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Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)
Programme mondial d’EY sur les points de vue des consommateurs

Domaines d’analyse
Dans le cadre de ses recherches 
continues auprès des consommateurs de 
services publics, EY a mené un sondage 
auprès d’un large éventail de clients 
résidentiels et commerciaux.

Notre objectif vise à mieux comprendre 
l’évolution de leurs valeurs, préférences 
et comportements à l’égard de leur 
expérience énergétique.

Six années consécutives

Préférences quant aux 
fournisseurs

Sensibilisation et formation

Préférences d’interaction

Attentes relatives aux services

Confiance des consommateurs

Valeur énergétique et secteur des activités de consommation

Intentions à l’égard des produits et services énergétiques

Préférences en matière de gestion et de tarification de l’énergie

Expérience de la mobilité 
électronique

Divergence générationnelle

Interaction numérique

Écosystème énergétique

Expérience de prestation

Abordabilité énergétique et 
équité sociale

clients résidentiels

20 marchés

grandes et moyennes 
entreprises

7 secteurs d’activité

120 000 +

2 400 +
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Composer avec la transition énergétique
Échantillon du sondage et profil démographique

Australie 800 Allemagne 798 Japon 803 Portugal 801

Belgique 805 Grèce 798 Malaisie 803 Espagne 798

Brésil 799 Hong Kong 801 Pays-Bas 803 Suède 798

Canada 800 Irlande 796 Nouvelle-Zélande 801 Royaume-Uni 801

France 798 Italie 796 Pologne 802 États-Unis 1 998

Répondants par marché

20
marchés

17 199
répondants

Répartition des répondants au Canada

Selon le groupe d’âge

Selon le revenu

Selon le type de logements

Selon le statut résidentiel

2 %

28 %

21 %

49 %

Génération Z

Millénariaux

Génération X

Baby-boomers

26 %

56 %

10 %
7 %1 %

Appartement

Maison
individuelle
Maison en
rangée
Maison
jumelée
Autres

26 %

58 %

14 %
2 % Élevé

Moyen

Faible

Préfère ne pas
répondre

45 %

28 %

27 %

1 % Propriétaire

Locataire

Propriétaire payant
une hypothèque

Autres
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Navigating the energy transition4 Copyright © 2026 EY – Customer Experience Transformation Solution. All rights reserved.



Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)5 Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)5

Sécurité énergétique
À l’heure actuelle, bon nombre de consommateurs sont en situation de précarité ou de vulnérabilité énergétique.

des consommateurs 
affirment consacrer plus de 

10 % de leur revenu aux 
dépenses en énergie.

18 %
Précarité énergétique :

des consommateurs qui ne sont 
pas déjà en situation de 
précarité énergétique 

s’attendent à avoir de la 
difficulté à payer leur facture au 

cours de la prochaine année.

25 %
Vulnérabilité énergétique :

des consommateurs 
ne pensent pas avoir 

de la difficulté à payer 
leur facture dans la 
prochaine année.

57 %

Sécurité 
énergétique :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Facteurs de vulnérabilité énergétique
EY a élaboré une approche globale afin de comprendre la vulnérabilité des consommateurs d’énergie.

Le score de vulnérabilité 
énergétique établi par EY 
repose sur sept facteurs 
associés à différents 
degrés de vulnérabilité 
qui reflètent la perception 
des consommateurs 
quant aux coûts de 
l’énergie, à leurs actions, 
à leurs décisions et à 
leurs comportements. La 
corrélation entre chaque 
facteur était 
particulièrement élevée, 
tous les facteurs pris 
ensemble permettant de 
dresser un portait global 
de la vulnérabilité 
énergétique.

69 %

59 %

43 %

35 %

33 %

83 %

46 %

26 %

Vulnérabilité 
croissante

Fardeau énergétique

Perception que les coûts de l’énergie 
augmentent

Gestion de l’énergie

Gestion active de la consommation 
d’énergie à la maison afin d’en réduire 
les coûts

Degré de confiance pour l’avenir

Difficulté anticipée à payer les prochaines 
factures d’énergie

Habitude de paiement

Degré de difficulté à payer 
régulièrement les factures d’énergie

Sacrifice lié à l’énergie

Réduction des dépenses 
essentielles en raison des coûts de 
l’énergie

Priorisation des paiements

Compromis quant aux autres factures à 
payer en raison des coûts de l’énergie

Difficulté à payer les factures

Capacité à gérer des dépenses 
énergétiques imprévues

Compromis quant au style de vie

Réduction des dépenses non essentielles en 
raison des coûts de l’énergie

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Score de vulnérabilité énergétique
Facteurs autres que le revenu influençant la vulnérabilité énergétique des consommateurs

Score de vulnérabilité énergétique par nombre de membres du ménage

1 2 3 4 Plus de 4

Score de vulnérabilité énergétique selon le poids du fardeau énergétique

Moins de 1 % 1 %–5 % 6 %–10 % 11 %–20 % Plus de 20 %

Pourcentage du revenu du ménage consacré à l’énergie

Score de vulnérabilité énergétique par tranche d’âge

Génération Z Millénariaux Génération X Baby-boomers

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Causes de l’augmentation des coûts de l’énergie
Les consommateurs associent la hausse du coût de l’énergie à différents facteurs complexes, à savoir l’inflation, la soif 
de profit des fournisseurs d’énergie et les dépenses d’infrastructure.

Voici selon les consommateurs les causes de la hausse du coût de l’énergie : 

73 %
Hausses des prix / 

inflation

44 %
Soif de profits des 

fournisseurs 
d’énergie

43 %
Coûts liés aux 
événements 

météorologiques 
extrêmes et aux 

catastrophes 
naturelles

27 %
Hausse de la 

demande 
d’énergie par 
les centres de 

données

43 %
Augmentation des 

dépenses 
d’infrastructure

27 %
Politique 

gouvernementale 
en matière 
d’énergies 

renouvelables

18 %
Utilisation 
accrue des 
énergies 

renouvelables
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Attentes relatives à l’abordabilité
Les consommateurs s’attendent à ce que les fournisseurs d’énergie agissent, mais bon nombre estiment qu’ils n’aident 
pas à l’heure actuelle.

des répondants indiquent que 
leur fournisseur d’énergie les 

aide à gérer les coûts de 
l’énergie actuellement.

Seulement

37 %

Préférence des consommateurs quant aux acteurs qui devraient prendre l’initiative 
de les aider à gérer ou réduire les coûts de l’énergie :

7 %

9 %

14 %

20 %

32 %

51 %

52 %

72 %

Grandes sociétés multinationales

Institutions financières et prêteurs

Organismes communautaires et organismes
sans but lucratif

Promoteurs immobiliers

Propriétaires fonciers / locateurs

Gouvernements nationaux

Administrations locales

Fournisseurs d’énergie

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Désenchantement quant à l’abordabilité
Les consommateurs estiment déjà faire tout leur possible pour gérer les coûts de l’énergie.

76 %
des consommateurs 

font tout leur 
possible pour gérer 
et réduire les coûts 

de l’énergie. 

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Aide aux consommateurs
Les consommateurs souhaitent que les fournisseurs d’énergie proposent différentes mesures afin de les aider à gérer 
les coûts de l’énergie.

« Pour m’aider à gérer les coûts de l’énergie, voici ce que j’attends de mon fournisseur : »

01 Offrir de meilleurs incitatifs pour réduire ou reporter la consommation d’énergie

02 Communiquer l’information sur les incitatifs, les rabais et les programmes

03 Proposer des tarifs énergétiques selon le type de logement et l’utilisation afin de réduire la facture

04 Faciliter la compréhension des coûts de l’énergie figurant sur la facture

05 Simplifier l’achat et l’installation d’appareils écoénergétiques

06 Expliquer les raisons de la hausse des coûts de l’énergie

07 Proposer des outils permettant d’ajuster automatiquement la consommation d’énergie

08 Recommander des mesures et des investissements adaptés pour réduire les coûts de l’énergie

09 Communiquer à l’avance la hausse d’une facture et proposer des solutions

10 Faciliter l’inscription aux programmes de gestion de l’énergie

11 Faciliter l’achat et l’installation d’appareils qui produisent et stockent l’énergie

12 Proposer des modes de paiement pour accroître la prévisibilité de votre facture

44 %

38 %

35 %

34 %

29 %

27 %

27 %

25 %

24 %

24 %

23 %

20 %

Seulement 19 %
des répondants 

souhaitent que leurs 
fournisseurs d’énergie 

affichent des 
comparaisons entre leur 
consommation et celle 

de leurs voisins et 
autres.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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73 % 72 % 70 %

36 %

Solutions favorisant la réduction des 
coûts de l’énergie

Faire un suivi de la consommation 
d’énergie et prendre des mesures pour 

la réduire

Vérifier et comprendre les factures 
d’énergie

Produire ma propre électricité

Changement des priorités
La hausse des coûts de l’énergie accroît l’intérêt des consommateurs pour la mise en place de mesures et de solutions 
énergétiques.

Évolution de l’intérêt des consommateurs au cours de la dernière année :

« Je m’intéresse davantage à »

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Ère de la mobilisation des consommateurs
Les consommateurs s’identifient à des profils caractérisés par une dépendance énergétique et un engagement plus 
actifs.

Dépendants à l’énergie

▪ Les plus susceptibles de réclamer 
des solutions mieux adaptées à 
leur situation.

▪ Environ 80 % affirment faire tout 
leur possible selon leurs moyens 
afin de maintenir une situation 
viable.

▪ Croient fermement que les 
fournisseurs d’énergie doivent 
mener la transition énergétique et 
non les particuliers.

▪ Plus susceptibles de consulter les 
sites Web gouvernementaux pour 
obtenir des conseils.

Sceptiques à l’égard de 
l’énergie

▪ Environ 50 % sont intéressés par 
les systèmes solaires domestiques 
et le stockage par batterie.

▪ Les plus susceptibles d’avancer 
que de nouvelles technologies et 
une plus grande fiabilité sont 
nécessaires avant d’adopter les 
solutions.

▪ Prêts à payer un supplément pour 
des solutions durables distinctes.

▪ Les plus susceptibles de se 
tourner vers les détaillants de 
produits de rénovation domiciliaire 
pour obtenir des conseils.

Indifférents à l’égard de 
l’énergie

▪ Les moins intéressés par les 
énergies renouvelables, des 
systèmes solaires domestiques et 
des véhicules électriques.

▪ Les plus susceptibles de préférer 
une expérience d’achat en 
personne, mais la recherche 
d’information en ligne.

▪ La majorité ne connaît pas les 
mesures à prendre et les 
investissements qu’elle peut 
réaliser pour économiser de 
l’énergie.

▪ Les moins susceptibles d’accepter 
un contrôle des appareils afin de 
réduire les factures et d’être dans 
une situation plus durable.

Attentifs aux défis 
énergétiques

▪ Privilégient l’achat en ligne de 
nouveaux produits et services.

▪ 30 % sont prêts à payer 10 % de 
plus pour des produits et services 
durables.

▪ Plus de 75 % accepteraient qu’un 
fournisseur contrôle leurs 
appareils à domicile afin de réduire 
les factures et de favoriser une 
situation plus durable.

▪ Plus susceptibles de se tourner 
vers les médias sociaux et les 
services de nouvelles comme 
sources d’information.

Sensibilisés à l’économie 
d’énergie

▪ Plus de 50 % envisagent d’acheter 
une voiture électrique au cours 
des trois prochaines années.

▪ Privilégient l’achat en ligne de 
nouveaux produits et services.

▪ La majorité estime connaître les 
mesures à prendre et les 
investissements à réaliser pour 
économiser de l’énergie.

▪ 40 % sont prêts à payer 10 % de 
plus pour des produits et services 
durables.

▪ Les plus susceptibles d’accepter 
qu’un fournisseur contrôle leurs 
appareils à domicile afin de réduire 
les factures et de favoriser une 
situation plus durable.

Allié Novice Adepte Champion
Observateur

11 % 33 %15 % 30 % 11 %

Réceptifs (41 %)Réfractaires (44 %)Limités (15 %)

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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42 %

38 %

36 %

33 %

30 %

30 %

29 %

28 %

27 %

27 %

24 %

24 %

24 %

19 %

30 %

29 %

29 %

27 %

33 %

36 %

30 %

21 %

25 %

32 %

21 %

26 %

Électroménagers écoénergétiques

Nouveautés en matière d’isolation et de portes et fenêtres 
isothermiques

Système de surveillance de la consommation d’énergie

Thermostats intelligents

Électricité renouvelable ou gaz naturel

Véhicules électriques

Génératrice d’appoint

Système solaire domestique

Panneau électrique intelligent

Thermopompe

Stockage par batterie

Chauffe-eau à énergie solaire

Borne de recharge pour véhicule électrique

Panneaux solaires et batteries de stockage communautaires

Investissements prévus au cours des trois prochaines années Investissements prévus au cours des trois prochaines années (2023)

Intentions ambitieuses en matière de produits liés à l’énergie
L’intérêt des consommateurs pour l’adoption d’une gamme de produits liés à l’énergie grandit.

Investissements prévus par les consommateurs dans des produits liés à l’énergie au cours des trois prochaines années :

Malgré un intérêt accru pour la 
plupart des produits et services, 
l’intérêt pour l’électricité 
renouvelable, le stockage par 
batteries, les systèmes solaires 
domestiques et les véhicules 
électriques demeure inchangé. 

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Principaux obstacles
Les coûts, le manque de connaissances et les efforts demandés sont les principaux obstacles qui freinent l’adoption de 
produits et services énergétiques par les consommateurs.

Coûts
Les coûts sont trop élevés, les économies, trop 
faibles, et les rabais et incitatifs, insuffisants

Connaissances
Les consommateurs ne savent pas quelles 

solutions conviennent à leur domicile ni 
comment elles peuvent réduire les coûts

Efforts
L’achat, l’installation et l’obtention de permis 

et d’approbations exigent trop d’efforts

Accessibilité
Les consommateurs ne peuvent pas 

utiliser les solutions offertes ou apporter 
des changements à leur domicile

Confiance
Les consommateurs ne font pas confiance aux 

fournisseurs de solutions ou ne croient pas 
que ces solutions sont réellement éprouvées

Cinq principaux
obstacles à l’adoption 
de produits et services

énergétiques
4

5 1

2

3

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Ambitions écologiques
L’intérêt pour la durabilité demeure, mais la capacité des consommateurs à passer à l’action s’effrite.

Diminution de la capacité d’agir depuis 2023 :

Mais…

affirment que leur volonté à 
prendre des mesures plus durables 

n’a pas faibli ou a augmenté au 
cours de la dernière année.

73 % « Capacité de consacrer davantage de 
temps et d’argent pour favoriser une 

consommation d’énergie plus durable. »

Moins de  33 %

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Intérêt pour la gestion de l’énergie
Les consommateurs s’intéressent à divers programmes de gestion de l’énergie, notamment les initiatives qui proposent 
un plus grand contrôle.

6 %

8 %

15 %

16 %

21 %

27 %

46 %

46 %

Obtenir des récompenses en permettant au fournisseur d’énergie de gérer la 
recharge du véhicule électrique selon des modalités définies

Contracter auprès du fournisseur d’énergie un prêt pour effectuer des 
améliorations au domicile et le rembourser à même les prochaines factures 

d’énergie

Recevoir des récompenses en permettant au fournisseur d’énergie de vendre au 
réseau l’énergie produite par d’un système solaire domestique et de batteries 

loués moyennant des frais mensuels

Obtenir des récompenses en accordant le contrôle des appareils intelligents au 
fournisseur d’énergie afin qu’il puisse réduire la consommation en période de 

forte demande

Demander au fournisseur d’énergie de réaliser une vérification de la 
consommation du domicile et établir un plan d’action et d’investissement pour 

réduire les coûts

Obtenir des récompenses en utilisant des appareils intelligents qui réduisent 
automatiquement la consommation d’énergie en période de forte demande

Obtenir des récompenses en cas de baisse de la consommation d’énergie lorsque 
le fournisseur annonce une forte demande

Recevoir des récompenses pour avoir réduit sa consommation globale d’énergie 
pendant une période définie

79 %
des répondants 

s’inscriraient à au moins 
un programme lié à la 
gestion de l’énergie s’il 

était offert.

Efficacité énergétique

Réponse indirecte à la demande

Réponse à la demande automatisée

Vérification de la consommation d’énergie et 
plan d’action

Réponse à la demande directe 

Location d’un système solaire 
domestique et de batteries

Prêt remboursé à 
la facturation 

Gestion de
la recharge

Intérêt pour les programmes de gestion de l’énergie (en pourcentage parmi les trois premiers choix) :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Récompenses liées à la gestion de l’énergie
Les consommateurs privilégient les récompenses monétaires d’emblée; les préférences des jeunes consommateurs 
sont plus diversifiées.

Les consommateurs de la génération Z sont deux fois plus susceptibles de privilégier des récompenses non monétaires

Récompenses privilégiées pour les programmes de gestion de l’énergie (en pourcentage parmi les trois premiers choix) :

Points et prixRécompenses monétaires Reconnaissance et dons

72 %
47 %

Cartes-cadeaux 
quelques fois par 
année ou annuellement

Dépôt immédiat dans 
un compte bancaire 

81 %

Crédit appliqué 
à la facture 

d’énergie

14 %

Tirages de 
gros prix

35 %

Points 
échangeables 

immédiatement 
contre des 

produits

8 %6 %

Reconnaissance 
pour avoir fait 
sa part Reconnaissance pour 

la contribution à la 
préservation de 

l’environnement

13 %

Dons à des 
organismes de 

bienfaisance ou 
pour aider les 

clients vulnérables

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Obstacles à l’adoption
Des obstacles financiers, le manque de connaissances, le scepticisme, les efforts requis et les habitudes constituent 
les principaux obstacles à l’adoption des programmes de gestion de l’énergie.

1 

Obstacles 
financiers

▪ Les récompenses et les 
incitatifs ne suffisent 
pas.

▪ Les économies 
générées par les 
programmes sont trop 
faibles.

▪ Le programme rend ma 
facture d’énergie trop 
imprévisible.

2 

Obstacles liés aux 
connaissances

▪ Je ne sais pas quels 
programmes me 
conviennent.

▪ Je ne comprends pas 
comment le programme 
peut m’aider à réaliser des 
économies.

3 

Obstacles liés à la 
confiance et au 
contrôle

▪ Je ne veux pas 
renoncer au contrôle de 
mes appareils.

▪ Je doute que mon 
fournisseur d’énergie 
puisse m’aider à réduire 
mes coûts.

4 

Obstacles liés aux 
efforts

▪ C’est trop compliqué.

▪ L’inscription et la 
gestion prennent trop 
de temps.

5 

Obstacles liés aux 
habitudes

▪ Changer mes habitudes 
ne fera aucune 
différence.

Principaux obstacles à l’adoption d’un programme énergétique par les consommateurs :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Préférences en matière de plans de tarification énergétique
Les consommateurs privilégient des options plus fixes, tandis que les jeunes consommateurs manifestent davantage un 
intérêt pour des plans fondés sur l’abonnement et le prépaiement.

Fixes Variables Sur demande

Préférences quant à la tarification (classé en pourcentage parmi les trois premiers choix) :

33 %

27 %

40 %

33 %

7 % 7 %

13 %

37 %

24 %

28 %

33 %

18 %

14 % 14 %

28 %

22 %

12 %

31 %

15 %

9 %

7 %

30 %

33 %

13 %

30 %

12 %

5 %

2 %

Prix fixes Paiements étalés Abonnement Selon l’heure 
d’utilisation

Tarifs horaires Paiements fractionnés Prépaiement

Génération Z Millénariaux Génération X Baby-boomers

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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14 % 13 %

18 %

35 %

32 %
34 %

27 %
29 %

Batterie de
stockage

personnelle

Chargeur de VE Panneaux
solaires

résidentiels

Chauffage et
climatisation
résidentiels

Chauffe-eau Laveuse et
sécheuse

Lave-vaisselle Éclairage

Gestion de l’énergie automatisée
Les consommateurs sont très réticents à inscrire leurs appareils à un programme de gestion de l’énergie automatisée, 
surtout lorsqu’il s’agit d’appareils qui apportent beaucoup de valeur.

Élevé Faible

Valeur de la gestion de l’énergie

Appareils que les consommateurs seraient à l’aise d’inscrire à un programme de gestion de l’énergie 
automatisée (qu’ils en soient propriétaires ou non) :

34 %
des répondants 
n’inscriraient aucun 
appareil à un programme 
de gestion de l’énergie 
automatisée.

Deux fois plus
Les jeunes 
consommateurs et les 
consommateurs plus 
vulnérables sont deux fois 
plus susceptibles 
d’inscrire un appareil à un 
tel programme.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Facteurs favorisant l’adoption
Les récompenses, le contrôle, la confiance et le confort sont les principaux facteurs.

27 %

31 %

31 %

32 %

35 %

38 %

38 %

42 %

46 %

57 %

Avantages environnementaux

Notifications et alertes lorsque des ajustements sont effectués

Simplicité du processus d’inscription au programme

Possibilité de choisir les règles et les préférences pour contrôler quand et
comment les ajustements sont effectués

Transparence et prévisibilité quant à la période d’ajustement

Protection et sécurité des donnée

Incidence sur le confort personnel et la routine habituelle

Fiabilité des fournisseurs et confiance à leur égard

Possibilité de se retirer du programme ou de contourner les ajustements
à tout moment

Montant des économies ou récompenses offertes

Principaux facteurs que les consommateurs prendraient en compte avant de s’inscrire à un programme de gestion de 
l’énergie automatisée :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Récompenses liées à la flexibilité
Les clients s’attendent à des récompenses importantes pour participer à des programmes de gestion de 
l’énergie automatisée.

23 %

10 %

4 %

4 %

3 %

20 %

36 %

0 %

1 %–5 %

6 %–10 %

11 %–20 %

21 %–30 %

31 %–50 %

>50 %

10 % — économies moyennes 
des consommateurs grâce à 
la gestion de l’énergie

Récompenses attendues pour l’inscription à un programme de gestion de l’énergie automatisée (en pourcentage de la facture) :

41 %
des répondants s’attendent à 

réaliser des économies de plus 
de 10 % sur leur facture en 
raison de l’inscription à un 
programme de gestion de 

l’énergie automatisée.
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Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.

Économies moyennes fondées sur les estimations de l’AIE, de l’EIA, de l’EPRI et d’Eurelectric
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Fournisseurs offrant de la souplesse
Les consommateurs se montrent ouverts à un vaste éventail de fournisseurs potentiels de services de 
gestion de l’énergie.

Fournisseur privilégié pour la gestion de l’énergie automatisée (en pourcentage parmi les trois premiers choix) :

51 % 34 % 27 % 18 % 14 % 12 % 12 % 10 % 5 %

Fournisseur de 
solutions 

solaires ou de 
batteries

Gouvernement
Fournisseur 

d’énergie
Fabricant 

d’appareils
Entreprise 

technologique

Entreprise de 
gestion de 
l’énergie

Fournisseur de 
services 

résidentiels

Fournisseur –
télécom et 

Internet

Constructeur 
automobile

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Rôles des fournisseurs
Les consommateurs cherchent un fournisseur qui les soutient en agissant comme exploitant principal, orchestrateur et 
défenseur de leurs intérêts.

Orchestrateur de 
plateforme énergétique

Fournisseur de 
solutions spécialisées

Exploitant 
principal de 
service d’énergie

Promoteur de la 
transition énergétique

Offrir des technologies et des 
programmes permettant de 

contrôler et d’optimiser la 
consommation d’énergie, les 

coûts et, possiblement, d’obtenir 
des récompenses en cas de 

modification des habitudes de 
consommation d’énergie.

Mettre l’accent sur la distribution 
de l’électricité ou du gaz, en 

adoptant des options de 
tarification et de programmes 
simples adaptées aux besoins.

Proposer une vaste gamme de 
produits et services liés à 
l’énergie (p. ex. panneaux 
solaires, stockage par batterie).

Faire connaître des solutions 
d’énergie propre et en favoriser 
l’adoption, en offrant des 
conseils sur les incitatifs 
énergétiques, des produits et 
services appropriés en plus d’en 
faciliter l’accès.

Complexité de 
l’intégration 
opérationnelle, 
technique et 
commerciale

Faible

Élevée

ÉlevéeFaible Mobilisation des clients, des 
fournisseurs et de l’écosystème

12 %

50 %

22 %

17 %

Rôle attendu des fournisseurs d’énergie à l’avenir par les consommateurs :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans 
le secteur de l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Insatisfaction de la clientèle
Les interactions avec les fournisseurs d’énergie sont souvent négatives dès le départ, et les clients sont réticents à en 
parler au téléphone.

76 % 68 %

affirment interagir avec leur 
fournisseur d’énergie que lorsqu’il 

y a un problème ou que le 
fournisseur a commis des erreurs.

évitent d’appeler leur fournisseur 
d’énergie.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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La préférence au numérique
La préférence des consommateurs pour les services en ligne a fortement augmenté, et les canaux numériques sont 
privilégiés pour les interactions courantes.
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88 % 83 % 82 % 82 % 81 % 77 % 72 % 70 % 67 % 67 % 63 % 58 % 57 %

12 %
17 % 18 % 18 % 19 % 23 %

28 % 31 % 33 % 33 % 37 %
42 % 43 %

Numérique

Non 
numérique

Numérique : site Web, application mobile, clavardage, RVI, assistant virtuel (vocal ou Web), courriel

Non numérique : centre d’appels, points de service

Augmentation de plus de 
50 % en trois ans
Hausse de la préférence des services en 
ligne pour la gestion d’une panne ou 
d’une urgence, la résolution de problème 
et la planification d’une visite à domicile

Paiement d’une 
facture

Recherche de 
produits et 

services

Mise à jour des 
renseignements 

personnels

Information sur 
la réduction 

des coûts
Message de 
bienvenue

Gestion d’une 
panne ou d’une 

situation 
d’urgence

Inscription à un 
nouveau tarif 

ou programme

Planification 
d’une ou d’une 

visite à domicile

Déménagement 
ou mise en 

service

Achat de 
produits et 

services liés à 
l’énergie

Changement de 
fournisseur 
d’énergie

Résolution des 
problèmes et 

traitement des 
plaintes

Aide en cas de 
difficulté de 

paiement

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Préférence pour le numérique
La plupart des clients privilégient les interactions en ligne avec leur fournisseur et cherchent des expériences fluides 
et fiables.

5 %

6 %

7 %

26 %

33 %

34 %

40 %

52 %

62 %

Attrait visuel et conception

Fonctionnalités interactives et
attrayantes

Contenu personnalisé

Communication rapide et proactive

Capacité d’assurer les services

Clarté de l’information

Protection des renseignements 
personnels et sécurité de l’information

Exactitude et fiabilité

Utilisation facile

affirment préférer utiliser les 
canaux numériques pour 

interagir avec leur fournisseur 
d’énergie, si possible.

62 %

Principaux facteurs favorisant le recours par les consommateurs aux canaux 
numériques des fournisseurs d’énergie (trois principaux) :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Difficultés liées au numérique
Aucun accès à une personne, une mauvaise utilisation de l’intelligence artificielle (IA) et l’importance des efforts requis 
sont les principales difficultés liées à l’expérience numérique actuelle.

71 %
des consommateurs 
ont interagi en ligne 
avec leur fournisseur 
d’énergie au cours de 

la dernière année, 
mais bon nombre ont 

rencontré des 
difficultés.

1 – Personne n’est disponible 
pour m’aider
▪ Je n’arrive pas à parler à quelqu’un

▪ Je dois tout de même téléphoner

▪ Je n’arrive pas à faire ce dont j’ai besoin

2 – Le service est trop 
compliqué à utiliser
▪ Le processus est difficile et chronophage

▪ Les réponses des robots automatisés sont 
vagues et inexactes

▪ L’information est difficile à trouver et 
incohérente

▪ Il y a trop d’options de canaux numériques

3 – L’expérience n’est pas 
personnalisée
▪ Aucune proactivité quant au signalement 

d’un problème

▪ L’information et les conseils ne sont pas 
adaptés

▪ L’expérience n’est ni pratique ni intéressante

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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61 %

47 %

36 %

42 %

24 %

31 %

20 %

26 %

19 %
23 %

18 %
16 %

Consultation et
paiement de

factures

Signalement des
pannes et mises à

jour

Soutien et aide Consultation de la 
consommation 

d’énergie et des 
coûts

Notifications
proactives

Consultation,
gestion et obtention

de récompenses

Différentes
modalités de
paiement des

factures
(prépaiement,

paiement étalé)

Conseils pour
réduire les coûts

Programmes liés à 
l’énergie 

personnalisés

Surveillance et
contrôle des

appareils

Traitement des 
événements liés à 

l’énergie

Gestion de l’énergie 
automatisée

Services mobiles
Les consommateurs cherchent une expérience mobile interactive offrant un service à la clientèle intelligent 
et du contrôle.

Principales fonctionnalités souhaitées par les consommateurs dans les applications mobiles des fournisseurs d’énergie :

Services intelligents

Contrôle intelligent

Interactions intelligentes

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Consommateurs très avisés quant à l’IA
De nombreux consommateurs utilisent déjà l’IA pour des activités liées à l’énergie, et ils prévoient en 
accroître l’utilisation.

prévoient utiliser davantage l’IA 
à l’avenir pour des activités liées 

à l’énergie.

24 %

quelques fois par année

16 %
quelques fois par mois

12 %
une fois par semaine

18 %

46 % 
utilisent déjà 
l’IA pour des 
activités liées 

à l’énergie.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.



Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)32 Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)32

Utilisation de l’IA agentive
De nombreux consommateurs utilisent avec aisance l’IA pour des interactions liées à l’énergie plus complexes.

53 %

recherche de fournisseurs 
et de prix avantageux

54 %

surveillance de la 
consommation d’énergie, 
notifications et conseils

44 %

changement d’option de 
tarification de l’énergie selon 
les préférences et l’utilisation

33 %

résolution d’un problème 
avec le fournisseur 

d’énergie au nom du client

31 %

inscription à des programmes 
ou à des options de remises ou 

d’incitatifs au nom client

43 %

interaction avec un représentant 
qui utilise des outils d’IA pour 

personnaliser le service

53 %

recommandation de 
produits ou de programmes 
pour l’économie d’énergie

42 %

ajustement des appareils pour 
réduire les coûts ou prioriser 

l’énergie renouvelable

41 %

suivi des factures et 
paiements au nom du client

52 %

suivi du compte et des 
habitudes de consommation 

à des fins de sécurité

Niveau accru de l’autonomie de l’IA

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.



Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)33 Programme de recherche Navigating the energy transition (NET)33

Facteurs favorables à l’adoption de l’IA
L’adoption de l’IA repose sur la perception des consommateurs quant à son exactitude, à la protection des 
renseignements personnels, aux économies et à la convivialité.

5 %

18 %

18 %

22 %

28 %

31 %

38 %

43 %

48 %

Intégration avec des appareils personnels et des appareils et systèmes résidentiels

Contrôle sur la façon dont les données sont conservées, utilisées et partagées

Soutien à la clientèle

Économie de temps et commodité

Confiance envers les fournisseurs d’IA

Convivialité

Économies de coûts et avantages financiers

Sécurité et confidentialité des données

Exactitude de l’information

Principaux facteurs pour les consommateurs qui envisagent d’utiliser l’IA pour des activités liées à l’énergie (en pourcentage parmi 
les trois principaux) :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Augmentation des attentes en cas de panne
Les pannes de courant préoccupent de plus en plus les consommateurs, qui ont des attentes accrues en matière de 
soutien.

45 % 45 %

74 % 75 %

Ont subi davantage de pannes 
d’électricité au cours de la 

dernière année

Ont subi de plus longues 
pannes d’électricité au cours 

de la dernière année

Sont davantage préoccupés 
par les risques de futures 

pannes d’électricité

Estiment que les futures 
pannes d’électricité auront des 
conséquences plus importantes 

sur les ménages

affirment que leurs attentes en 
matière de soutien pendant les 
pannes envers leur fournisseur 

d’énergie ont augmenté.

65 %

Pannes et perception des consommateurs :

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Pannes d’électricité
Les mises à jour en ligne sont essentielles à la gestion des pannes, et les consommateurs s’attendent à l’application de 
la règle des « sept R » en cas de panne.

Rétablissement

Information sur 
le délai avant le 
rétablissement 

du courant

72 % 

Récurrence

Notifications et 
mises à jour 
continues et 

régulières

56 % 

Raison

Cause de la 
panne 

d’électricité 
et de 

l’interruption

43 % 

Réponse

Information sur 
les mesures 

d’intervention 
prises par le 
fournisseur 
d’énergie

39 % 

Reprise

Information et 
sommaire de 
l’événement 
une fois le 

courant rétabli

35 % 

Rayon

Zone 
géographique 
et nombre de 

clients touchés

33 % 

Résolution

Conseils de 
sécurité et de 

gestion 
pendant la 

panne

22 % 

Facteurs importants pour les consommateurs pendant une panne (en pourcentage parmi les trois plus importants) :

77 %
des consommateurs préfèrent les 
canaux numériques pour gérer les 
pannes et les situations d’urgence.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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Facteurs de bien-être des clients lié à l’énergie

Pourcentage des consommateurs qui ont classé cette préférence dans leurs trois principales priorités

* Tendance sur trois ans qui ressort de l’étude continue du programme de recherche NET d’EY

Enjeux

Valeur ajoutée 2026 Tendance

Mes choix Options sélectionnées qui créent de la 
valeur et offrent des choix personnels38 %

Mon argent 74 % Tarifs et programmes abordables, 
assortis de modalités de soutien

Ma réalité 23 % Produits, services et programmes 
personnalisés et contrôlables

Mes valeurs 36 %
Options durables et équitables, offertes 
par une marque communautaire de 
confiance

Mon temps 51 % Services pratiques, uniformes et 
organisés qui réduisent les démarches

Mon confort 78 % Produits et services énergétiques fiables, 
sûrs et sécuritaires
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Éléments du bien-être des clients lié à l’énergie

Incidence sur la satisfaction
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Éléments du bien-être 
des clients lié à l’énergie

Bien-être lié à l’énergie

Ma réalité

Mes valeurs

Mes choix

Mon temps

Faible incidence Incidence élevée
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12

Ct
Contrôle

13

Du
Durable

11

Et
Équitable

9

Cf
Confiance

10

Pr
Personnalisé

8

Ac
Accès

7

At
Attractif

6

Un
Uniformité

5

Ch
Choix

2

Ab
Abordable

4

Cm
Commodité

3

Sc
Sécuritaire

1

Fb
Fiable

Mon argent

Mon confort

Note : les numéros des éléments sont classés par ordre d’importance.



Annexe
Indice de confiance des consommateurs 
du secteur de l’énergie d’EY

Navigating the energy transition38
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Indice de confiance des consommateurs du secteur de l’énergie d’EY
Le niveau de confiance est stable ou en baisse dans la majorité des régions depuis 2023.

48,2

49,7

50,0

51,0

51,2 51,5 53,5
53,7

53,7

53,8

54,8

56,8

56,9

56,9

57,9

59,1

60,7

64,6

66,1

Indice de confiance 
des consommateurs 

du secteur de 
l’énergie par région

54,4 2026 
Moyenne 
mondiale

-2,5

+3,7

+3,0

0,0

-3,4

+0,5

-2,8

-9,4

+3,7

-5,5-2,1S. O.

-0,9

-2,2

-7,6

S. O.

-4,3

(Variation par rapport à 2023)

-4,8

-3,5

+5,2

56,8

2023 
Moyenne 
mondiale

L’indice de confiance des consommateurs du secteur de l’énergie mesure 
la confiance actuelle des consommateurs à l’égard du marché global de 
l’énergie et de la transition énergétique, ainsi que leur optimisme quant à 
l’orientation de cette dernière. 

Il s’inspire de l’indice de confiance des consommateurs, un indicateur 
économique utilisé pour prévoir la croissance globale. Il s’agit d’une 
mesure axée sur les attitudes prédominantes à l’égard des expériences 
liées à l’énergie et des perceptions de la valeur créée par la transition 
énergétique en cours.

Indice de confiance des consommateurs du 
secteur de l’énergie

Stabilité des 
fournisseurs 

d’énergie

Valeur créée par 
les fournisseurs

Accès aux 
solutions 

d’énergie propre

Abordabilité de 
l’énergie

Équité de la 
transition 

énergétique

Scepticisme quant 
à l’incidence des 

gestes individuels

Complaisance à 
l’égard des 
résultats

Hésitation à 
consacrer 

davantage de 
temps et d’argent

Aperçu de l’indice
L’indice tient compte de huit facteurs déterminants qui influencent la 
perception des consommateurs à l’égard de la transition énergétique 
et de la valeur créée par les fournisseurs d’énergie :
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37 %

Stabilité 

Valeur

Stabilité des 
activités des 
fournisseurs 

d’énergie

21 %

Capacité des 
fournisseurs 

d’énergie à créer 
de la valeur pour le 
consommateur et 

la collectivité

Équité

Accès

Abordabilité

Scepticisme

Complaisance

Hésitation

21 %

18 %17 % 26 %

23 % 25 %Soutien des 
organismes de 

réglementation ou 
des gouvernements 

à l’égard d’une 
transition juste et 

équitable

Accès à des 
options 

d’énergie 
propre

Abordabilité
des coûts de 

l’énergie

Croyance que les 
gestes individuels 

visant à utiliser 
l’énergie de 
façon plus 

durable changent 
la donne

Amélioration du 
bien-être par suite 

de l’adoption 
d’énergies 

renouvelables

Capacité de 
consacrer plus de 
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Facteurs influençant l’indice de confiance
Les consommateurs se préoccupent particulièrement de l’équité, de la complaisance et de la valeur.

Recherche de 2026 d’EY sur la transformation de l’expérience client dans le secteur de 
l’énergie et des services publics. Base : Répondants du Canada.
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