e e e e s 1 12
02T 2 13
01 J TR 3 13
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI........cuuuiiiiuiiieiiieeeeeee e e 4 23
01 TR 5 14
01 TR 6 15
07 Fermement d'ACCONM .......cooun i e e e aaaes 7 8
08  NSP/NRP....ceeee e e e e 9 2

x=3,93

s=1,80
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WEIGH

MESSAGE: Dans quelle mesure étes-vous d'accord pour dire que ...

Personnellement, je crois que les avantages d'avoir tous mes services financiers intégrés dans une
seule institution dépassent les inquiétudes en matiére de vie privée du fait que cette institution
aurait acces aux renseignements personnels et de crédit me concernant.

%

01 Fermement €N dESACCOIT .........ciivuuniiiiii e e e e e e e e 1 15
02T 2 14
01 J TR 3 11
04 Nien désaccord Ni d'ACCOI.......ccuuuiiiiuiiiiiieeeee e e 4 18
01 TR 5 14
01 TR 6 16
07 Fermement d'ACCONM ......coouniiiiiii e e eaaaas 7 8
08  NSP/NRP.....ceeee e 9 3

x=3,84

s=1,92

n=1800

DEMO

Les dernieres questions sont a des fins purement statistiques, et je tiens a vous rappeler que
toutes vos réponses sont a titre absolument confidentiel.

LAN1

Quelle est la langue que vous avez apprise en premier a la maison dans votre enfance et que vous
comprenez toujours?

%
0L ANGIAIS. ...ttt e e 1 68
02 FranGaIS ...cceeeiiiiiiiit ittt e e e e e e e e e e e e e e e e 2 23
03 AU e e e e 3 9
04 NSP/INRP ...ttt 9 0
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SIZE

Quelle est la population de la ville ou du village ou vous habitez?

%
01 Moins de 1 000 habitants ............ccccuuiiiiiiiiie e 1 7
02 1000 &9 999 habitantS.......ccceeiiiiiiiiiie e 2 17
03 10 000 & 24 999 habitantsS..........ccuvviiiiieiiiiiee e 3 12
04 25000 & 99 999 habitantsS..........ccuvviiiiiiiiiiii e 4 18
05 100 000 & 500 000 habitantS...........eeeeeeriiiiiiiiiee e 5 19
06 500 000 habitants OU PIUS........ccooiiiiiiii e 6 23
07 [NE PAS LIRE] NSP/NRP....cciiiiii it 9 3

n=1778

HOU10
Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre ménage actuel?

%
01 Une personne VIVAaNTt SEUIE..........cccuuuiiiiiiiiiiiii e 01 19
02 Un adulte avec enfant(S) .......cooeeuiiiiiiiiiiiiiiii e 02 6
03 Un couple marié ou en union de fait, sans enfant..................ccccccccvvvnnnene. 03 23
04 Un couple marié ou en union de fait, avec enfant(s).........ccccccevviiiieeeennn 04 38
05 Deux personnes ou plus sans liens de parente...........ccccceevviiiiieeeeeeeninnn. 05 5
06 Vivant avec de la famille autre que les parents...........cccceeeeeeeeeeeeniinnnnnne 06 2
07 Plus d'un adulte avec enfant(S) ........ccccurrrmmmmmiiiiiiie e 07 2
08  AULre (VEUIIIEZ PrECISEI) ...uuiiiieeiiiiiiieie ettt 98 4
09  NSP/NRP ...t e e e e e e e e e e e e e e e 9 1

n=1778

EDU10
Quel est le niveau de scolarité le plus avancé que vous ayez complété?

%
01 Elémentaire (18re & 8€ anNEe) .........c.ceeveueeueeueeeeeereeeeeeeeee e 01 2
02 UnN peU € SECONUAIIE ......oeeieiiiiitt ettt e e e e e e e e e 02 12
03 Niveau secondaire complété (12e ou 13€ anN€e) .........ccuvveeeeriiireeeeeennnnne 03 25
04 Colleége technique ou professionnel ou CEGEP...........cccovevvevveeeeveieennnne. 04 21
05 Certificat de MELIET .......ooiiiiiiie e 05 2
06  UN PEU d'UNIVEISILE .....ceiiiiiiiiiiiie ettt e e e 06 8
07 Diplome de premier cycle UNIVErSItaire. ........cccccceeeeiriiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeen 07 20
08 Certificat ProfeSSIONNE .........uiiiiiiiiiiiiieeeee e 08 5
09 Dipldme de second Ou troiSIEME CYCIE ..........oeeeviiiiiiiiiiieeeeee e 09 5
1O NSP/INRP ..ttt a e e e e e e e e e e eeeaaaraae 9 O
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EMPL

Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre situation professionnelle actuelle?

%
01 Travailleur aULONOIME ........oviiiiiiiiiaee et e e e e e e e e e e e eeeeeeenees 01 12
02 EmMPIOye & Plein tEMPS ..coooiiiiiiiiiiee et 02 39
03 Employé & temps Partiel...........eeeeiioiiiiiiiiiee e 03 10
04 EMPIOYE SAISONNIET ......eeiiiiiie ittt 04 3
05 Employé pour une période determinée............cocveeviiriieiiiiieeniieee e 05 0
0GR O o o 1 1 =1 | O TRRRPP 06 4
O = (¥ To [7=Y o | AR 07 8
0T =1 -] (= 2P 08 15
09  PErsonNe QU FOYET .......uuiiiiiiiiiiiiiiiee e e 09 5
10 En congé de maladie/iNvalidité .............ccceeviiiiiiiiiiiiiieeee e 10 1
11 En congé de maternite/paternité ............coooouveieiieiiiiiiiiiee e 11 0
12 Autre (VEUIIEZ PrECISEI) ..cccoiiiiiiiiie ettt 98 2
13 NSP/INRP ..ottt e e e e e e e e e e e e e eeaeaeaae 9 O

n=1778

INC10
En 1997, a quelle catégorie de revenu avant imp6t votre MENAGE appartient-il?

%
01 MoiNS de 20 000 B....oviiiiie ettt e e e e e e 1 16
02 20000 839999 B ...t 2 28
03 40000 859999 F ..o 3 19
04 60000 8 79999 B ...t 4 13
05 80000 899 999 B ...t 5 7
06 100 000 B €1 PIUS ..o ettt e e e e ea e e e 6 7
07 NSP/NRP ...t e e e e e e e e e e e e e e e e aaeraaann s 9 10

n=1771

UNP10
Quelle est, parmi les suivantes, la catégorie qui décrit le mieux votre emploi?

%
() R Y/ =T g [0 ST U A PP TUPPRPTRRR 1 6
02 Ouvrier SeMi-qUANITIE ..........ooiiiiiiiiiiii e 2 5
03 Travailleur qualifié/ouvrier de MEIer ..........cooiiiiiiiiiiiiiieee e 3 11
04 Ventes, services, travail de DUr€auU ..........ccccoeuviiiiiiiiiiiiiicce e 4 20
05 Prof@SSIONNEI .......coooeiiiiiiiieeie e 5 26
06 Gestion Ou admMINISTIALION .......ceiiiieeiiiiieiiee e 6 13
07 AULIE (PIECISBZ) . .uiteeeeee ettt e ettt ettt e e et e e e e e e e nbbae e e e e e e annes 7 14
08 Sans objet - jamais eu d'@MPIOi ......eevveeiiiieiiiiiiiee e 8 5
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RENT

Etes-vous propriétaire ou locataire de votre logement actuel?

%
O e (o o1 (= =11 £ PP PPRT PP 1 64
()2 o Tor=\ r= 1| (= 2 33
03 AULTE, PrECISEZ .. uuuiiiriiiiiiiiiitetee ettt et e e e e e e e e e e e e e s e s rerreeeeaeaaaeeaaaaaaeaans 3 2
0 AN Y o AN 9 1

IT10

A quel(s) groupe(s) ethnique(s) ou culturel(s) autre(s) que canadien vos ancétres appartenaient-
iIs?

%
01 VEUIIEZ PrCISEI.....eeieiieei ettt 1 85
02 NSPINRP ..ottt ettt 9 15
n=1778
NET
Avez-vous déja utilisé Internet?
%
O 0 1 SR SPPPPPPRPPRRN 1 57
02 NN e e e 2 42
02 B N IS = ] = 4R 9 0
n=1778

AGE

En quelle année étes-vous né? 19REMARQUE : s'il (si elle) ne veut pas donner I'année,
demander s'il fait partie de l'une des catégories suijantes

L3 St I T 1 01
02 168729 AN . it 02
03 B0-34 AN it 03
(0 R 1S G 1 = o 1 04
05 40-44 ANS ..o 05
06  45-40 AN ..o 06
07  50-54 AN . i 07
08  54-59 AN ..t 08
09  B0-6B4 ANS . ceniieie i 09
10 B5 8NS OU PIUS ...t 10

11 NSP/NRP e 99
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FOC1

Habitez-vous I'une des villes suivantes?

L) R o (0 | (o 1

(0 © 1 = 1,7 2

(0T Vo) o1 (7= T 3
072 S AN [T 1T 4
05 NSP/INRP ... e 5
FOC2

Habitez-vous l'une des villes suivantes?

01 WVANCOUVET ...ttt e e ettt e e e e e e et e e e e e e e naan e eeeas 1
02 WINNIPEG ettt e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e 2
03 CBIGANY .ttt e e 3
(07 S N[0 o PP UPPPPTRRRTSPPRPPIN 4
05 NSP/NRP ...ttt 5
FOC1

Habitez-vous l'une des villes suivantes?

) o (=Y o [T o3 (o o 1
02 |V o i o (o] o R 2
O 1 o = 1 = GO 3
072 S AN T 1T 4

05 NSP/INRP ...ttt 5
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Annexe 1-B Guide de I'animateur

Guide a l'intention des groupes de discussion et des triades

Avril 1998

Introduction

Objet de la recherche et parrains de I'étude

Format de la discussion
— informelle
— pas de bonne ni de mauvaise réponse

— lesdivergences d'opinion sont parfaitement acceptables

Roéle de lI'animateur
— présente les questions devant faire l'objet de la discussion
— approfondit les réponses afin de les clarifier

— surveille le temps et sassure que tous les participants ont la chance de sexprimer

Autrespoints

— la discussion est enregistrée sur bande audio (et, le cas échéant, sur bande vidéo) aux
fins de la recherche

— (le cas échéant) les membres de I'équipe de recherche assistent a la discussion a titre
d'observateurs

— tous les commentaires sont confidentiels (aucun nom ne sera indiqué dans les rapports
ou les documents)

* Présentations

— On demande aux participants de se présenter et d'indiquer brievement leur occupation
(s'ils sont a la recherche d'un empiloi, ils peuvent indiquer le genre d'occupation qui les
intéressent).
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A Attitudgs envers le Secteur des services financiers
[ENQUETE PRINCIPALE]

J'aimerais que nous commencions par faire quelques associations de mots afin de nous
réchauffer avant la discussion. Quand je dis « banques », quels sont les mots ou les groupes de
mots qui vous viennent immédiatement a I'esprit?
— Les images qui vous viennent a I'esprit sont-elles principalement positives ou négatives?
— Comment vous sentez-vous a I'égard des banques canadiennes en particulier?
— Quelles sont les choses négatives que vous n'aimez pas des banques?

— Quelles sont les choses positives que vous amez?

— Qu’est-ce qu’une banque doit faire pour mériter votre respect?

1. Quand je dis « secteur des services financiers », quels sont les mots ou les groupes de mots
qui vous viennent immédiatement a I'esprit?

— Les images qui vous viennent a I'esprit sont-elles principalement positives ou
négatives?

2. Le secteur des services financiers comprend différents types de fournisseurs, comme les
banques, les coopératives de crédit, les sociétés de fiducie, les maisons de courtage et les

compagnies d’assurance. Avez-vous tendance a considérer ces différents organismes a peu
pres de la méme fagon ou est-ce que vous les différenciez? Par exemple, en ce qui concerne...

— I'honnéteté;

— la qualité des produits et des services;

— la fiabilité;

— leur contribution & I'économie canadienne.

B Comportement du consommateur / « regroupement »
des services financiers

3. Combien étes-vous a utiliser les services d’'une banque? D’une société de fiducie? D’'une
coopérative de crédit?

— Vous procurez-vous tous les services et |es produits financiers dont vous avez besoin
aupres d’une seule institution financiere ou utilisez-vous plus d’une institution
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financiére et des types différents d’institutions (p. ex. des sociétés de fiducie, des
coopératives de crédit, des compagnies d’assurance)?

— Quélesinsgtitutions utilisez-vous pour les services suivants?
— les opérations bancaires de tous les jours (p. ex. votre compte de cheques);
— les préts personnels ou les marges de crédit, les préts hypothécaires;
— les cartes de credit;
— le crédit-bail automobile;

— les services d'investissement (REER, CPG, fonds mutuels, courtage, etc.).

4. |l existe des raisons différentes pour lesquelles certaines personnes compent sur une seule
institution financiere tandis que d’autres choisissent de traiter avec plus d’une institution.

— Quelles sont les raisons pour lesquelles un certain nombre d’'entre vous comptez sur une
seule institution financiere pour I'ensemble ou pour la plupart de vos besoins?

— Lebon service de votre institution;

— la familiarité avec l'institution et le personnel;

— il est plus facile d’utiliser la méme institution pour différents produits ou services;
— votre dossier est établi; votre institution vous connait depuis longtemps.

— Quelles sont les raisons pour lesquelles un certain nombre d'entre vous ne comptez pas
sur une seule institution financiére pour tous vos besoins?

— Afin de magasiner pour trouver lameilleure affaire;
— parce que vous laissez le hasard décider;

— le service ou le produit est meilleur ou plus spécialisé dans d'autres institutions
(p. ex. un courtier pour les REER).

5. Avez-vous déja eu personnellement I'impression que vos préts personnels ou hypthécaires
auraient pu ne pas avoir été approuvés si vous n’'aviez pas acheté un autre produit de votre
institution, comme de l'assurance?

— Qu’avez-vous fait?
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— Queferiez-vous s celavous arrivait?
— Auriez-vous des inquiétudes?

C Satisfaction envers l'institution financiere

6. Dans I'ensemble, dans quelle mesure étes-vous satisfait des services et des produits que vous
recevez de votre institution financiére par rapport aux services et aux produits de
guelques-uns des autres fournisseurs du secteur des services financiers que nous venons de
mentionner?

— En pensant aux 10 dernieres années environ, diriez-vous que votre degré global de
satisfaction envers les banques augmente ou diminue?

— Pouvez-vous penser a des types de services ou de produits qui se sont
particulierement améliorés ou détériorés?

— Le service a la clientele;

— laspect pratique;

— lagamme des services ou des produits;
— la qualité du service ou du produit.

— Pourquoi dites-vous cela?

7. Que vous pensez-vous particulierement des frais administratifs ?

— Jusqu’a quel point étes-vous au courant des frais imposés par votre institution
financiere?

— Quelleimportance leur accordez-vous au moment de choisir une institution?

— Les institutions financieres disent que les frais administratifs aident a couvrir les colts
de I'introduction des nouvelles technologies comme les guichets automatiques partout
au pays ou les nouveaux services comme les opérations bancaires par téléphone ou par
Internet.

— Les frais administratifs imposés par les institutions financieres valent-ils les
ameliorations que nous avons mentionnées?



SONDAGE DE L'OPINION PUBLIQUE SUR LE SECTEUR DES SERVICES FINANCIERS 135

8. Avez-vous déja acheté un produit ou un service financier qui n’a pas répondu du tout a vos
attentes?

— Avez-vous essayé d'y faire quelque chose? Que s’est-il produit?

— Connaissez-vous des mécanismes de reglement des plaintes des consommateurs
concernant les produits et les services financiers?

— Enavez-vous déja utilisés? Que s’est-il produit?

D  Accés [ENQUETE PRINCIPALE]

9. N’importe qui peut se procurer un repas pour 5 $ dans un restaurant-minute. Est-il vrai que
n’'importe qui peut obtenir des services et des produits d’'une institution financiere?

— Pouvez-vous penser a quelque chose qui ferait que certaines personnes éprouveraient de
la difficulté a obtenir des services d’'une banque, d’une société de fiducie ou d’'une
compagnie d’assurance voire qu'il serait impossible pour elles de le faire?

— Lemanque de revenu ou de biens;

— des obstacles technologiques;

— [I'éloignement;

— pas d’adresse permanente ou d’identification; et
— autre.

— Avez-vous déja eu I'impression d’étre limité dans votre capacité d'utiliser les services
fournis par votre institution financiére (c’est-a-dire d’y avoir acces)?

— Qu’avez-vous fait?
— Selon vous, quels sont les groupes les plus touchés par ces genres d'obstacle?
— Lesfemmes;
— les groupes a faible revenu;
— lestravailleurs autonomes;

— les personnes des régions rurales;
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— Devrait-on faire quel gue chose pour supprimer ces obstacles ou pensez-vous qu'il ne
s’agit pas d’'un probleme assez important?

— Avez-vous une idée de ce qui pourrait étre fait?

— Lanouvelle technologie a-t-elle amélioré ou détérioré I'acces?

E Resporlsabilités publigues des institutions financieres
[ENQUETE PRINCIPALE]

10. Les économies sont composées de difféerents secteurs. Par exemple, nous avons au Canada le
secteur de I'automobile, le secteur pétrochimique, celui des télécommunications, celui de la
péche. Pensez-vous que les institutions financiéres canadiennes ont un plus grand devoir
public que les autres secteurs de notre économie?

— Pourquoi oui? Pourquoi non?

11. Qu’en est-il des banques en particulier?

— Qu’est-ce qui rend les banques différentes des autres types d’entreprises ou de sociétés
qui essaient d’étre rentables?

12.Les banques ont-elles la responsabilité de fournir des services de compte bancaire de base
aux Canadiens (méme si cette activité pourrait ne pas étre rentable)? Les banques
devraient-elles pouvoir fermer des succursales si les nouvelles technologies offrent plus
d’acces aux mémes services?

F Concurrence entre les banques / Solutions de rechange aux
banques [Question 14, enquéte principale]

13. Certains disent qu'il y a passablement de différence entre les produits et les services offerts
par des banques différentes et entre les produits et les services offerts par des banques et
d’autres types d’institutions financieres. D’autres disent que les institutions financieres sont a
peu prés toutes semblables. Qu’en pensez-vous?

— Quel degré de concurrence existe-t-il entre les banques?

— Quel degré de concurrence existe-t-il entre les banques et les autres types d'institutions
financiéres (comme les coopératives de crédit et les sociétés de fiducie) qui offrent des
produits et des services semblables?

— Pour ceux d’entre vous qui croyez qu’il n’y a pas beaucoup de concurrence entre les
banques, dans quelle mesure la concurrence est-elle importante pour vous? Cela vous
préoccupe-t-il?
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— Qu’est-ce qui pourrait ou devrait étre fait a cet égard?

— Avez-vous changé d'institution parce que vous n’étiez pas satisfait de ses services
ou le feriez-vous si vous n’étiez pas satisfait?

14.Que se passerait-il si les banques pouvaient véadsdes types de produits et de services
financiers (p. ex. vendre de I'assurance et offrir du financement de crédit-bail automobile)?
Et si les compagnies d’assurance pouvaient offrir des services de comptes de dép6t
(c’est-a-dire un compte « bancaire »)?

— Ceélaserait-il bon ou mauvais?
— Celavous cause-t-il des inquiétudes?

— Voyez-vous les banques et les compagnies d’assurance comme des concurrents viables
(c’est-a-dire que vous utiliseriez les unes ou les autres si elles offraient les mémes
services)?

G  Concurrentce, fusions et propriété étrangére [ENQUETE
PRINCIPALE]

15. Quelle est 'importance du secteur financier pour I'économie canadienne?
— encequi concerne lesemploais;
— en ce qui concerne les préts fournis aux particuliers et aux entreprises;
— en ce qui concerne le paiement de taxes et d'imp0ts;

— en ce qui concerne I'exportation.

16. Savez-vous gue les grandes banques sont des exportateurs importants de services financiers
dans le monde entier? Par exemple, environ 40 p. 100 des profits des grandes banques
proviennent de la vente de « savoir-faire » et de services a des particuliers et a des entreprises
d’autres pays.

— Pensez-vous qu’il est important que le Canada développe une industrie concurrentielle
a I'échelle internationale afin d’offrir ces services et ce savoir-faire dans le monde
entier, comme nous l'avons fait dans les industries de la foresterie ou de la haute
technologie? Ou les banques devraient-elles concentrer leurs activités strictement au
Canada?

— Pourquoi oui? Pourquoi non?
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— Pouvez-vous penser a des facteurs qui influent sur la capacité des institutions
financiéres canadiennes d’étre concurrentielles a I'échelle mondiale ?

— La mise en ceuvre de la technologie;
— laliberté de réduire les effectifs;
— la capacité de vendre la gamme compléte des services et des produits financiers;

— [I'étendue des reglements et des restrictions (concernant par exemple les fusions et
la propriété étrangeére).

17.Jusgu’a maintenant, les grandes banques canadiennes ne pouvaient pas fusionner. Certaines
personnes croient qu’il faut adoucir les regles ou méme les supprimer afin de permettre a ces
institutions de s’élargir et d’étre mieux en mesure de livrer concurrence aux grandes banques
du reste du monde et aux grandes banques étrangéres qui sont installées au Canada.

— Quels sont les avantages et les inconvénients de permettre aux institutions financiéres
de fusionner?

— Lerenforcement du secteur bancaire;
— la compétitivité a I'échelle mondiale;
— la qualité du service et du choix;
— leprix des services et des produits;
— lavaeur du stock;
— les emplois et I'économie; et
— la présence sociale de I'entreprise.
— Vos points de vue changent-ils selon le type d’institution financiere concerné?
— Lafusion entre bangues;
— lafusion entre compagnies d’assurance;
— la fusion de banques et de compagnies d’assurance.

— Dans quelles conditions serait-il CORRECT de permettre ces types de fusions?
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— La qualité du service et du produit pour les consommateurs;
— lesfraiset lesprix;

— la concurrence a I'intérieur du Canada;

— la propriété canadienne c. la propriété étrangere;

— le traitement des employés visés par les compressions;

— autre.

18. Il existe actuellement des regles qui empéchent la propriété étrangére des institutions
financieres canadiennes. Cela a signifié que nos grandes banques appartiennent a des intéréts
canadiens. Comment vous sentiriez-vous si ce n’était pas le cas et que nos grandes banques
appartenaient a des intéréts étrangers (c’est-a-dire qu’elles appartiendraient a des grandes
banques américaines ou européennes)?

« Est-il important que nos banques appartiennent a des intéréts canadiens? Pourquoi
pensez-vous ainsi?

* Quels sont les avantages et les inconvénients de permettre aux institutions financieres
étrangeres de prendre le contréle des institutions financiéres canadiennes ou de fusionner
avec elles?

— Plus de concurrence;

— la qualité du service;

— lechoix;

— leprix des services et des produits;
— lavaleur du stock;

— les emplois et I'économie;

— la présence sociale de I'entreprise.

* Vos points de vue changent-ils selon le type d’institutions financieres concernées
(p. ex. une grande banque a charte comme la Banque de Nouvelle-Ecosse, une société de
fiducie ou des coopératives de crédit)?
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19. Si vous deviez choisir entre permettre aux banques canadiennes de s’élargir en fusionnant ou
permettre a nos banques d’appartenir a des intéréts étrangers, qu’elle situation
préféreriez-vous? Pourquoi?

H Technologie

20.Quelles technologies utilisez-vous pour choisir des services et des produits financiers et pour
faire des transactions (p. ex. des guichets automatiques, le télépaiement, Internet)?

— Comment vous sentez-vous face a l'utilisation de la technologie pour avoir acces a des
services ou a des produits financiers?

— Quels sont les avantages et les inconvénjamis vous?

21.Certaines personnes disent que les consommateurs devront de plus en plus traiter avec les
banques et les autres institutions financieres par I'entremise de technologies comme le
téléphone, les kiosques électroniques et Internet et de moins en moins par I'entremise des
succursales et des bureaux. Comment vous sentez-vous face a cette tendance?

— Comment vous sentez-vous face au rythme de I'innovation technologique? Est-ce que
les choses changent trop lentement, trop rapidement ou juste a la bonne vitesse ?

— Serez-vous capable de profiter de cette technologie ou craignez-vous d’étre laissé
en arriere?

— Certaines personnes disent que de voir les banques fermer de petites succursales et
mettre en ceuvre plus de services fondés sur la technologie (p. ex. les guichets
automatiques, Internet, le télépaiement) est une bonne chose parce que cela est plus
commode pour les consommateurs. D’autres ne sont pas si certaines. Qu’en
pensez-vous?

— Pour ceux d’entre vous qui n'aimez pas l'idée de voir les banques et les autres
institutions financieres fermer des succursales, dans quelles conditions, s'il en
existe, serait-il acceptable qu’elles agissent ainsi?

— Pour réduire les frais de service;

— pour offrir des programmes d’acces spéciaux a ceux qui en ont besoin
(p. ex. les personnes agées);

— pour offrir une technologie plus accessible et plus conviviale;

— autre.
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I Confidentialité

Vous avez certainement entendu des personnes mentionner que nous vivons maintenant a I'age
de I'information. Dans le secteur financier, une grande partie des renseignements recueillis et
analysés sont des données personnelles sur les clients, comme l'actif et le passif, le revenu, la
cote de crédit, I'information sur la santé, les investissements et, évidemment, la liste des produits
et des services que les consommateurs achetent.

22. Certaines personnes s’inquiétent a I'égard des renseignements qui sont recueillis et de la
facon dont ils sont utilisés. En bref, elles s’inquiétent de la protection de leur vie privée.
D’autres disent qu’il n’y a rien d’'inquiétant. Comment vous sentez-vous face a la question de
la confidentialité dans le secteur des services financiers?

— Avez-vous des inquiétudes?

— Quels genres de renseignements sont recueillis?

— A votre avis, a quelles fins les institutions utilisent-elles ces renseignements?

— Comment vous sentiriez-vous si les institutions financieres utilisaient ces
renseignements pour vous offrir des services ou des produits (en offrant par exemple de
vous vendre de I'assurance-vie parce qu'’ils ont constaté d'apres vos relevés de carte de

crédit que vous avez acheté des vétements pour enfants)?

— Existe-t-il des lois, des réglements ou des codes de conduite qui régissent la fagcon dont
les renseignements personnels sont utilisés?

J Autre

23.Finalement, aimeriez-vous faire d’autres observations avant que nous mettions fin a la
discussion?

MERCI BEAUCOUP DE VOTRE PARTICIPATION
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Annexe 2 - Rapport sur les travaux sur le terrain

Introduction et objectifs

— Les données ont été recueillies auprés de 1 800 résidents du Canada, agés d'au moins 18 ans
et provenant de toutes les régions du Canada.

— Le présent rapport analyse la logistique des travaux sur le terrain, les taux de réponse obtenus
ainsi que le processus de gestion de la base de données.

Echantillonnage et mise au point du questionnaire

— L'échantillon a été constitué a partir des annuaires téléphoniques du Canada. Quelques
répondants ont également été choisis aléatoirement afin d'ajouter a I'échantillon des numéros
de téléphone non inscrits a I'annuaire. Seuls les numéros aléatoires présentant au moins
cinquante pour cent des chances d'étre encore actifs ont été ajoutés a I'échantillon.

— Le questionnaire du sondage a été élaboré par Ekos, en étroite collaboration avec le Groupe
de travail. Ekos a dressé le programme des interviews téléphoniques assistées par ordinateur
(ITAO) sur les points visés par le sondage et choisi les variables devant servir a analyser
I'information importée aux fins de la logistique du sondage.

— Avant les essais préliminaires, le questionnaire a fait I'objet de discussion en groupe (en
francais et en anglais) le 15 janvier 1998, afin d'évaluer la fluidité et la clarté des questions.
Certaines questions ont été précisées et certains termes ont été corriges.

— Le22janvier 1998, un essai préliminaire a été mené pour mesurer la fluidité et la clarté des
guestions et une vérification du programme d'ITAO a été faite a I'égard du questionnaire et de
la durée de I'entrevue.

— Il est ressorti de cet essai que le questionnaire était plus long que ce qui avait initialement été
prévu dans le budget général du projet. Pour palier cet inconvénient, le nombre d'entrevues a
été réduit, compte tenu de la vaste taille de I'échantillon. Des révisions finales ont été
apportées au questionnaire afin de préciser certaines questions et de mieux le cibler.

— A la suite de I'annonce du projet de fusion entre la Banque de Montréal et la Banque Royale
du Canada en février 1998, il a été décidé de ne pas tenir le sondage au paroxysme de la
couverture médiatique afin de réduire le plus possible les risques d'« interférence » dans les
résultats.
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Logistique du sondage

— La société Ekos a constitué une équipe de soixante-quatre interviewers chevronnés a qui elle
a confié le soin de mener le sondage. Chaque quart de travail était surveillé par au moins
guatre superviseurs, le directeur du sondage ou le superviseur du sondage étant présent en
tout temps. La formation dispensée comportait un examen des questions a I'étude, des
éléments du questionnaire, des techniques d'entrevue téléphonique et des procédures
d'administration du sondage. Un expert-conseil supérieur était sur place la premiére soirée du
sondage afin de fournir les renseignements supplémentaires dont avaient besoin les membres
de I'équipe.

— Les numéros n'étaient composés qu'une seule fois par jour, a moins que le répondant n'ait
indiqué autrement. Si l'interviewer n'arrivait pas a communiquer avec un répondant pendant
deux soirées consécutives, il tentait de le joindre pendant la journée ou méme pendant la fin
de semaine. Aucun appel n‘a été placé aprés 21 heures, heure locale, a moins que le répondant
n'ait indiqué expressément de le faire. Des rendez-vous ont été pris avec les répondants qui
ont déclaré vouloir participer au sondage a un moment leur convenant davantage.

— Le numéro sans frais d'interurbain (1-800) de la société Ekos a été grandement utilisé, plus de
cent appels y ayant été recus pendant la durée du sondage. Les répondants ont été appelés au
plus huit fois; apres la huitieme tentative infructueuse, le dossier du répondant potentiel a été
supprimé de I'échantillon.

— Des registres quotidiens ont été tenus de tous les appels faits; les interviewers y ont indiqué si
la tentative a été fructueuse (c'est-a-dire I'entrevue a été menée ou un rendez-vous a été pris)
ou infructueuse. Des superviseurs étaient sur place en tout temps pour surveiller 'avancement
des travaux, ce qui comprenait le rendement des interviewers, les registres des contacts et la
gualité des données. Les répondants pouvaient également leur parler et ainsi obtenir
confirmation du caractere légitime du sondage. Les superviseurs faisaient quotidiennement
rapport au directeur du sondage.

— L'érosion de I'échantillon tient compte du nombre de numéros non actifs et de répondants
inadmissibles (qui n'étaient pas résidents du Canada). La catégorie « Langue » a été utilisée
pour toutes les personnes ne pouvant répondre aux questions du sondage dans l'une des
langues officielles du Canada. La catégorie « Autre » a été utilisée pour indiquer les appels
faits a des personnes trop malades ou les doublons. Le code « retrait » a été attribué aux
numeéros composeés huit fois ou plus sans succes, puis ces numeros ont été supprimés de
I'échantillon fonctionnel. Le taux d'érosion de I'échantillon s'est élevé a 42 p. 100.

— Entout, 1 800 entrevues ont été menées en dix-neuf jours. Le travail sur le terrain a
commencé le 17 mars et s'est terminé le 14 avril. A la fin du sondage, le taux global de
réponse a été de 18 p. 100 pour I'échantillon fonctionnel contacté. La piece 1 présente des
précisions sur chaque catégorie de réponse de méme que le pourcentage d'érosion de
I'échantillon et de cas de I'échantillon fonctionnel.
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— La marge d'erreur pour I'ensemble de I'échantillon estajd p. 100, ce qui donne un niveau
de précision des réponses dix-neuf fois sur vingt. De plus grandes marges d'erreur sont
associées aux sous-groupes de I'‘échantillon.

Gestion de la base de données

— La gestion de la base de données a pour objet de présenter les données du sondage sur
support informatique et de créer un fichier pouvant étre utilisé pour effectuer I'analyse
requise.

— Dans le contexte des ITAO, la base de données a été constituée a mesure que se déroulait le
sondage. Chaque entrevue terminée a été ajoutée a la base de données finales. Des controles
de l'uniformité des réponses et des sauts ont été incorporés directement au questionnaire de
sorte que les questions pouvaient ne pas étre posées si elles n'étaient pas nécessaires et ne
pouvaient étre laissées en blanc si elles étaitent obligatoires et exigeaient une réponse. Le
contrdle des données se limitait donc a des vérifications minimes de l'attribution du code
« sans objet » lorsque des sauts en arriére survenaient pendant I'entrevue.

— Une fois terminés les travaux sur le terrain, les données ont été examinées et épurées, puis
pondérées en fonction de la province, du sexe et de 'age.

PIECE 1

Taux de réponse

Centres Echantillon initial

Total de I'échantillon 14 755
Moins érosion

Inadmissible 77
Difficulté linguistique 466
Non actif 3723
Autre 244
Total de I'érosion de I'échantillon 7 535
Total de I'échantillon fonctionnel 10 220
Entrevues terminées 1800
Taux de réponse (fondé sur I'échantillon fonctionnel) 18 %







