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Principales constatations de ’'Enquéte 2012 auprés
des emprunteurs hypothécaires

Les emprunteurs se tournent davantage vers I'Internet pour obtenir de I'information
sur les préts hypothécaires, et le recours aux médias sociaux est en hausse

Les acheteurs récents continuent de compter fortement sur les conseillers en préts
hypothécaires et d'autres personnes pour obtenir des conseils et de l'information
sur un éventail de sujets concernant les préts hypothécaires

Les acheteurs récents examinent les différentes options
hypothécaires et sengagent activement dans le
processus hypothécaire

Les préteurs et les courtiers en préts hypothécaires continuent
a enregistrer de bons résultats en matiere de part de marché
et de fidélité de la clientele

Le suivi apres la transaction continue d'étre un important
facteur de satisfaction de la clientele, en plus de
contribuer a d'éventuelles transactions futures

Les acheteurs récents mentionnent avoir pris les
moyens necessaires pour rembourser leur prét
hypothécaire plus tot

Bien que, selon les indicateurs, le niveau de
littératie financiere des acheteurs récents
soit favorable, il y a encore des
meéliorations a apporter

Les accédants a la propriété sont différents des
autres emprunteurs et ont des besoins particuliers
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LES EMPRUNTEURS SE TOURNENT DAVANTAGE VERS LINTERNET POUR OBTENIR DE

LINFORMATION SUR LES PRETS HYPOTHECAIRES ET LE RECOURS AUX MEDIAS SOCIAUX
EST EN HAUSSE

Pareillement aux résultats de I'enquéte de I'an dernier, les
emprunteurs hypothécaires se servent de diverses sources
tant en ligne que hors ligne, lorsqu'ils veulent s'informer
sur les modalités et les options des préts hypothécaires et
les différentes options qui soffrent a eux. Dans I'ensemble,
sept personnes sur dix (71 %) ont déclaré avoir eu
recours a des sources en ligne , ce qui représente une
|égére hausse par rapport a 2011 (65 %). De plus, environ
un emprunteur sur trois (31 % contre 22 % I'an dernier)

a compté seulement sur les sources en ligne pour obtenir
de l'information sur les préts hypothécaires.

Les taux d'intérét arrivent en téte (86 %) parmi les

sujets faisant I'objet de recherche sur I'lnternet, suivis des
options de financement hypothécaire (73 %). Parmi les
autres sujets d'intérét, nous retrouvons les outils de calcul
et 'information générale sur les préts hypothécaires.

En régle générale, I'information et les outils en matiere
hypothécaire sont jugés utiles et obtiennent a ce propos
une évaluation supérieure a 80 %. 71 % des emprunteurs
ayant eu recours aux sources en ligne ont utilisé un
calculateur des mensualités hypothécaires.

Les médias sociaux font également une percée comme
sources d'information sur les préts hypothécaires.
Facebook est le plus populaire aupres de I'ensemble des
emprunteurs hypothécaires; 5 % d'entre eux y ont recours
pour s'informer sur les préts hypothécaires. Parmi les
accédants a la propriété, la proportion est de 12 %.
Lutilisation accrue des médias sociaux parmi les accédants

est, en fait, appréciable, puisqu'elle passe de 3 % en 2010
a Il % en 2011, puis a 20 % en 2012, ce qui représente
presque le double au cours de la derniére année.

Fait intéressant, 43 % des utilisateurs des médias sociaux
se sont servi du caractére interactif des médias sociaux
pour solliciter des avis ou fournir des réponses a d'autres
emprunteurs hypothécaires. Les autres réseaux sociaux
tels que Twitter, YouTube et LinkedIn n'ont été utilisés
que par une petite fraction des emprunteurs (I a 3 %).

Un nombre encore petit, mais croissant d'emprunteurs

se servent d'un appareil portable. Ce nombre est passé
de 10 % en 2011 a 14 % en 2012, par rapport a 'ensemble
des emprunteurs qui ont utilisé des sources en ligne

pour s'informer. Lutilisation des appareils portables est
substantiellement plus élevée (38 %) chez les 18 a 24 ans.
Les applications mobiles contenant un calculateur
paiements hypothécaires—taux d'intérét—amortissement
sont généralement considérées comme trés utiles.

Utilisation totale des médias sociaux
Total des accédants a la propriété

20 %

2010 2011 2012
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LES ACHETEURS RECENTS CONTINUENT DE COMPTER FORTEMENT SUR LES CONSEILLERS EN

PRETS HYPOTHECAIRES ET D’AUTRES PERSONNES POUR OBTENIR DES CONSEILS ET DE

LINFORMATION SUR UN EVENTAIL DE SUJETS CONCERNANT LES PRETS HYPOTHECAIRES

Comme cela a été constaté lors des précédentes
enquétes, les acheteurs récents continuent de se fier aux
conseillers en préts hypothécaires (préteurs et courtiers)
pour obtenir des conseils durant le processus hypothécaire.
Parmi les acheteurs ayant eu recours a un préteur,

56 % ont indiqué que ce dernier a été la personne qui a
influencé le plus leur décision, et dans le cas des acheteurs
ayant eu recours a un courtier, c'est 45 % qui ont déclaré
que le courtier a été la personne la plus influente.

Les acheteurs récents déclarent également s'étre fiés a
d'autres personnes : un membre de la famille (57 %),

un agent immobilier (53 %), un avocat ou notaire (40 %)
ou un planificateur financier (29 %). Pour environ un tiers
de ces acheteurs, ces sources ont influé beaucoup sur
leur décision hypothécaire.

Durant le processus hypothécaire, plus d'un quart des
acheteurs ont indiqué avoir eu une recommandation

71

O

d'utiliser un préteur (29 %) ou courtier (25 %) en
particulier. Dans le cas des préteurs, cest d'un membre
de la famille ou d'un planificateur financier que provient la
recommandation. Dans le cas des courtiers, elle provient
d'un agent immobilier ou d'un ami.

Dans le cadre du processus d'information et de sélection
du prét hypothécaire, les emprunteurs ont recu des
explications sur un éventail de sujets, notamment les
différences entre les divers produits hypothécaires (71 %),
le but de l'assurance prét hypothécaire (67 %) et les
clauses de pénalité (67 %); environ six sur dix ont déclaré
avoir recu des explications sur les frais de cléture

(62 %) et sur le but d'une approbation préalable

d'un prét hypothécaire (62 %). Une méme proportion
d'emprunteurs (61 %) a déclaré avoir recu des explications
sur l'incidence d'un remboursement anticipé d'un prét
hypothécaire et l'effet d'une hausse des taux intérét.

des acheteurs récents ont recu des explications sur les
différences entre les divers produits hypothécaires

des emprunteurs ont recu des explications
sur I'incidence d’'un remboursement anticipé
et I'effet d’'une hausse des taux d’intérét
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LES ACHETEURS RECENTS EXAMINENT LES DIFFERENTES OPTIONS HYPOTHECAIRES ET

SENGAGENT ACTIVEMENT DANS LE PROCESSUS HYPOTHECAIRE

Les emprunteurs hypothécaires consacrent en moyenne
environ cing semaines a la recherche des différentes
options avant de choisir un produit hypothécaire.

Les accédants a la propriété y consacrent en moyenne
huit semaines. Le temps moyen consacré a la recherche
sur les préts hypothécaires est semblable partout

au Canada.

Environ deux tiers des acheteurs récents ont déclaré
avoir communiqué avec un préteur (56 %) ou un courtier
(34 %) pour s'informer des options hypothécaires.

En moyenne, ils ont communiqué respectivement

avec 2,7 préteurs et 1,9 courtien

Un grand nombre d'acheteurs récents s'étaient préparés
avant leur rencontre avec un préteur ou un courtier.
Pres des trois quarts avaient procédé a, au moins,

(o)
Pres de (o)
des acheteurs récents avaient

procédé a au moins I'un des préparatifs suivants :
établir une liste de questions, organiser
leurs renseignements personnels ou

dresser une liste de leurs éléments
d’actif avant de rencontrer leur
conseiller en préts hypothécaires

l'un des préparatifs suivants : établir une liste de questions,
organiser leurs renseignements personnels ou dresser une
liste de leurs éléments d'actif avant de rencontrer leur
conseiller en préts hypothécaires. Une majorité (58 %)
des emprunteurs hypothécaires ont €galement discuté
des avantages et des inconvénients des divers produits
hypothécaires qui leur sont offerts, et cette proportion
est la méme dans toutes les régions du pays. Les acheteurs
récents ont recu de leur préteur ou courtier, en moyenne,
deux ou trois propositions hypothécaires, ce qui confirme,
de leur part, des recherches et une négociation sérieuses.

A la fin de leurs démarches, plus de 80 % des
emprunteurs hypothécaires étaient persuadés d'avoir
obtenu le meilleur prét selon leurs besoins et que le
processus hypothécaire a été facile et simple.
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LES PRETEURS ET LES COURTIERS EN PRETS HYPOTHECAIRES CONTINUENT A ENREGISTRER DE

BONS RESULTATS EN MATIERE DE PART DE MARCHE ET DE FIDELITE DE LA CLIENTELE

Dans l'enquéte de 2012, 27 % des emprunteurs
hypothécaires ont eu recours a un courtier en préts
hypothécaires pour négocier leur emprunt (contre 23 %
en 2011). Les courtiers ont fait, I'an passé, davantage de
gains parmi les emprunteurs qui renouvellent leur prét,
car un sur cing de ces derniers ont eu recours a un courtier.
La part de marché des courtiers est demeurée stable
parmi les accédants a la propriété (48 %) et les acheteurs
déja propriétaires (32 %). Parmi les emprunteurs qui
refinancent, la proportion de ceux qui ont fait appel a un
courtier est de 27 %. Les emprunteurs ont recours a un
courtier principalement pour obtenir le meilleur taux
d'intérét ou la meilleure offre possible, en plus d'un
excellent service.

Les emprunteurs hypothécaires demeurent fideles

a leur préteur actuel, a des degrés divers. Pres de

neuf emprunteurs sur dix qui renouvellent leur prét sont
fideles a leur préteur actuel, une constatation qui est
demeurée constante au cours des derniéres années.

La fidélité au préteur demeure la plus faible parmi les
accédants a la propriété, lesquels indiquent avoir obtenu
leur prét hypothécaire aupres de I'établissement financier
avec lequel ils faisaient affaire le plus. Cela dit, la fidélité au
sein de ce groupe semble saccroitre, puisqu'elle n'était
que de 47 % en 2009. Tout comme dans le cas des
courtiers, les principales raisons de faire appel a un
préteur sont la possibilité d'obtenir le meilleur taux ou

la meilleure offre et de recevoir un excellent service.

Dans le cas des préteurs comme des courtiers,
la négociation d'un prét hypothécaire se fait encore
surtout dans le cadre de rencontres
en personne (68 % pour les préteurs
et 51 9% pour les courtiers) et,
loin derriere, par voie téléphonique
(18 % pour les préteurs et 21 %
pour les courtiers). La majorité
des emprunteurs hypothécaires
ont déclaré étre satisfaits de
I'expérience vécue avec
leur préteur ou courtier
(83 % pour les préteurs
et 77 % pour les courtiers).
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La plupart des emprunteurs hypothécaires demeurent
fideles envers leur préteur
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LE SUIVI APRES LA TRANSACTION CONTINUE D’ETRE UN IMPORTANT FACTEUR DE

SATISFACTION DE LA CLIENTELE ET DE PRODUCTION D’EVENTUELLES TRANSACTIONS FUTURES

Dans I'enquéte de 2012, 46 % des emprunteurs ont
déclaré qu'un conseiller en préts hypothécaires a
communiqué avec eux apres la conclusion de leur
transaction hypothécaire. Dans le cas de ceux qui ont fait
directement appel a un préteur, cest 42 % qui ont indiqué
un suivi de la part de ce dernier apres la transaction,
tandis que pour ceux qui ont eu recours a un courtier,

la proportion est de 55 %. Le suivi est effectué le plus
souvent par téléphone (57 % pour les préteurs et 42 %
pour les courtiers) ou, en deuxieme position, par courriel
(23 % et 29 %, respectivement). Le suivi vise essentiellement
a remercier le client (58 % pour les préteurs et 66 % pour
les courtiers) ou a confirmer la cloture de la transaction
(43 % et 33 % respectivement).

Les emprunteurs hypothécaires avaient une grande estime
pour leur courtier ou préteur suivant le processus

60des emprunteurs contactés

se déclarent totalement d’accord qu'’ils
feront de nouveau appel a leur préteur
ou courtier dans le futur

hypothécaire, et en effectuant un tel suivi, ces derniers
pourront en tirer grand profit. Environ deux tiers des
emprunteurs qui ont été contactés ont indiqué étre
totalement satisfaits des services qu'ils ont recus de leur
préteur ou courtier. Comparativement, la proportion
est de seulement quatre sur dix parmi les emprunteurs
aupres desquels il n'y avait pas eu de suivi.

De méme, le suivi aprés transaction augmente fortement
la probabilité qu'un emprunteur retourne a son préteur
ou courtier a 'occasion de la prochaine transaction.
Parmi ceux auprés desquels il y a eu un suivi, environ

60 % se déclarent totalement d'accord qu'ils feront de
nouveau appel a leur préteur ou courtier dans le futur,
comparativement a seulement un tiers dans le cas

de ceux aupres desquels il n'y a pas eu de suivi.

Limportance de la satisfaction de I'emprunteur est
démontrée encore une fois par la constatation que 83 %
des clients des courtiers et 82 % des clients des préteurs
qui ont dit étre totalement d'accord qu'ils étaient satisfaits
de l'expérience vécue avec leur courtier ou préteur disent
également étre totalement d'accord qu'ils feront appel au
méme courtier ou préteur pour leur prochaine transaction.
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LES ACHETEURS RECENTS MENTIONNENT AVOIR PRIS LES MOYENS NECESSAIRES POUR

REMBOURSER LEUR PRET HYPOTHECAIRE PLUS TOT

Comme lors de I'enquéte de 2011, environ un tiers (31 %) I'année précédente (39 %). Cette constatation est
a déclaré avoir effectué un paiement forfaitaire ou la méme partout au pays.

augmenté le montant de leur paiement régulier; ou les
deux a la fois, afin de rembourser leur prét hypothécaire
plus t6t; la proportion était de 29 % lors de I'enquéte de
2011. En outre, pres de la moitié des acheteurs récents,
soit 44 %, fixent leur paiement hypothécaire au-dessus

Outre cela, les acheteurs récents ont déclaré épargner

ou réduire leurs autres dettes (autres que le prét
hypothécaire), ou les deux a la fois, a savoir : 61 % cotisent
a un REER, 36 % font des placements hors REER et 43 %
réduisent leur dette non hypothécaire. De plus, 62 % ont
déclaré avoir cotisé a un compte d'épargne.

I I des acheteurs récents fixent leur paiement

hypothécaire au-dessus du minimum exigé

réduisent leur dette non
hypothécaire plus rapidement
qu’il est nécessaire

du minimum exigé, en Iégére hausse par rapport a
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BIEN QUE LES INDICATEURS CONCERNANT LA LITTERATIE FINANCIERE DES ACHETEURS

RECENTS SOIENT FAVORABLES, IL RESTE ENCORE DES AMELIORATIONS A APPORTER

Dans le cadre de leurs recherches sur le processus
d'obtention d'un prét hypothécaire, environ quatre
acheteurs récents sur dix (47 % des accédants et 33 % des
acheteurs déja propriétaires) ont effectué, sur I'internet,
une autoévaluation de leur situation financiere.

Apres le processus, plus de 80 % des acheteurs récents
ont senti qu'ils avaient une bonne idée du montant de
prét hypothécaire convenant a leurs moyens et qu'ils
avaient pris leur décision en sachant bien quelles étaient
les options qui leur étaient offertes.

Pareillement aux résultats de I'enquéte de 2011, 80 % des
acheteurs récents ont affirmé établir un budget, « tout au
moins dans une certaine mesure », et parmi ceux qui l'ont
fait, la majorité a affirmé tenu compte des imprévus en,

par exemple, « évaluant dans un certain degré » les effets
éventuels sur leur budget d'une hausse des taux d'intérét
(66 %), d'une perte de revenu (66 %) et d'une
augmentation des dépenses (76 %).

Parmi les emprunteurs n'ayant pas de budget, quatre sur
cing (82 %) ont indiqué qu'ils se sentaient confiants d'avoir
les connaissances pour pouvoir en établir un. Toutefois,
pres de la moitié n'étaient pas slrs de savoir a qui
sadresser pour obtenir de l'aide afin d'établir le

budget de leur ménage.

Bien que les résultats ci-dessus soient relativement positifs
quant au niveau de littératie financiére parmi les acheteurs
récents, il est encore possible faire mieux. Lenquéte
révele que 20 % des acheteurs récents n'ont pas de
budget familial, et qu'un sur cing (22 %) n'est pas sQr

de savoir ou aller pour obtenir des conseils en cas

de difficultés financieres.

Environ 4 acheteurs récents Sur I O

ont effectué, sur I'Internet, une autoévaluation
de leur situation financiére
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LES ACCEDANTS A LA PROPRIETE SONT DIFFERENTS DES AUTRES EMPRUNTEURS ET ONT DES

BESOINS PARTICULIERS

Les résultats de I'enquéte révélent que les accédants a la sociaux, compte tenu, sans aucun doute, de I'age plus
propriété ont certaines caractéristiques qui les distinguent bas de ces emprunteurs.

des autres emprunteurs. Lune d'elles — ce qui n'est pas o .
. TN : Comme indiqué, ils consacrent plus de temps a leurs
une surprise — est le fait d'étre plus jeunes, une moyenne

R recherches en matiére hypothécaire. En revanche, ils se
de 34 ans par rapport a 47 ans pour les acheteurs déja . _ P
sentent moins confiants que les autres emprunteurs

propriétaires, les autres étant un recours plus grand aux ) . '
de comprendre les répercussions d'une hausse des

courtiers en préts hypothécaires, une moins grande fidélité

R . , taux d'intérét ou de cerner la décision elle-méme
envers son préteur, le fait plus marqué de commencer par

. N - : , relative au prét hypothécaire. Encore une fois, ces
sinformer auprés d'un membre de la famille ou d'un ami

. . constatations confirment ['utilité pour les conseillers en
et l'influence plus grande des membres de la famille.

préts hypothécaires et d'autres de consacrer du temps

Les autres éléments qui distinguent les accédants sont un a I'élargissement des connaissances et, par voie de
plus grand recours aux ressources en ligne pour s'informer conséquence, a laugmentation du niveau de confiance
sur les produits et le processus hypothécaires et une plus des accédants a la propriété, par le biais de diverses
grande utilisation des appareils portables et des réseaux activités favorisant la littératie financiere.

A PROPOS DE PENQUETE

En février et mars 2012, la SCHL a réalisé une enquéte en ligne auprés de 3 502 emprunteurs hypothécaires
récents — tous principaux décideurs —, qui ont entrepris une transaction a l'intérieur des |12 derniers mois.

La SCHL méne cette enquéte depuis 1999. En tant que partenaire de confiance en matiere d'assurance prét
hypothécaire, nous sommes convaincus que vous pouvez utiliser les résultats pour déceler les occasions d'affaires

et resserrer vos liens avec vos clients. Les constatations de 'Enquéte réprésentent I'opinion des emprunteurs.

DEFINITIONS
Aux fins de la présente enquéte, les emprunteurs hypothécaires récents se répartissent comme suit :
Accédants a la propriété : emprunteurs qui ont acheté leur premiere maison au cours des |12 derniers mois

Acheteurs déja propriétaires : emprunteurs qui ont déja possédé une maison et qui ont acheté une maison au cours
des |12 derniers mois

Emprunteurs qui renouvellent : propriétaires qui ont renouvelé leur emprunt hypothécaire au cours des |12 derniers mois

Emprunteurs qui refinancent : propriétaires qui ont demandé un prét de refinancement au cours des |2 derniers mois.

SIGNIFICATION DE LA FIDELITE AU PRETEUR

Pour les acheteurs déja propriétaires et les emprunteurs qui renouvellent leur prét hypothécaire ou demandent un prét
de refinancement, la fidélité au préteur signifie qu'ils ont contracté leur emprunt actuel auprés du préteur avec lequel ils
ont fait affaire initialement. Pour les accédants, cela signifie qu'ils ont obtenu leur prét hypothécaire actuel auprés de
I'établissement financier avec lequel ils faisaient le plus affaire au moment ot ils ont contracté leur emprunt actuel.
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www.schl.ca/enquete2012

(La SCHL peut vous aider

La SCHL offre des outils en ligne et une vaste gamme de renseignements sur I'habitation qui aident les
Canadiens a prendre des décisions éclairées et responsables, leur permettant ainsi de satisfaire leurs besoins

en matiere de logement. Consultez ces ressources des aujourd'hui et familiarisez-vous avec la mine d'information
sur les préts hypothécaires et I'habitation concue tout spécialement pour vous et vos clients.

schl.ca schl.ca/nouveauxarrivants

Consultez schl.ca et vous y trouverez une mine Vos clients sont de nouveaux arrivants au pays?
d'information sur I'habitation. Que vos clients Consultez schl.ca/nouveauxarrivants et assurez-vous
recherchent des renseignements sur l'achat, qu'ils sont bien informés en leur fournissant des
I'entretien ou la rénovation d'une habitation, vous renseignements pertinents sur I'habitation dans

y accéderez a l'aide d'un simple clic! leur langue maternelle!

: [ reuercie
ev—
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