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Rapport sommaire
A. Contexte

L'une des priorités de I’Agence de la consommation en matiére financiére du Canada (ACFC), énoncée dans
son Plan d’activités 2016-2017, consiste a sensibiliser les consommateurs a I’égard de leurs droits et
responsabilités en matiére financiére. A cette fin, ’ACFC souhaitait recueillir des données auprés de
consommateurs afin d’évaluer dans quelle mesure la connaissance de ces droits et responsabilités leur
permettait de prendre des décisions éclairées.

Cette mesure de la littératie financiére des Canadiens a I'égard d’un certain nombre d’éléments précis
permettra a I’ACFC d’évaluer I'efficacité de ses programmes d’éducation et de littératie financiére destinés
aux consommateurs, tout en s’assurant qu’elle leur fournit I'information nécessaire pour bien connaitre
leurs droits et leurs responsabilités, les habiliter a prendre des décisions éclairées et leur permettre de gérer
leurs finances en toute confiance..

La valeur totale du contrat lié 3 I'étude s’éléve a 76 112,42 S (TVH comprise).
B. Objectifs de I'étude

Les objectifs de I'étude consistaient a :

= évaluer la mesure dans laquelle les Canadiens connaissent leurs droits et leurs responsabilités
en matiere financiere; et

= fournir des données comparables utiles dans le cadre d’une analyse comparative par rapport aux
données recueillies au cours des années précédentes (2011 et 2006, au besoin).

Cette étude fournit un apercu des connaissances générales de la population canadienne a I'égard de leurs
droits et responsabilités en matiére financiére et de leur impact pour la prise de décisions éclairées.

C. Méthodologie

Entre le 28 juillet et le 11 aolt 2016, Ipsos a mené un sondage de 11 minutes a I'échelle nationale auprés
d’un échantillonnage de n = 2 000 adultes canadiens. Cet échantillonnage probabiliste a été généré au
moyen d’un systeme de composition aléatoire. Les répondants ont été choisis au hasard au sein des
foyers canadiens, d’abord en demandant de parler au plus jeune membre du foyer (4gé de 18 ans ou
plus) et, si cette personne n’était pas disponible ou refusait de participer, en identifiant et en
interrogeant le dernier membre du foyer a avoir célébré son anniversaire de naissance (soit la « méthode
du dernier anniversaire »).

En outre, un total de n = 800 entrevues ont été menées auprés d’un échantillonnage de répondants par
téléphone cellulaire en vue d’accroitre la représentation des Canadiens plus jeunes et des Canadiens qui
n’utilisent peut-étre plus de téléphone fixe permettant les sondages téléphoniques par composition
aléatoire. L’échantillonnage de répondants par téléphone cellulaire comprenait des Canadiens possédant
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un téléphone fixe et un téléphone cellulaire, mais ayant indiqué qu’ils utilisaient leur cellulaire comme
téléphone principal pour leurs appels personnels. Cet échantillonnage a été créé a I'échelle provinciale
(comme il est impossible de faire une sélection précise par marché étant donné la nature mobile de
I’appareil utilisé), a partir d’'une base de données contenant tous les numéros possibles de cellulaire en
blocs de 1 000 numéros, selon les indicatifs régionaux et les codes de centrale téléphonique consacrés
aux communications sans fil. Une description détaillée de la méthodologie utilisée se trouve a I’Annexe
A.

D. Lecture de ce rapport

Ce rapport propose un apercu des résultats de I'étude de 2016, y compris, le cas échéant,® des
comparaisons avec les études menées en 2011 et en 2006. Les différences entre les sous-groupes, de
méme que les changements d’une année a I'autre sont signalés lorsque les tests t ont démontré qu’ils
étaient statistiquement significatifs. En outre, les écarts de cing points de pourcentage ou moins et jugés
non significatifs au terme des tests t figurent aussi dans ce rapport a titre de tendance possible. Les études
de 2011 et de 2016 ont été menées par Ipsos Affaires publiques, tandis que celle de 2006 a été réalisée par
un autre fournisseur.

E. Faits saillants

Connaissance des droits et des responsabilités en matiére bancaire

e Lorsqu’on a demandé aux répondants si une série de six énoncés relatifs aux droits et responsabilités
des consommateurs, lorsqu’ils traitent avec des institutions financieres, étaient vrais ou faux, 61 % ont
répondu correctement a au moins la moitié des questions, et 37 % ont répondu correctement a une ou
deux questions.

e Parmiles énoncés évalués, les Canadiens ont le plus souvent (85 %) reconnu qu’il était vrai que
« lorsque vous ouvrez un compte, la banque doit vous fournir un relevé écrit de tous les frais de service
et tarifs » (comparativement a 80 % en 2011 et a 88 % en 2006).

e La moitié des Canadiens (51 %) croyaient toujours et a tort que « vous ne paierez pas d’intérét sur une

avance de fonds tant que vous paierez au complet le solde de votre carte de crédit avant la date indiquée

sur votre relevé » (comparativement a 52 % en 2011 et a 49 % en 2006).

e Seul un tiers (33 %) des Canadiens savaient que I'énoncé « si vous déposez un cheque au comptoir d’'une

succursale, la banque n’est en rien tenue de vous donner immédiatement acces a votre argent, en tout
en partie » était faux.
e Sept Canadiens sur dix (68 %) ont reconnu avec raison que seul le détenteur de la carte est responsable

de I'argent perdu lorsqu’une carte et un NIP sont trouvés dans un portefeuille perdu, une baisse par
rapport a 2011 (72 %).

! Depuis la réalisation de la premiére étude en 2006, le questionnaire a subi des modifications. Des questions ont été
ajoutées et d’autres modifiées. Il est donc possible que des écarts dans les résultats soient attribuables a ces
modifications. Par contre, dans certains cas, il est impossible d’établir la présence d’un écart dans les résultats
d’une année a l'autre.

ou
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Points de vue sur les rapports avec les institutions financiéres

e Tout comme en 2011, neuf Canadiens sur dix (93 %, comparativement a 92 % en 2011) étaient
fortement d’accord (72 %) ou plutét d’accord (21 %) pour dire que « les institutions financieres ont
I’'obligation légale de fournir des renseignements clairs aux consommateurs ».

e Dansl’ensemble, la proportion de répondants d’accord avec I'énoncé « vous connaissez bien vos droits
en cas de problémes avec une institution financiére » a augmenté depuis 2011 (69 %, comparativement a
63 % en 2011). Les résultats de 2016 démontrent que le nombre de répondants fortement d’accord avec
cet énoncé a augmenté chez ceux n’ayant pas de diplome d’études secondaires (29 %, comparativement a
21 % en 2011); on observe toutefois une diminution du nombre de répondants du méme avis et disposant
d’une formation postsecondaire (27 %, comparativement a 21 %).

Connaissance de la responsabilité a I’égard des comptes conjoints

e En matiére de comptes conjoints, neuf Canadiens sur dix (87 %) ont affirmé avec raison que « les deux
personnes sont responsables de I'ensemble du compte », une proportion qui concorde avec celle de 2011
(86 %), mais qui est beaucoup plus élevée qu’en 2006 (73 %).

e Lorsqu’on a demandé aux répondants dans quelle mesure le détenteur principal d’une carte de crédit
qui a permis a une seconde personne d’utiliser la carte était responsable de la dette contractée par celle-ci,
les trois quarts (74 %) des Canadiens ont répondu correctement que le détenteur principal de la carte était
« entierement responsable des dettes contractées par I'autre personne a l'aide de la carte ».

Connaissance des dossiers de crédit

e Dans une proportion similaire a celle de 2011 (10 %), environ un Canadien sur dix (8 %) a affirmé avec
raison qu’un dossier de crédit peut étre obtenu gratuitement par la poste, mais non par Internet; il s’agit
cependant d’une hausse par rapport a 2006 (5 %). Par ailleurs, le tiers des Canadiens (33 %) ont affirmé a
tort gqu’il y a des codts, tant par la poste que par Internet, liés a I'obtention d’un dossier de crédit.

e Enfin, quatre Canadiens sur dix (43 %) ont affirmé qu’ils sauraient « comment contester une inscription
dans [leur] dossier de crédit », une hausse par rapport a 2011 (38 %).

Connaissance des droits et des responsabilités a I’égard des cartes de crédit

e Lorsqu’on a demandé aux répondants de choisir entre trois énoncés pour compléter la phrase suivante :
« Vous pouvez annuler votre carte de crédit en... », une forte majorité (94 %) ont choisi avec justesse en
« communiquant avec l'institution financiere qui a émis votre carte ».

e Les trois quarts (75 %) des Canadiens ont indiqué avec raison que I'énoncé « une banque peut émettre
une carte de crédit a votre nom sans avoir d’abord recu votre approbation » était faux; cependant, un
Canadien sur cing (19 %) croyait que cette affirmation était vraie.

e Sept Canadiens sur dix (71 %) ont reconnu avec raison la fausseté de I'énoncé « il n’existe aucune date
limite pour signaler a votre institution financiére des opérations frauduleuses portées a votre compte de

carte de crédit ».
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Connaissance des droits et des responsabilités a I’égard des cartes prépayées

Prés des deux tiers des Canadiens (65 %) ont affirmé avec raison la véracité de I'énoncé « tous les frais liés
a une carte prépayée doivent étre précisés sur I'emballage de cette carte ». Un répondant sur dix (9 %)
croyait a tort que cette affirmation était fausse.
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Résultats détaillés

Section 1 : Connaissance des droits et des responsabilités en matiere bancaire

1.1 Connaissance générale des droits et des responsabilités en matiére bancaire
On a posé cing questions de type vrai ou faux aux Canadiens afin d’évaluer leur connaissance des droits
et des responsabilités des consommateurs lorsqu’ils traitent avec les institutions financiéres.

Comme dans les deux versions précédentes de cette étude, I'énoncé « lorsque vous ouvrez un compte, la
banque doit vous fournir un relevé écrit de tous les frais de service et tarifs » est celui que les Canadiens ont
le plus souvent (85 %) reconnu comme vrai parmi les énoncés évalués. Ce résultat représente une hausse
comparativement a 80 % en 2011, mais concorde davantage avec le résultat enregistré en 2006 (88 %). Les
niveaux de connaissance étaient également élevés lorsqu’il s’agissait de savoir si les institutions financieres
permettent aux titulaires de compte de communiquer leur NIP aux membres de leur famille. En effet, sept
Canadiens sur dix (70 %) ont reconnu avec raison la fausseté de I'énoncé « les institutions financiéres
permettent aux titulaires de compte de communiquer leur numéro d’identification personnel (NIP) aux
membres de leur famille, comme un conjoint ». Il s’agit d’'une augmentation significative sur le plan
statistique par rapport a 2011 et a 2006 (67 % dans les deux cas).

La moitié des Canadiens (51 %) croient toujours et a tort que « vous ne paierez pas d’intérét sur une avance
de fonds tant que vous paierez au complet le solde de votre carte de crédit avant la date indiquée sur votre
relevé » (comparativement a 52 % en 2011 et a 49 % en 2006).

Le niveau de connaissance a I'égard des autres énoncés évalués était également faible. Seulement trois
Canadiens sur dix (29 %) ont reconnu avec raison qu’il est vrai qu’« une banque ne peut refuser de vous
ouvrir un compte, seulement parce que vous avez déclaré faillite ou que vous n’avez pas d’argent ou
d’emploi ». Ce résultat représente une baisse par rapport aux résultats de 2006 (36 %) et de 2011 (35 %).
Par contre, moins de Canadiens ont mal répondu a cette question que lors des années précédentes (36 %,
comparativement a 39 % en 2011 et a 43 % en 2006).

Quant au remboursement ou a la renégociation d’un prét hypothécaire avant I'’échéance, seulement le
tiers des répondants (35 %) ont reconnu, avec raison, la fausseté de I'’énoncé « si vous voulez

rembourser complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la date d’échéance, vous

n’aurez jamais a payer une pénalité de plus de trois mois d’intérét ». Ce résultat concorde avec celui
obtenu en 2011, alors qu’une proportion similaire (38 %) de répondants avait donné la bonne réponse.
Toutefois, les résultats de cette année montrent une baisse du nombre de répondants ayant choisi la
mauvaise réponse (24 %) et une hausse de ceux qui ont répondu « Je ne sais pas » (41 %, comparativement
a32%en2011).

Trois Canadiens sur dix (30 %) ont répondu a tort que I’énoncé «si vous voulez rembourser complétement

ou renégocier votre prét hypothécaire avant la date d’échéance, vous devrez toujours payer une pénalité égale

a trois mois d’intérét » était vrai.
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FIGURE 1 : Enoncés de type vrai ou faux

W Vrai B Faux [ Je ne sais pas Bonne réponse

2016 10%
Lorsque vous ouvrez un compte, la bangue doit vous fournir un 2011 80% 12% T4 Vrai
relevé écrit de tous les frais de service et tarifs.

2006 8%

2016
Les institutions financiéres permettent aux titulaires de compte
de communiguer leur numéro d'identification personnel (NIP) aux 2011 9% Faux
membres de leur famille, comme un conjoint.

2006

2016
Vous ne paierez pas d'intérét sur une avance de fonds tant que 2011 ; E
vous paierez au complet le solde de votre carte de crédit avant la . aux
date indiquée sur vatre relevé. 2006 49%, 41% a9

2016 41%
Sivous voulez rembourser complétement ou renégocier votre
prét hypothécaire avant la date d'échéance, vous n'aurez jamais a 2011 32% Faux
payer une pénalité de plus de trois mois d'intérét. 2006 Pas demands
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Une banque ne peut refuser de vous ouvrir un compte, seulement
parce gue vous avez déclaré faillite ou que vous n"avez pas 2011 26% Vrai
d’argent ou d’emploi.

2006 36% 43% 21%

Q1 Q6. J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance - ou si vous ne savez pas. Le
premier/prochain énoncé est...
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000); 2011 (n = 2 002); 2006 (n =1 700)

En moyenne, les Canadiens ont répondu correctement a 2,9 des six questions posées. Seulement 2 % d’entre
eux ont mal répondu aux six questions, comparativement a 4 % en 2011. Par ailleurs, une proportion semblable
de répondants, soit 3 %, ont répondu correctement aux six questions. Un répondant sur dix (12 %) a répondu
correctement a cing questions ou plus, et seulement le tiers (32 %) ont répondu correctement a quatre
guestions ou plus.
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FIGURE 2 : Résumé des bonnes réponses
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* Indique un changement statistiquement significatif

Q1 Q6. J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance — ou si vous ne savez pas. Le
premier/prochain énoncé est...
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000); 2011 (n = 2 002)
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Lorsqu’on considere le nombre réel de bonnes réponses en proportion de la population, prés de quatre
Canadiens sur dix (37 %) ont répondu correctement a une (12 %) ou deux (25 %) questions, prés du tiers
(28 %) ont répondu correctement a trois questions, tandis que seulement trois participants sur dix (30 %)
ont répondu correctement a quatre (20 %) ou cing (10 %) questions. Seulement 3 % ont répondu
correctement a toutes les questions.

FIGURE 3 : Vrai ou faux - nombre de bonnes réponses

2016

Zéro 2%

Total des répondants ayant donné
(NET)
Cing - 10%
Six I3%

Q1_Q6. J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance — ou si vous ne savez pas. Le
premier/prochain énoncé est...
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)

11
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1.2 Connaissance générale des droits et des responsabilités en matiére bancaire - différences
démographiques et régionales

Les hommes (3,03) avaient plus tendance que les femmes (2,85) a répondre correctement. Les Canadiens
d’age moyen (35 a 54 ans) (3,14), ceux gagnant 60 000 $ ou plus (3,22) et les diplémés universitaires (3,18)
étaient plus susceptibles de répondre correctement a un plus grand nombre de questions.

A I'échelle régionale, les résidents du Québec (3,02) et de I’Ontario (3,00) ont répondu correctement & un
plus grand nombre de questions dans une proportion plus élevée que la moyenne. Les résidents de la
Saskatchewan et du Manitoba sont ceux qui ont le moins souvent répondu correctement aux questions (2,55).

Méme si nous ne pouvons établir une comparaison directe entre les résultats de 2016 et ceux de 2011 parce
gu’ils ne s’appuient pas sur le méme nombre d’énoncés, les résultats indiquent des tendances semblables
d’une année a I'autre en fonction de I'age, du revenu et de la scolarité. Toutefois, les résultats de 2011 n’ont
montré aucune différence entre les hommes et les femmes (2,6, comparativement a 2,6), et ont révélé une
tendance régionale différente. En 2011, les Albertains avaient donné en moyenne le plus grand nombre de
bonnes réponses, devant le Québec (2,7) et I'Ontario (2,5). Les résidents de la Saskatchewan et du Manitoba,
pour leur part, avaient obtenu le plus faible nombre de bonnes réponses dans les deux études.

FIGURE 4 : Vrai ou faux — nombre moyen de bonnes réponses
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Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000); 2011 (n = 2 002)
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1.3 Connaissance des droits : encaissement de chéques

On a également évalué la connaissance des Canadiens en ce qui concerne leurs droits liés a I'encaissement
de chéques. Seul un tiers (33 %) des Canadiens ont rejeté I'énoncé selon lequel « si vous déposez un cheque
au comptoir d’une succursale, la banque n’est en rien tenue de vous donner immédiatement acces a votre
argent, en tout ou en partie ». Plus de la moitié (56 %) croyaient a tort que cet énoncé était vrai. Un
Canadien sur dix (10 %) a dit qu’il ne le savait pas.

FIGURE 5 : Connaissance des droits — encaissement de chéques

B Vrai W Faux Je ne sais pas Bonne réponse

Si vous déposez un chéque au comptoir d'une succursale, la
banque n'est en rien tenue de vous donner immédiatement
acces a votre argent, en tout ou en partie.

10% Faux

Les consommateurs peuvent encaisser gratuitement dans

n'importe quelle bangue un chégque du gouvernement 18% Vrai
fédéral.
Q18 Q19. V'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux 3 votre connaissance — ou si vous ne savez pas. Le
premier/prochain énoncé est...
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)
1.4 Connaissance des responsabilités : numéros d’identification personnels (NIP)

Lorsqu’on les a interrogés sur leur responsabilité a I'’égard des sommes perdues si I’'on trouvait leur NIP et
leur carte bancaire dans leur portefeuille, sept Canadiens sur dix (68 %) ont affirmé avec raison que « seul

le détenteur de la carte » en était responsable. Ce résultat représente une légere baisse par rapport a 2011,
alors que 72 % des répondants avaient donné la méme réponse. Deux Canadiens sur dix (20 %) ont affirmé
que l'institution financiere et le détenteur de la carte étaient responsables en parts égales, soit une hausse
par rapport a 2011 (15 %). Prés d’un Canadien sur dix (8 %) croit toujours que l'institution financiére est seule
responsable de I'argent perdu (comparativement a 9 % en 2011), tandis que 4 % ont indiqué qu’ils ne le s
avaient pas, étaient incertains ou ont refusé de répondre. Il s’agit de la méme proportion qu’en 2011 (4 %).
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FIGURE 6 : Responsabilité de la perte si le NIP est trouvé dans le portefeuille

m2016 m2011

68% *

Bonne réponse
72%

Le détenteur de la carte seulement

20%
L'institution financiére et le détenteur de la

carte, & parts égales

L'institution financiére seulement
9%

Je ne sais pas/Pas slir/Refus

* Indique un changement statistiquement significatif

09, Certaines personnes conservent leur NIP sur un papier dans leur portefeuille, ainsi gue leur carte de débit. 5i le portefeuille est volé et gue la carte et le
MNIP sont utilisés pour retirer de 'argent d'un compte, qui a la responsabilité de Fargent perdu ? Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000); 2011 (n =2 002}

Section 2 : Points de vue des répondants sur les rapports avec les institutions financieres

Tout comme en 2011, neuf Canadiens sur dix (93 %, comparativement a 92 % en 2011) sont fortement
d’accord (72 %) ou plut6t d’accord (21 %) avec I'énoncé selon lequel « les institutions financieres ont
I'obligation légale de fournir des renseignements clairs aux consommateurs ». Seulement 6 % ne sont
pas d’accord (comparativement a 7 % en 2011) avec cet énoncé. Méme si I’échelle d’accord présentée
aux Canadiens en 2006 était différente (une échelle de trois points, comparativement a une échelle de
cing points depuis 2011), les résultats semblent concorder (93 % d’accord/5 % en désaccord).

Dans I'ensemble, le niveau d’accord avec I'énoncé « vous connaissez bien vos droits en cas de problémes
avec une institution financiére » a augmenté depuis 2011 (69 %, comparativement a 63 % en 2011).
Cette augmentation est attribuable a une hausse du nombre de répondants plutét d’accord (45 %,
comparativement a 38 % en 2011) et a une baisse de ceux fortement en désaccord (8 %,
comparativement a 12 % en 2011), tandis que la proportion des répondants fortement d’accord
demeure stable a 24 % et que celle des répondants plutét en désaccord reste sensiblement la méme, a
21 % (comparativement a 23 % en 2011).
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FIGURE 7 : Points de vue des répondants sur les rapports avec les institutions financieres

M Fortement d'accord Plutét d'accord Plut6t en désaccord M Fortement en désaccord M Je ne sais pas

% D’accord
Les institutions financiéres ont I'obligation
légale de fournir des renseignements clairs
aux consommateurs.
2011 70% ¥ 1% 92%

* *
2016 24% 8% | IEd 69%

Vous connaissez bien vos droits en cas de
problémes avec une institution financiére.

2011 24% 12% | rkd 63%

Q7_Q8. Veuillez me dire si vous étes fortement d'accord, plutdt d'accord, plutdt en désaccord ou fortement en désaccord avec les énoncés
suivants.
Base : Tous les répondants 2016 (n=2 000); 2011 (n=2 002)

2.1 Points de vue des répondants sur les rapports avec les institutions financieres : différences
démographiques et régionales

Les résultats montrent peu de différences régionales et démographiques et concordent en général avec
ceux de 2011, sauf quelques exceptions notables.

Les femmes (75 %) ont plus tendance que les hommes (69 %) a étre fortement d’accord avec I'énoncé selon
lequel les institutions financieres ont I'obligation Iégale de fournir des renseignements clairs aux
consommateurs. Ce sont les Canadiens de 35 a 54 ans (74 %), les diplémés universitaires (77 %) ou les
répondants ayant un revenu de 60 000 $ ou plus (72 %) qui se sont montrés le plus fortement d’accord avec
cet énoncé. A I'échelle régionale, les Albertains (77 %) et les Ontariens (75 %) ont montré la plus forte tendance

A oA

étre fortement d’accord avec I’énoncé.

D’une année a l'autre, le niveau d’accord a augmenté chez les Albertains (77 %, comparativement a 68 %
en 2011) et a diminué chez les résidents de la Saskatchewan et du Manitoba (62 %, comparativement a
68 % en 2011).
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FIGURE 8 : Les institutions financieres ont I'obligation de fournir des renseignements clairs : %
fortement d’accord

W 2016 w2011

Total [N 2 I, 0%
Homme I o2 [

Sexe
Femme NN 75 I 1
18a34ans [INNEEGEGEGE 712 I 70
Age 35as4zns [N 72 I 10
ssansetplus NG 70% I 72
Moins que le sec. [ INNEG_G_—N 55 I
Scolarité sec. NN c6% I G
postsec. [N 73 I 7%
univ. [N 77 I
) <400005 (NN 6% I G 1%
Revenu

40000$a<600005 (NG 73% I 729
600005 ou+ (NN 75 I 72
c-e. I 70% I co%
Ab. I 77 I S
Région sask./Man. [N 2% . JCGA
ont. NN 75 I 750
ac I 69% I G506
Atl. I 70% I 7%

Moyenne calculée a partir de six énoncés en 2016 Moyenne calculée & partir de seulement cing énoncés en 2011

~Catégories de revenu différentes utilisées en 2011
Moinsde 30 000 $

Q7_Q8.. Veullle‘z me dire si vous ?tes fo'rten?ent d'accord, plutdt d'accord, plutdt en désaccord ou 30000 $ & moins de 60 000 $
fortement en désaccord avec les énoncés suivants.
Base : Tous les répondants 2016 (n =2 000); 2011 (n=2 002) 60000 $ ou plus

Les résultats du sondage ne révelent aucune différence marquée entre les sous-groupes en fonction du
sexe, de I’age, du revenu et du niveau de scolarité. A I'échelle régionale, les Albertains (29 %), les résidents
de la Saskatchewan et du Manitoba (29 %) et les résidents du Canada atlantique (29 %) démontrent la plus
forte tendance a étre fortement d’accord avec I'’énoncé selon lequel ils connaissent bien leurs droits en cas
de problemes avec une institution financiere.

Les résultats de cette année montrent une hausse du nombre de répondants qui se disent fortement
d’accord, mais qui n’ont pas obtenu de dipldme d’études secondaires (29 %, comparativement a 21 % en
2011), ainsi qu’une baisse du nombre de répondants ayant une formation postsecondaire (21 %,
comparativement a 27 % en 2011). Le suivi d’'une année a I'autre révéle aussi des hausses marquées chez
les Albertains (29 %, comparativement a 17 % en 2011) et les résidents de la Saskatchewan et du Manitoba
(29 %, comparativement a 24 %), mais une baisse chez les Ontariens (27 %, comparativement a 34 % en
2011).
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FIGURE 9 : Vous connaissez bien vos droits en cas de probléemes avec une institution financiére :
% fortement d’accord

H 2016 m 2011
Total [N 24% I -
Soxe Homme [N 5% I oo
Femme [N 4% [ I3
18a34ans NG 5% I 2
Age 35a54ans [ 22% I oo
55ansou plus  [NNEG 6% I :
Moins que le sec.  [NNEGEG >o% I
Scolarité sec. NN 27% I %
Postsec. _ 21% _ 27%
univ. [ 25% I -
. <400005 [N 5% I 27
Revenu 40000%3<60000% | 22% I
600005 ou+ [ 24% I 3%
c.-8. I 24% I
Alb. [N 29% I 17
Région sask./Man. [N 25% I 240
Ont. NN 27% I 4%
oc I 15% I 5%
Atl. I 29% I 2
Moyenne calculée & partir de six énoncés en 2016 Moyenne calculée & partir de seulement cing énoncés en 2011
~Catégories de revenu différentes utilisées en 2011
Moins de 30 000 $
Q7_Q8. Veuillez me dire si vous étes fortement d'accord, plutét d'accord, plutét en désaccord ou fortement 30 000 $ & moins de 60 000 $
en désaccord avec les énoncés suivants.
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000); 2011 {n=2 002) 50000 $ ou plus

Section 3 : Connaissance de la responsabilité/des obligations a I'’égard des comptes
conjoints

3.1 Responsabilité a I'égard d’un compte conjoint

Lorsqu’on a demandé aux répondants qui était responsable d’un compte cheques ou d'épargne détenu
conjointement par deux personnes, neuf Canadiens sur dix (87 %) ont répondu avec raison que « les deux
personnes sont responsables de I'ensemble du compte ». Ce résultat concorde avec celui de 2011 (86 %)
et représente une hausse marquée par rapport a 2006 (72 %). Prés d’un Canadien sur dix (7 %) continue
de croire que « chaque personne est responsable de la moitié du compte » (comparativement a 8 % en
2011 et a 9 % en 2006). Aprés une chute marquée de la proportion en 2011 (de 11 % en 2006 a 2 %),
seulement 3 % des répondants continuent de soutenir qu’« une seule personne est responsable de
I'ensemble du compte ».
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Une proportion similaire de répondants (2 %) ont indiqué que « la personne au revenu le plus élevé est
responsable de I’'ensemble du compte », ce qui concorde avec les résultats de 2011 (2 %) et de 2006 (3 %).
Une proportion tout aussi faible de répondants (2 %) a déclaré qu’ils ne savaient pas (comparativement a
2%en 2011 eta5 %en 2006).

FIGURE 10 : Responsabilité a I'égard d’'un compte conjoint

m2016 W2011 W 2006

87%
Les deux personnes sont responsables de .
\ 86% onne réponse
I'ensemble du compte

' 72%

Chaque personne est responsable de la moitié
du compte

Une seule personne est responsable de
'ensemble du compte

La personne au revenu le plus élevé est
responsable de I'ensemble du compte

2%
| 5%

le ne sais pas

I 2%
|-_“'.

Q10. Si deux personnes ouvrent un compte d'épargne ou un compte chéques conjoint, LEQUEL des énoncés suivants décrit le mieux qui est
responsable pour ce compte 7
Base : Tous les répondants 2016 (n=2000); 2011 (n=2 002); 2006{n=1638)

3.2 Obligations a I'égard d’une carte de crédit conjointe

On a aussi interrogé les Canadiens sur leur responsabilité a I'égard des cartes de crédit conjointes. A la
question : « Si vous, le principal détenteur d’une carte de crédit, acceptiez qu’une autre personne puisse
utiliser votre carte, laquelle des affirmations suivantes décrit le mieux votre responsabilité pour les dettes
occasionnées par cette autre personne avec votre carte? », les trois quarts des Canadiens (74 %) ont
répondu avec raison qu’ils seraient eux-mémes entierement responsables des dettes contractées par
I'autre personne a I'aide de la carte. Un Canadien sur dix (10 %) a indiqué qu’il serait responsable des dettes
contractées par I'autre personne a I'aide de la carte seulement si cette personne était agée de moins de
18 ans. Par ailleurs, une proportion similaire de répondants (9 %) ont indiqué qu’eux-mémes et I'autre
personne seraient chacun responsables de la moitié de I'ensemble des dettes contractées a I'aide de la
carte, tandis que 4 % ont indiqué qu’ils ne seraient pas responsables des dettes contractées par I'autre
personne a l'aide de la carte. Ces résultats sont identiques a ceux de 2011.
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FIGURE 11 : Responsabilité a I'égard des frais liés a une seconde carte

m2016 m2011 ®=2006

74%

72% Bonne réponse

Vous étes entiérement responsable des dettes
contractées par l'autre personne a l'aide de la
carte

Wous &tes responsable des dettes contractées
par l'autre personne a |'aide de la carte
seulement si cette personne est agée de moins
de 18 ans

L'autre personne et vous étes chacun
responsable de la moitié de I'ensemble des

dettes contractées a 'aide de la carte 15%

Vous n'étes pas responsable des dettes
contractées par l'autre personne a l'aide de la
carte

Je ne sais pas 4%

9%

Q11. Sivous, le principal détenteur d'une carte de crédit, acceptiez qu'une seconde personne puisse utiliser votre carte, laquelle des
affirmations suivantes décrit le mieux votre responsabilité pour les dettes occasionnées par cefte autre personne avec votre carte?
Base : Tousles répondants 2016 (n= 2 000); 2011 (n =2 002); 2006(n = 1700}

Section 4 : Connaissance des dossiers de crédit
4.1 Cotit d’'un dossier de crédit

On a demandé aux Canadiens dans quelle mesure ils connaissaient les co(ts rattachés a I'obtention d’un
dossier de crédit. Le tiers (33 %) des répondants ont répondu a tort que I'obtention d’un dossier de crédit
« ...colte quelque chose par la poste et par Internet ». Ce résultat concorde avec celui de 2011, alors que
31 % des répondants avaient choisi cette réponse, une hausse de 19 points de pourcentage par rapport a
I’étude de 2006 (12 %). Deux Canadiens sur dix (21 %) ont erronément affirmé que I'obtention d’un dossier
de crédit est gratuite par Internet, mais pas par la poste. Ce résultat représente une hausse marquée par
rapport a 2006, alors que seulement 7 % des répondants avaient choisi cette option, et une légere hausse
par rapport aux résultats de 2011 (17 %).

Seulement deux Canadiens sur dix (20 %) ont indiqué a tort que I'obtention d’un dossier de crédit était
gratuite par la poste et par Internet, une proportion qui concorde avec celle de 2011 (18 %), mais
représente le double de celle de 2006 (10 %). Comme en 2011 (10 %), un Canadien sur dix (8 %) a affirmé
avec raison que I'obtention d’un dossier de crédit était gratuite par la poste, mais pas par Internet, une
hausse par rapport a 2006 (5 %). La proportion de ceux qui ont répondu « je ne sais pas », « incertain »,
ou encore qui ont refusé de répondre (17 %) continue de diminuer (66 % en 2006 et 23 % en 2011).
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FIGURE 12 : Colt d’un dossier de crédit

N 2016 W2011 M 2006

33%
31%

Il en colite quelque chose par la poste et par
Internet

21% *
C'est gratuit par Internet, mais il en colte 7%
guelque chose par la poste ?
20%
C'est gratuit par la poste et par Internet 18%

8%
C'est gratuit par la poste, mais il en colite
g p p 10%

quelque chose par Internet Bonne réponse

Je ne sais pas/Pas str/Refus

66%

Q12. Avez-vous uneidée du colit pour obtenir une copie de votre dossier de crédit ? Croyez-vousque...?  * Indique un changement statistiquement
Base : Tous les répondants 2016 (n=2 000); 2011 (n=2 002); 2011 (n=1700) significatif de 2011 32016

4.2 Contestation d'un dossier de crédit

On a demandé aux Canadiens s’ils sauraient ou non comment contester une entrée dans leur dossier de
crédit. Les niveaux de connaissance pergus ont augmenté depuis 2011. Quatre Canadiens sur dix (43 %)
ont indiqué qu’ils sauraient comment s’y prendre, une hausse depuis 2011 (38 %), tandis que 55 % ont
affirmé le contraire, une baisse par rapport a 2011 (60 %).
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FIGURE 13 : Comprendre comment contester une entrée dans un dossier de crédit

M Oui H Non Je ne sais pas

% *
2016 43% 55% 1%

Sauriez-vous comment contester une

entrée dans votre dossier de crédit? 1%

2011

2006 :
Oui, 21 %
Q13. Sauriez-vous comment contester une entrée dans votre dossier de crédit ? * Indique un changement statistiquement
Base : Tous les répondants 2016 (n=2 000); 2011 (n=2 002); 2006(n=1700); significatif de 20114 2016

Section 5 : Connaissance des droits et des responsabilités a I'égard des cartes de crédit

5.1 Annulation d’une carte de crédit

Parmi les trois énoncés offerts pour compléter la phrase « Vous pouvez annuler votre carte de crédit
en... », une forte majorité de répondants (94 %) ont choisi avec raison en « communiquant avec
‘institution financiére qui a émis votre carte ». Seulement 3 % ont déclaré que c’était en « la détruisant »,
et seulement 2 %, en « ne vous en servant pas ».
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FIGURE 14 : Vous pouvez annuler une carte de crédit en...

la détruisant 3%

ne vous en servant pas 2%

communiquant avec 'institution financiére qui a

. 94% Bonne réponse
€mis votre carte

Je ne sais pas/Pas siir/Refus 1%

Q15. Je vais maintenant vous lire un énoncé ainsi qu’une liste de réponses possibles. Veuillez compléter I'énoncé en choisissant une réponse
Base : Tous les répondants 2016 (n =2 000)

52 Emission de cartes et signalement de fraudes

Les trois quarts (75 %) des Canadiens ont indiqué avec raison que I'énoncé « une banque peut émettre
une carte de crédit a votre nom sans avoir d’abord obtenu votre approbation » était faux; cependant,
deux Canadiens sur dix (19 %) croyaient que cet énoncé était vrai. Seulement 6 % ignoraient la réponse.

Sept Canadiens sur dix (71 %) ont répondu a juste titre que I'énoncé « il n’existe aucune date limite pour
signaler a votre institution financiere des opérations frauduleuses portées a votre compte de carte de
crédit » était faux. Le reste des répondants (29 %) était divisé entre ceux qui pensaient que cet énoncé
était vrai (14 %) et ceux qui ignoraient la réponse (15 %).
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FIGURE 15 : Connaissance des droits — émission de cartes de crédit et signalement de fraudes

W Vrai W Faux Je ne sais pas

Bonne réponse

Une banque peut émettre une carte de crédit a votre nom

10,
sans avoir d’abord recu votre approbation. 2 Faux

Il n’existe aucune date limite pour signaler a votre institution
financiére des opérations frauduleuses portées a votre
compte de carte de crédit.

15% Faux

Q16_Q17.J'aimerais savoir si chacun des énonceés suivants est vrai ou faux a votre connaissance — ou si vous ne savez pas. Le
premier/prochain énoncé est... Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)

Les Canadiens de 35 a 54 ans (77 %), ainsi que les résidents de I’Alberta (81 %) et du Québec (79 %) étaient
les plus susceptibles de rejeter I'énoncé selon lequel « une banque peut émettre une carte de crédit a votre
nom sans avoir d’abord recu votre approbation ».

Les résidents de I’Alberta (79 %) étaient également les plus susceptibles de rejeter I’énoncé selon lequel

« il n’existe aucune date limite pour signaler a votre institution financiere des opérations frauduleuses
portées a votre compte de carte de crédit ». Par ailleurs, la probabilité d’une bonne réponse a cette
question augmentait aussi avec le niveau de scolarité (73 % de ceux détenant une formation
postsecondaire ou un dipldme d’études universitaire) et le revenu (73 % de ceux gagnant 60 000 $ ou plus).
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FIGURE 16 : Connaissance des droits — émission de cartes de crédit et signalement de fraudes, par
sous-groupe

Sexe Age Scolarité Revenu

Province
Moins
5510 anel P22 o <4°s°°sa<so 605000 C-B. | Alb. 5;""‘" Atl.
et Sec. ooos + an.

75% | 75% 75% | 76% 77% 72% | 73% 74% 76% 76% | 76% 74% 77% | 71% 8l% T72% 73% 79% 75%

Sommaire des % de -
bonnes réponses Homme Femme 18234

Une banque peut émettre une
carte de crédit & votre nom
sans avoir d’abord regu votre
approbation—Faux

Il n’existe aucune date limite
poursignaler a votre institution
financiére des opérations
frauduleuses portées a votre
compte de carte de crédit -
False

71% | 70% 71% | 68% 71% 72% | 60% 68% 73% 73% | 67% 73% 73% | 72% 79% 68% 69% 68% 75%

Q16 _Q17.(Sommaire des bonnes réponses) J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance
— ou si vous ne savez pas. Le premier/prochain énoncé est... Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)

Section 6 : Connaissance des droits et des responsabilités a I'égard des cartes prépayées

Plus de la moitié des Canadiens (65 %) ont reconnu avec raison que « tous les frais liés a une carte prépayée
doivent étre précisés sur I'emballage de cette carte ». Un répondant sur dix (9 %) croyait a tort que cet
énoncé était faux, et le quart des Canadiens (26 %) ignoraient la réponse.

FIGURE 17 : Tous les frais liés a une carte prépayée doivent étre précisés sur I'emballage de cette
carte

m Vrai M Faux Je ne sais pas Bonne réponse

Tous les frais liés a une carte prépayée doivent étre

précisés sur I'emballage de cette carte. 26% Vral

Q14. J'aimerais savoir si I'énoncé suivant est vrai ou faux a votre connaissance — ou si vous ne savez pas.
Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)
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Section 7 : Résumé des résultats liés aux principaux messages de la campagne de
sensibilisation

Du 1" mars au 31 décembre 2016, I’ACFC a mené une campagne de sensibilisation visant a attirer
I’attention des Canadiens sur quatre points clés :

e Les institutions financieres interdisent aux titulaires de compte de communiquer leur numéro
d’identification personnel (NIP) a quiconque, y compris aux membres de leur famille, comme leur
conjoint.

e |l faut payer I'intérét sur les avances de fonds a partir de la date a laquelle I'avance de fonds a été
consentie, méme si le solde de la carte est payé au complet et avant la date d’échéance.

e La pénalité imposée pour le remboursement anticipé d’un prét hypothécaire correspond
habituellement au montant le plus élevé entre trois mois d’intérét sur le solde de I’hypotheque
restante et le différentiel de taux d’intérét.

e On peut obtenir son dossier de crédit gratuitement par la poste une fois I'an.

Communication de votre NIP

Sept Canadiens sur dix (70 %) ont déclaré a juste titre que I'énoncé « les institutions financiéres
permettent aux titulaires de compte de communiquer leur numéro d’identification personnel (NIP)
aux membres de leur famille, comme un conjoint » était faux. Il s’agit d’une hausse par rapport a 2011
(67 %) (proportion inchangée depuis 2006 [67 %]).

Les Canadiens d’age moyen et ceux ayant un revenu et un niveau de scolarité plus élevé sont les plus
nombreux a savoir que les institutions financieres interdisent a leurs titulaires de compte de

communiquer leur numéro d’identification personnel (NIP) a quiconque, y compris aux membres de

leur famille, comme leur conjoint. Les répondants les plus susceptibles d’indiquer la bonne réponse incluent :

e Les Canadiens de 35 a 54 ans (74 %) (comparativement a ceux de 18 a 34 [68 %] et a ceux de 55
ans et plus [66 %]).

e Les Canadiens détenant un dipldme d’études universitaire (75 %). Les niveaux de connaissance
semblent plus faibles chez les répondants moins scolarisés, alors que les niveaux les plus bas
ont été enregistrés chez ceux qui n’ont pas de dipléme d’études secondaires (58 %).

e Les répondants a revenu plus élevé (76 % de ceux gagnant 60 000 $ ou plus). Les niveaux de
connaissance semblent moins élevés chez les répondants a plus faible revenu (comme c’est le
cas pour les répondants moins scolarisés). Le plus faible niveau de connaissance a été chez ceux
gagnant moins de 40 000 $ (61 %).

Intérét sur les avances de fonds par carte de crédit

La campagne de sensibilisation semble n’avoir eu aucune répercussion notable sur le nombre de Canadiens
qui savaient qu’il faut toujours payer de I'intérét sur les avances de fonds par carte de crédit, méme si le
solde est payé au complet et avant I'échéance. La moitié des Canadiens (51 %) continuaient de croire a tort
gue « vous ne paierez pas d’intérét sur une avance de fonds tant que vous paierez au complet le solde de
votre carte de crédit avant la date d’échéance indiquée sur votre relevé » (comparativement a 52 % en 2011

et a 49 % en 2006).
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Ce sont les Canadiens plus dgés et dont le revenu et le niveau de scolarité sont les plus élevés qui affichent
le niveau de connaissance le plus élevé a ce chapitre. Les répondants les plus susceptibles d’indiquer la bonne
réponse incluent :

e Les Canadiens de 35 a 54 ans (42 %) et ceux de 55 ans et plus (41 %) (comparativement aux 18 a
34 ans [32 %]).

e Les Canadiens détenant un dipldme d’études universitaire (46 %). Les niveaux de connaissance
semblent plus faibles chez les répondants moins scolarisés, alors que les niveaux les plus faibles
ont été enregistrés chez ceux qui nont pas de diplome d’études secondaire (26 %).

e Les répondants a revenu plus élevé (46 % de ceux gagnant 60 000 $ ou plus). Les niveaux de
connaissance semblent moins élevés chez les répondants a plus faible revenu (comme c’est le cas
pour les répondants moins scolarisés). Le plus faible niveau de connaissance a été enregistré chez
ceux gagnant moins de 40 000 S (26 %).

Pénalité pour le paiement anticipé d’un prét hypothécaire

Seul le tiers des Canadiens (35 %) ont affirmé avec raison que I'énoncé « si vous voulez rembourser
complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la date d’échéance, vous n’aurez jamais a
payer une pénalité de plus de trois mois d’intérét » était faux, ce qui représente une baisse par rapport a
2011 (38 %). Toutefois, moins de Canadiens ont répondu incorrectement (24 %, comparativement a 29 %
en 2011), mais un plus grand nombre ont déclaré ignorer la réponse (41 %, comparativement a 32 % en
2011). Cela laisse entendre que méme si moins de répondants ont donné la bonne réponse, ceux qui ont
fourni la mauvaise réponse sont également moins nombreux, et ceux qui ignoraient la réponse sont plus
nombreux.

Ce sont les hommes, les Canadiens d’age moyen et les répondants a revenu plus élevé et plus scolarisés
qui affichent le niveau de connaissance le plus élevé a ce chapitre. Les répondants les plus susceptibles
d’indiquer la bonne réponse incluent :

e Les hommes (38 %) (comparativement aux femmes [31 %]).

e Lesrépondants de 35 a 54 ans (40 %) (comparativement a ceux de 18 a 34 ans [31 %] et a ceux
de 55 ans et plus [32 %]).

e Les Canadiens détenant un diplome d’études universitaires (38 %). Les niveaux de connaissance
semblent plus faibles chez les répondants moins scolarisés, alors que les niveaux les plus bas ont
été enregistrés chez ceux qui n’ont pas de dipldme d’études secondaires (22 %).

e Les répondants a revenu plus élevé (42 % de ceux gagnant 60 000 $ ou plus). Les niveaux de
connaissance semblent moins élevés chez les répondants a plus faible revenu (comme c’est le
cas pour les répondants moins scolarisés). Le plus faible niveau de connaissance a été enregistré
chez ceux gagnant moins de 40 000 $ (25 %).




27

Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et
de services financiers

Colit d’un dossier de crédit

Si les répondants n’ont pas été évalués précisément sur le fait de savoir s’ils peuvent obtenir leur dossier
de crédit gratuitement, une fois I'an, par la poste, on leur a toutefois posé des questions sur les colts

associés a I'obtention d’un dossier de crédit. Dans une proportion similaire a celle de 2011 (10 %), seul
un Canadien sur dix (8 %) a affirmé avec raison que I'obtention d’un dossier de crédit est gratuite par
la poste, mais pas par Internet, une hausse par rapport a 2006 (5 %). Cette hausse indique peut-étre
que la campagne a contribué a accroitre la connaissance des répondants a ce chapitre.

D’un point de vue démographique, on note trés peu de différence quant a la connaissance du fait qu’on

peut obtenir un dossier de crédit, gratuitement par la poste, mais pas par Internet, a une exception pres.
Les Canadiens plus jeunes ont eu davantage tendance que les Canadiens plus agés (10 % des 18 a 34 ans
comparativement a 7 % des 55 ans et plus) a donner la bonne réponse.

Section 8 : Résumé des nouvelles questions ajoutées en 2016

Parmi les énoncés évalués, celui portant sur la maniére d’annuler une carte de crédit a recueilli le niveau

de connaissance le plus élevé (95 %). Par ailleurs, les trois quarts (75 %) des Canadiens savaient que I’énoncé
« une banque peut émettre une carte de crédit a votre nom sans avoir d’abord recgu votre approbation » était
faux. lls étaient presque aussi nombreux (71 %) a savoir que les énoncés « il n’existe aucune date limite

pour signaler a votre institution financiére des opérations frauduleuses portées a votre compte de carte

de crédit » et « les consommateurs peuvent encaisser gratuitement dans n’importe quelle banque un chéque
du gouvernement fédéral » (69 %) étaient tout aussi faux. Toutefois, seulement 65 % savaient que I'énoncé

« tous les frais liés a une carte prépayée doivent étre précisés sur I'emballage de cette carte... » était exact.
Seul un tiers (33 %) des répondants savaient que I’énoncé « si vous déposez un chéque au comptoir d’'une
succursale, la banque n’est en rien tenue de vous donner immédiatement acces a votre argent, en tout ou

en partie » était faux.

D’un énoncé a l'autre, le sexe des répondants n’a eu que trés peu de répercussions sur la probabilité de
donner la bonne réponse. En fait, la seule différence notable entre les hommes et les femmes se rapporte

a l'exigence de préciser sur I'emballage tous les frais liés a une carte prépayée. Les femmes (68 %) étaient

plus portées que les hommes (62 %) a affirmer avec raison que I'énoncé en question est vrai. Alors que les
Canadiens plus agés (57 % des 55 ans et plus) semblaient moins au courant de I'exigence de préciser sur |
"emballage tous les frais liés a une carte prépayée, les Canadiens plus jeunes (64 % des 18 a 34 ans) semblaient
moins susceptibles de savoir que I’énoncé « les consommateurs peuvent encaisser gratuitement dans
n‘importe quelle banque un chéque du gouvernement fédéral » était vrai.

Les répondants plus scolarisés et a revenu plus élevé ont eu plus tendance a identifier correctement tous

les énoncés vrais ou faux, a I'exception d’un seul. Les répondants au revenu le plus élevé (60 000 $ ou plus)
et les plus scolarisés (université) étaient les moins susceptibles de savoir que I'énoncé « si vous déposez un
chéque au comptoir d’une succursale, la banque n’est en rien tenue de vous donner immédiatement acces a

votre argent, en tout ou en partie » était faux.
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A l'échelle régionale, les répondants du Canada atlantique sont apparus comme ceux qui ont le plus
souvent répondu correctement. C’'est dans cette région que la proportion de bonnes réponses a quatre des
six questions a été la plus élevée.

Les résidents de la Saskatchewan et du Manitoba ont été les moins susceptibles de répondre correctement
dans tous les cas, sauf pour un énoncé. Ce sont eux qui ont le plus souvent reconnu la véracité de I'énoncé
« si vous déposez un chéque au comptoir d’une succursale, la banque n’est en rien tenue de vous donner
immédiatement accés a votre argent, en tout ou en partie ».

FIGURE 18 : Résumé des nouvelles questions

Scolarité Revenu Province
Sommaire des % de

Total Moins :
bonnes réponses HommeaFemme 184 34(35454 55+ quels Sec. s .
SeC. . .

Vous pouvez annuler votre
carte de créditen :
communiguant avec 959% §93% 94% |95% (95% 91% |80% 94% 94% 96% J90% 94% 97% |94% |(97% 88% 949% 92% 99%
I'institution financiére quia
emis votre carte

Une banque peut émettre une
carte de crédit & votre nom
sans avoird'abord regu votre
approbation— Faux

T5% |75% TS5% | 76% 77% T2% |73% V4% T76% T6% |76% 74% TF7%|71% |81% T2% 73% 79% 75%

Il n'existe aucune date limite
pour signaler 3 votre institution
financiére des opérations
frauduleuses portées i votre
compte de carte de crédit -
Faux

Les consommateurs peuvent
encaisser gratuitement dans
n'importe quelle bangue un 69% |70% 6B% |64% [70% T71% |62% 69% 6B% 70U |66% T72% TO%W|71% 69% 65% T0% 66% 74%
chéque du gouvernement
fédéral - Vrai

T1% | 70% 71% |68% |71% 72% |60% 68% 73% 73% |67% 73% T3%|72% 79% 68% 69% 68% 75%

Tous les frais liés a une carte
prépayée doivent étre précisés
sur 'emballage de cette carte -
Vrai

65% |62% 68% |70% |70% 57% |49% 64% 65% 70% |59% 69% 70% |59% V1% 60% 65% 66% | 74%

Si vous déposez un chequeau
comptoir d’une succursale, la
bangquen’estenrien tenue de
vous donner immédiatement
accés & votre argent, en tout ou
en partie — Faux

33% |31% 35% |35% |33% 32% |42% 34% 35% 30% |35% 39% 31% |27% 31% 41% 35% 31% |39%

014-019. (Résumé des bonnes réponses) 'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux 4 voltre connaissance — ou si vous ne savez pas. / e vais maintenant
vous lire un énoncé ainsi qu’une liste de réponses possibles. Veuillez compléter 'énoncé en choisissant une réponse. Vous pouvez annuler votre carte de crédit en :
communiquant avec I'institution financiére qui a émis votre carte. Base : Tous les répondants 2016 (n = 2 000)
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Section 9 : Points qui se sont améliorés

Les résultats de cette année démontrent une amélioration marginale a I'’égard de sept questions.

Les niveaux de connaissance dans quatre domaines (la communication des NIP, I'obligation des institutions
financieres de fournir des renseignements aux consommateurs, |’obligation des institutions financiéeres

de fournir des renseignements a I’ouverture d’un compte et les obligations a I'égard des comptes conjoints)
ont légerement augmenté depuis 2011.

Cela indique que les Canadiens semblent davantage reconnaitre que :

e ils sauraient comment contester une inscription a leur dossier de crédit et connaissent trés bien
leurs droits en cas de problémes avec une institution financiére; et

e |es institutions financiéres ont I'obligation légale de fournir des renseignements clairs aux
consommateurs.

FIGURE 19 : Aspects qui se sont améliorés

ableau sommaire des résultats depuis 2011 2016 2011
Lorsqyevous ouvrez un compte, la banque doit vous fournir un relevé écrit de tous les frais de service Vrai 85% 20%
et tarifs.

Les institutions financiéres permettent aux titulaires de compte de communiquer leur numéro Faux 70% 4 67%

d'identification personnel (NIP) aux membres de leur famille, comme un conjoint.

Les institutions financiéres ont I'obligation légale de fournir des renseignements clairs aux

Pas de bonne réponse 72% D’accord ® | 70% D’accord
consommateurs
Vous connaissez bien vos droits en cas de problémes avec une institution financiére. Pas de bonne réponse 69% 63%
Si deux personnes ouvrentun compte d’épargne ou un compte chéques conjoint, LEQUEL des énoncés | Les deux personnes sont responsables 87% & 86%
suivants décrit le mieux qui est responsable pour ce compte ? de I'ensemble du compte ° °
Sivous, le principal détenteur d’une carte de crédit, acceptiez qu’une seconde personne puisse utiliser | Vous étes entierement responsable
votre carte, laquelle des affirmations suivantes décrit le mieux votre responsabilité pour les dettes des dettes contractées par |'autre 74% % 72%
occasionnées par cette autre personne avec votre carte ? personne a l'aide de la carte
Oui-43% % Qui-38%
. . . - . Non - 55% Non - 60%
Sauriez-vous comment contester une entrée dans votre dossier de crédit ? Pas de bonne réponse _ X
Je ne sais pas - | Je ne sais pas -
1% 1%

4 Augmentation des résultats
¥ Diminutiondes résultats

o Résultats inchangés




30

Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et
de services financiers

Section 10 : Points a améliorer

Dans cinq domaines, les niveaux de connaissance ont diminué ou sont demeurés relativement inchangés.
Comparativement a 2011, les Canadiens en 2016 étaient moins portés a reconnaitre qu’« une banque ne
peut refuser de vous ouvrir un compte, seulement parce que vous avez déclaré faillite ou que vous n’avez
pas d’argent ou d’emploi ». lls étaient également moins portés a rejeter comme faux les énoncés suivants :
« vous ne paierez pas d’intérét sur une avance de fonds tant que vous paierez au complet le solde de votre
carte de crédit avant la date indiquée sur votre relevé », « si vous voulez rembourser complétement ou
renégocier votre prét hypothécaire avant la date d’échéance, vous devrez toujours payer une pénalité
égale a trois mois d’intérét » ou encore, dans les mémes circonstances, « vous n’aurez jamais a payer une
pénalité de plus de trois mois d’intérét ».

En 2016, les Canadiens semblaient moins en mesure qu’en 2011 de déterminer qui porterait la responsabilité
des pertes encourues a la suite de I'utilisation d’une carte et de son NIP contenus dans un portefeuille volé,
ou de connaitre le co(t lié a I'obtention d’une copie de leur dossier de crédit.

FIGURE 20 : Points a améliorer

ableau sommaire des résultats depuis 2011 2016 2011

Une banque ne peut refuser de vous ouvrir un compte, seulement parce que vous avez déclaré faillite

; , ) . Vrai 29% & 35%
ou que vous n"avez pas d’argent ou d’emploi.
Vous ne paierez pas d’intérét sur une avance de fonds tant que vous paierez au complet le solde de
paierez pec e 2vel g P P Faux 39% ¥ 40%
votre carte de crédit avantla date indiquée survotre relevé.
Si vous voulez rembourser complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la date
P & pret vp Faux 35% & 38%

d'échéance, vous devrez toujours payer une pénalité égale a trois mois d'intérét.

Certaines personnes conservent leur NIP sur un papier dans leur portefeuille, ainsi que leur carte de
débit. Sile portefeuille est volé et que la carte et le NIP sont utilisés pour retirer de I'argent d'un Le détenteur de la carte seulement 68% ¥ 72%
compte, qui a la responsabilité de I'argent perdu ?

C'est gratuit par la poste, mais il en

0, 0,
colite quelque chaose par Internet 8% ¥ 10%

Avez-vous une idée du colit pour obtenir une copie de votre dossier de crédit ? Croyez-vous que...?

4 Augmentation des résultats
¥ Diminution des résultats

FAN Résultats inchangés
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FIGURE 21 : Points a améliorer, par sous-groupe

Scolarité Revenu* Région
Sommaire des résultats depuis 2011
Total
Une banque ne peut refuser de vous ouvrir |
Uk omete, soulernent oo QueYOUSOYeE] 1y 2016 |29% ¥ | 30% |29%| 29% | 31% | 29%| 35% |25%| 30% | 30% |30% 20% 31% |23% 24%| 23% (29% 37% 30%
déclaré faillite ou que vous n‘avez pas l§ T T T T T T T T 1
d'argent ou d'emploi |zun 35% | 34% |36%| 379% | 39% 30%| 34% 37%  36%  |31% | 32% 38% 35% |33% 39% 35% 30% 46% 25%
Vousne paierez pas d'intdrdt sur une 2016 |39% ¥ | 39% 38%| 32% | 42% |41%| 26% 132% 37% | 46% |26% 34% 469%|46% 38%| 39% |42% 20% 39%
avance de fonds tant gue vous paierez au Faux ! | ) |
complet le solde de votre carte de crédit | | | | | | | {
| ‘Svant Ia date indiquee sur votre relevd | |2011| 40% | 40% 40%| 37% | 46% |35%| 26% 39%| 41%  49% |29% 34% 50%|46% 49% | 37% 40% 30% 44%
Sivous voulez rembourser complétement
o renégocier votre prét hypothécaire 2016 [35% % | 38% 31%| 31% | 40% '32% 22% 130% 36% ‘38% 25%‘28%'42% 31%_33% 27% 35%'35%\41%
avant la date d'échéance, vous n'aurez Faux |
jamais 3 payer une pénalité de plus de trois 2011 | 38% |42% |36%( 37% | 41% |37%|34% 33% | 40% |47% 32% 35% 44% | 35% 39%) 25% 44% 35%42%
|_mois d'intérét .
| Certaines personnes conserventleur NIP 2016 [68% & | 69% 67%| 67% | 72% |64%| 66% Ju% 69%  67% | 70% 67% 69% |68% |72%| 69% |70% 62% T1%
surun papier dans leur portefeuville, ainsi Le L | | A | 1 i | B ) | 1 1 bl e | i | M
que leur carte de débit. Sile portefeuille est  détenteur |
volé et que la carte et le NIP sontutilisés | delacarte | 50 | 2500 | g000 |Gosg| 75% | 72% |69%| 78% |75%| 69% | 67% | 73% 76% 69%|74% 79%| 78% (69% 67% 81%
pour retirer de "argent d'un compte, quia | seulement |
|_la responsabilité de I'argent perdu | 1 1 1 | 1 1 1 1
i;’l':;:‘;: 2016 | 8% % | 9% | 8% | 10% | 9% | 7% | 7% ] 7% a% 8% | 7% | 9% | 9% |12% 7% | 3% |9% | 7% 7%
L * 1 1 $ 1 1 t t 1 1
Avez-vous une idée du codt pour obtenir g:.:: en |
uné copie de votre dassier de crédit ? auelque 2011 10% | 10% | 9% | 11% | 12% | 6% | 11% 7% | 11% |10%| 9% | 8%  12%|12%|11%| 8% (10% 7% | 9%
chose par
Internet

4 Augmentation des résultats
# Diminution des résultats
&5 Résultats inchangés

*Carégories de revenu utilisdes
en 2011:<30 0005, 3000054
<60 000 S, 600005+
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Section 11 : Les résultats en bref

Le détenteur de la

financiére et le

Q1. Une banque ne peut refuser de vous ouvrir un compte, seulement parce que vous avez déclaré faillite ou que vous Vrai Faux Je ne sais pas/Pas
n’avez pas d’argent ou d’emploi. sir/Refus
2016 29% 36% 35%
2011 35% 39% 26%
2006 36% 43% 21%
. . PR . . . . Je ne sais pas/Pas
Q2. Lorsque vous ouvrez un compte, la banque doit vous fournir un relevé écrit de tous les frais de service et tarifs. Vrai Faux sﬁr/R;fus/
2016 85% 5% 10%
2011 80% 12% 8%
2006 88% 8% 4%
Q3. Vous ne paierez pas d’intérét sur une avance de fonds tant que vous paierez au complet le solde de votre carte de vrai Faux Je ne sais pas/Pas
crédit avant la date indiguée survotre relevé. siir/Refus
2016 51% 39% 11%
2011 52% 40% 9%
2006 49% 41% 9%
Q4. Les institutions financiéres permettent aux titulaires de compte de communiquer leur numéro d'identification Vrai Faux Je ne sais pas/Pas
personnel (NIP) aux membres de leur famille, comme un conjoint. sir/Refus
2016 19% 70% 11%
2011 24% 67% 9%
Q5. Si vous voulez rembourser complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la date d'échéance, vous devrez Vrai Faux Je ne sais pas/Pas
[toujours payer une pénalité égale a trois mois d'intérét. sir/Refus
2016 30% 34% 36%
Q6. Si vous voulez rembourser complétement ou renégacier votre prét hypothécaire avant la date d'échéance, vous n’aurez Vrai Faux Je ne sais pas/Pas
jamais a payer une pénalité de plus de trois mois d’intérét. sir/Refus
2016 24% 35% 41%
2011 29% 38% 32%
P . .y s . . . . N N Ji i
Q7. Les institutions financiéres ont I'obligation légale de fournir des renseignements clairs Fortement Plutot Plutdt en Fortement en e:;j.;:';
aux consommateurs. d'accord d'accord désaccord désaccord '3
sir/Refus
2016 72% 21% 4% 2% 1%
2011 70% 22% 4% 3% 1%
N N J i
. . . N L " Fortement Plutét Plutdt en Fortement en e ne sais
Q8. Vous connaissez bien vos droits en cas de problémes avec une institution financiére. \ . . . pas/Pas
d'accord d'accord désaccord désaccord o
stir/Refus
2016 24% 45% 21% 8% 2%
2011 24% 38% 23% 12% 2%
. . . L Linstitution P
Q9. Certaines personnes conserventleur NIP sur un papier dans leur portefeuille, ainsi que L'institution

Je ne sais pas/Pas

leur carte de débit. Si le portefeuille est volé et que la carte et le NIP sont utilisés pour . financiere N
. N . . . . carte seulement détenteur de la sir/Refus
retirer de |'argent d’un compte, qui a la responsabilité de Fargent perdu ? . . seulement
carte, a parts égales
2016 68% 20% 8% 4%
2011 72% 15% 9% 1%
2006 68% 12% 7% 12%
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Les deux Chaque Une seule L;S;?Ignel::
. » N . personnessont | personneest | personneest enulep Je ne sais
Q10. Si deux personnes ouvrent un compte d’épargne ou un compte cheques conjoint, élevé est
. . . - . . responsables de| responsable de | responsable de pas/Pas
LEQUEL des énoncés suivants décrit le mieux qui est responsable pour ce compte ? B L N responsable de "
I'ensemble du la moitié du I'ensemble du Fensemble du siir/Refus
compte compte compte
compte
2016 87% 7% 3% 2% 2%
2011 86% 8% 2% 2% 2%
2006 72% 9% 11% 3% 5%
Vous étes Lautre
~ responsable des
Vous étes personne et A
L dettes N Vous n'étes pas
entierement contractées par vous etes responsable des
Q11. Si vous, le principal détenteur d’une carte de crédit, acceptiez qu’une seconde responsable des | P chacun o .
. i . . . . . l'autre personne dettes Je ne sais
personne puisse utiliser votre carte, laquelle des affirmations suivantes décrit le mieux dettes 3 l'aide de la responsable de contractées par as/Pas
votre responsabilité pour les dettes occasionnées par cette autre personne avec votre contractées par lamoitiéde P E’
. carte seulement |, |'autre personne sir/Refus
carte ? I'autre personne . I'ensembledes ", |~
3 l'aide do Ia si cette dottes al'aidede la
personne est e carte
carte s . contractées a
dgée de mains I'aide de la carte
de 18 ans
2016 74% 10% 9% 4% 3%
2011 72% 9% 10% 5% 4%
2006 63% 6% 15% 7% 9%
| en cofite C'est gratuit par C'est gratuit par
Q12. Avez-vous une idée du colit pour obtenir une copie de votre dossier de crédit ? quelque chose Internet, _rnals il Clest gratuit par la poste, Il’laIS i Je ne sais
Croyez-vous que...? par la poste et en colte la poste et par en colte pas/Pas
ar Internet quelque chose Internet quelque chose siir/Refus
P par la poste par Internet
2016 33% 21% 20% 8% 17%
2011 31% 17% 18% 10% 23%
(Q13. Sauriez-vous comment contester une entrée dans votre dossier de crédit ? Oui Non Jene fa\s pas/ Pas
siir/Refus
2016 43% 55% 1%
2011 38% 60% 1%
2006 21%
Q14. Tous les frais liés a une carte prépayée doivent étre précisés sur I'emballage de cette Vrai Faux le ne sais pas/ Pas
carte. sir/Refus
2016 65% 9% 26%
€. communiguant
5 - b. ne vousen ‘instituti Je ne sais pas/Pas
Q15. Vous pouvez annuler votre carte de crédit en : a. la détruisant ) ave(%! InStIt.utI(?n . N pas||
servant pas financiére qui a émis sir/Refus
votre carte
2016 3% 2% 94% 1%
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Q16. Une bangue peut émettre une carte de crédit a votre nom sans avoir d'abord recu

le ne sais pas/ Pas

2016

. Vrai Faux N
otre approbation. siir/Refus
2016 19% 75% 6%
Q17. lln"existe aucune date limite pour signaler a votre institution financiére des Vrai Faux le ne sais pas/ Pas
lopérations frauduleuses portées a votre compte de carte de crédit. sir/Refus
2016 14% 71% 15%
(Q18. Les consommateurs peuvent encaisser gratuitement dans n'importe quelle banque Vrai Faux le ne sais pas/ Pas
un chéque du gouvernement fédéral. siir/Refus
2016 69% 14% 18%
1Q19. Sivous déposez un chéque au comptoir d'une succursale, la bangue n’est en rien Vrai Faux Je ne sais pas/ Pas
tenue de vous donner immédiatement accés & votre argent, en tout ou en partie. siir/Refus
56% 33% 10%
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Annexes

Annexe A. Méthodologie 2016

Entre le 28 juillet et le 11 ao(t 2016, Ipsos a mené un téléphonique de 11 minutes a I’échelle
nationale auprés d’un échantillonnage de n=2 000 adultes canadiens. Cet échantillonnage
probabiliste a été généré au moyen d’un systéme de composition aléatoire. Les répondants ont
été choisis au hasard dans les foyers canadiens, d’abord en demandant de parler au plus jeune
membre du foyer (4gé de 18 ans ou plus) et, si cette personne n’était pas disponible ou ne
voulait pas participer, la « méthode du dernier anniversaire » (en recrutant et en interrogeant le
dernier membre du foyer a avoir célébré son anniversaire de naissance) a été utilisée.

En outre, un total de n = 800 entrevues ont été menées aupres d’un échantillonnage de
répondants par téléphone cellulaire en vue d’accroitre la représentation des Canadiens plus
jeunes et des Canadiens qui n’utilisent peut-étre plus de téléphone fixe permettant les
sondages téléphoniques par composition aléatoire. L'échantillonnage de répondants par
téléphone cellulaire comprenait des Canadiens possédant un téléphone fixe et un téléphone
cellulaire, mais ayant indiqué qu’ils utilisaient leur cellulaire comme téléphone principal pour
leurs appels personnels. Cet échantillonnage a été créé a I’échelle provinciale (comme il est
impossible de faire une sélection précise par marché étant donné la nature mobile de I'appareil
utilisé), a partir d’'une base de données contenant tous les numéros possibles de cellulaire en
blocs de 1 000 numéros selon les indicatifs régionaux et les codes de centrale téléphonique
consacrés aux communications sans-fil.

Extrapolation : Le tableau ci-dessous présente la répartition géographique non pondérée de
I’échantillonnage, ainsi que les marges d’erreur correspondantes (a un intervalle de confiance
de 95 %). L’échantillonnage a ensuite été pondéré afin de faire en sorte que les résultats
refletent fidelement la composition de la population adulte du Canada en fonction de la région,
de I'age et du sexe, selon le recensement de 2011.

Marge d’erreur : La marge d’erreur exprime la différence maximale attendue entre le
parametre de la population réelle et une estimation de ce parametre. Autrement dit, si toute la
population avait participé au sondage, les résultats obtenus auraient été les mémes que ceux
provenant de I’échantillonnage a I'intérieur d’un certain nombre de points de pourcentage (+/-
2.2), 19 fois sur 20. Le tableau ci-dessous présente également la marge d’erreur associée a
chacune des principales caractéristiques démographiques.
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Taille de Taille de
I’échantillonnage @ I'échantillonnage | Marge d’erreur
non pondéré pondéré
Canada 2 000 2000 +2,2
Région
Colombie-Britannique 271 270 +5,9
Alberta 213 214 6,5
Saskatchewan/Manitoba 129 132 +8,8
Ontario 766 764 +3,5
Québec 479 478 +4,5
Provinces de I’Atlantique 142 142 +8,1
Je préfére ne pas répondre - - *Sans objet
Sexe
Homme 912 960 +3,2
Femme 1088 1040 +3,0
Age
18334 ans 429 558 +4,8
35354 ans 638 740 +3,8
55 ans et plus 933 702 +3,2
Je préfere ne pas répondre - - *Sans objet
Scolarité
f;rr(:l?;:(j:ondalres non 171 162 £74
Etudes secondaires 372 365 +51
Etudes postsecondaires 609 608 4,0
Etudes universitaires 825 844 +3,4
Je préfere ne pas répondre 23 21 *Sans objet
Revenu
Moins de 40 000 S 453 445 +4,6
40000 $ a moins de 80 000 $ 544 535 14,2
80000 $ a moins de 100 000 $ 197 206 +6,9
100 000 $ ou plus 517 543 +43
Je préfere ne pas répondre 289 271 *Sans objet

Le tableau suivant présente la répartition des appels et le calcul du taux de réponse au sondage
téléphonique, conformément a la méthode empirique de calcul des taux de réponse aux
enquétes téléphoniques de I’ARIM.
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Calcul empirique pour la collecte de données Téléphone fixe  Cellulaire Total
Nombre total de tentatives d’appel 46 310 45 685 91995
Non valides (hors service, téléc./modem, 25 809 27 656 53 465
entreprise/non résidentiel)

Sans résultat (SR) (ligne occupée, pas de 10 162 9 897 20 059
réponse, répondeur)

Dans le champ d’enquéte — non-répondant (NR) 8172 6278 14 450
Probléme de langue 239 172 411
Maladie, incapacité, surdité 61 14 75
Refus du foyer 7576 5859 13435
Refus du répondant 189 159 348
Abandon par le répondant qualifié 107 74 181
Dans le champ d’enquéte — répondants 1353 1134 2487
admissibles (R)

Au-dela du quota 73 15 88
Aucune personne de 18 ans ou plus 40 281 321
Exclusion en fonction de I'emploi 40 38 78
Entrevues complétées 1200 800 2000
Taux de réponse = R/(SR+NR+R) 7% 7% 7%

Analyse du biais de non-réponse

Comme dans le cas de tout échantillonnage probabiliste, I’échantillonnage utilisé peut étre sujet
a un biais de non-réponse. En particulier, pour le présent sondage, I'échantillonnage ne
comprend pas de membres de la population qui n’ont pas accés a un téléphone (fixe ou
cellulaire) ou qui ne peuvent pas répondre a un sondage en anglais ou en francais. De plus,
certains groupes au sein de la population ont systématiquement moins tendance a répondre
aux sondages (par exemple, les jeunes).

Le tableau ci-dessous compare I’échantillonnage non pondéré aux données du recensement de
2011 en fonction de la région, de I’age et du sexe. La comparaison montre une sous-
représentation des Canadiens plus jeunes (18 a 34 ans). L’échantillonnage a ensuite été pondéré
pour rendre les proportions conformes aux données du recensement de 2011.

Région
Colombie-Britannique 13 % 13 %
Alberta 11% 11 %




Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et
de services financiers

Prairies (Man., Sask.) 6% 7%
Ontario 38% 38%
Québec 24 % 24 %
Atlantique 7% 7%
Sexe

Homme 46 % 48 %
Femme 54 % 52 %
Age

18 a 34 ans 21% 28 %
35a54 ans 32% 37 %
55 ans ou plus 47 % 35%
Scolarité

Etudes secondaires ou

moins 28% 36 %
Etudes postsecondaires en

partie i 30% 38%
Etudes universitaires ou

plus 41% 26 %
Revenu

Moins de 40 000 $ 22 % 19%
40 000 $ a moins de

80 000 i 27% 31%
80 000 $ a moins de

100 000$$ 10% 13%
100 000 S ou plus 26% 37 %
Je ne sais pas/Refus 16 % S/0

Le tableau ci-dessous présente la répartition de I’échantillonnage non pondéré selon la région,
I’age et le sexe et en fonction des échantillonnages obtenus par téléphone fixe et cellulaire.

Echantillonnage Téléphone Cellulaire
total fixe
Canada 2000 1200 800
Région
Colombie-Britannique 13% 13% 13%
Alberta 11% 11% 11%
Saskatchewan/Manitoba 6 % 6% 6 %
Ontario 38 % 38 % 38 %
Québec 24 % 24 % 24 %
Provinces de
I’Atlantique 7% 7% 7%
Sexe
Homme 46 % 42 % 51%
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Femme 54 % 58 % 49 %
Age

18 a 34 ans 21% 11 % 38%
35a54 ans 32% 30% 34 %
55 ans ou plus 47 % 59 % 28%
Scolarité

E’:gidness secondaires ou 28 % 30 % 23 9%
Etudes Postsecondawes 30 % 30 % 32%
en partie

FE)'Icll:sdes universitaires ou 41 % 39% 45 %
Revenu

Moins de 40 000 S 22 % 22 % 23 %
gg 888 i a moins de 27 % 27 % 28 %
80 000 S a moins de 0 o o

100000 $ 10 % 9% 11%
100 000 S ou plus 27 % 25% 27 %

Tout au long du présent rapport, des comparaisons ont été effectuées avec les sondages
antérieurs menés en 2011 (ROP 012-11) et en 2006 (ROP 220-06). Pour consulter les rapports de
ces sondages, il suffit de se rendre sur le site Web de Bibliothéque et Archives Canada et d’en
faire la demande a I'aide du numéro de ROP.
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Annexe B. Questionnaire quantitatif 2016 — Anglais

[LANGUAGE OF CALLER RECORDED AT GREETING]
[INTERVIEWER TO PROCEED WITH INTRODUCTION IN LANGUAGE OF RESPONDENT AT
GREETING]

[INTRODUCTION]

Good morning/afternoon/evening. My name is and | am calling from Ipsos, a
national public opinion research company. Please let me assure you that we are not trying to
sell anything.

[FOR USE IN QUEBEC/ATLANTIC CANADA]
Would you prefer to continue in English or French? (CONTINUE IN LANGUAGE OF PREFERENCE
OR ARRANGE CALL BACK IN OTHER LANGUAGE)

Today, we are conducting a short survey on behalf of the Financial Consumer Agency of Canada,
an independent federal Government agency working to protect and inform consumers of
financial products and services. This survey will help measure Canadians’ knowledge of the
rights and responsibilities of financial consumers and financial institutions in Canada.

All responses will be kept strictly confidential and will remain anonymous. Responses are
recorded in statistical form only. This survey is registered with the national survey registration
system maintained by the Market Research and Intelligence Association (MRIA).

(IF NECESSARY: This survey will take approximately 11 minutes to complete.) Participation in
this survey is completely voluntary.

[ASK IF LANDLINE SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
Sla. We are looking to interview a broad cross section of the public. I'd like to speak to the
youngest person in your household who is 18 years of age or older. Would that be you?

Yes
No

[IF YES, CONTINUE]

[IF NO, ALLOW RESPONDENT TO SEEK THE YOUNGEST HOUSEHOLD MEMBER AND
REINTRODUCE]

[IF NOT AVAILABLE OR IF YOUNGEST MEMBER NOT INTERESTED, CAN SPEAK WITH MEMBER
18+ WITH THE LAST BIRTHDAY]

[ASK IF CELL SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
S1b. Are you 18 years of age or older?

Yes [CONTINUE]
No [THANK & TERMINATE]
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Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALLOWED)
[IF NO/DK/REF THANK & TERMINATE]

[ASK ALL]
[AGEYEAR]
Ageyear. In what year were you born? (ENTER EXACT YEAR)

(Valid range is) (1900-1997)
Prefer not to answer (DO NOT READ ALLOWED)

[ASK ALL]
[AGE2]
Age2. Have you celebrated your birthday this year or is it yet to come?

Yes
Yet to come

[HIDDEN VARIABLE [AGERANGE] — ALLOCATE FROM [AGE]
[AGERANGE]

18 to 34
35to0 49

50 to 54
55to 64

65+

NO ANSWER

[ASK IF (CELLPHONE) SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
C1. Do you have a traditional home phone that is a land line service?

Yes
No
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALLOWED)

[IF DK/REF THANK & TERMINATE]

[ASK IF C1 1S ‘YES'] [Single Punch PREQUAL]
C2. Which telephone do you consider your primary contact number?
Quel numéro de téléphone considérez-vous comme le principal numéro pour vous joindre ?

Landline
Cell
Both Equally
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Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALLOWED)

[HIDDEN VARIABLE [PhonType]
[PHONTYPE]

Grand

18-34 | 35+ Total

1-Landline
2-Cell
3-Both
Equally
DK/REF
[ASK FSAPROV, QFSA IF (CELLPHONE SAMPLE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[LANDLINE REGION ALLOCATION BASED ON AREA CODE/EXCHANGE]

[ASK FSAPROV IF (CELLPHONE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[FSAPROV] [Single Punch PREQUAL]
[QUOTA]

Fsaprov. And what province do you live in?

British Columbia

Alberta

Saskatchewan

Manitoba

Ontario

Quebec

New Brunswick

Nova Scotia

PEI (Prince Edward Island)
Newfoundland and Labrador
Yukon

North West Territories
Nunavut

Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)

[IF FSAprov = DK/REF, THANK & TERMINATE; OTHERWISE CONTINUE]

[HIDDEN VARIABLE [PROVINCE] — ALLOCATE CELLPHONE SAMPLE FROM FSAPROV / ALLOCATE
LANDLINE SAMPLE TO PROVINCE BASED ON AREA CODE/EXCHANGE. USE PROVINCE FROM
FSAPROV]

[PROVINCE]

BRITISH COLUMBIA
ALBERTA
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SASKATCHEWAN

MANITOBA

ONTARIO

QUEBEC

NEW BRUNSWICK

NOVA SCOTIA

PEI (PRINCE EDWARD ISLAND)
NEWFOUNDLAND AND LABRADOR
YUKON

NORTH WEST TERRITORIES
NUNAVUT

[ASK FSAPROV IF (CELLPHONE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[NUMERICAL RESPONSE]

QFSA. Just to make sure that you are eligible for the survey, can | get the first three digits of
your postal code?

[INSERT POSTAL CODE MODULE]
[IF CELLPHONE AND QFSA=DK/REF, THANK & TERMINATE; OTHERWISE CONTINUE]

[ASK ALL] [Single Punch PREQUAL]
S2. Do you or does anyone in your household work for an advertising or market research firm or
for the media?

Yes
No
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALLOWED)

[IF YES OR DK/REF AT QS2, THANK AND TERMINATE]

[RECORD FOR ALL]

[QUOTA]

[RESP_GENDER] [Single Punch PREQUAL]
[RESP_GENDER.] [RECORD GENDER — DO NOT ASK]

Male
Female

[MQB]

[ASK ALL]
[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
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Q1-Q6. | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false — or if you don’t know. The first/next statement is... (READ
STATEMENTS, ENTER SINGLE RESPONSE FOR EACH STATEMENT)

[STATEMENTS]

[RANDOMIZE]

Q1_A bank cannot refuse to open an account for you only because you have filed for
bankruptcy, or don't have any money or a job.

Q2_When you open an account, the bank must give you a written statement of all service fees
and charges.

Q3_You won't pay interest on a cash advance as long as you pay your credit card balance in full
by the due date indicated on your statement.

Q4 _Financial institutions permit account holders to share their PIN with other family members,
such as a spouse.

Q5_If you want to pay off or renegotiate your mortgage before the maturity date, you will
always have to pay a penalty equal to three months' interest.

Q6_If you want to pay off or renegotiate your mortgage before the maturity date, you will never
have to pay a penalty greater than three months' interest.

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
True
False
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)

[ASK ALL]

[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]

Q7-Q8. Please tell me whether you strongly agree, somewhat agree, somewhat disagree or
strongly disagree with the following statements. (READ STATEMENTS, ENTER SINGLE RESPONSE
FOR EACH STATEMENT)

Q7_Financial institutions have a legal duty to provide clear information to consumers.
Q8_You are very clear about your rights if you have a problem with a financial institution.

[ANSWER OPTIONS]

[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
Strongly agree
Fortement d'accord
Somewhat agree
Plut6t d'accord
Somewhat disagree
Plut6t en désaccord
Strongly disagree
Fortement en désaccord
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Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)
Je ne sais pas/Pas str/Refus (NE PAS LIRE)

[ASK ALL]

Q9. Some people keep their PIN on a piece of paper in their wallet, along with their debit card. If
the wallet is stolen and the card and PIN are used to take money from an account, who is liable
for the money lost? (READ STATEMENTS, ENTER SINGLE RESPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
The financial institution only
Both the financial institution and the card-holder, equally
The card-holder only
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]

Q10. If two people open a joint savings or chequing account, which ONE of the following most
accurately describes who is responsible for that account? (READ STATEMENTS, ENTER SINGLE
RESPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
Each person is responsible for half of the account
Both persons are responsible for the entire account
Only one person is responsible for the entire account
The person with the highest income is responsible for the entire account
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]

Q11. What if you, as the primary holder of a credit card, arrange for a second person to be able
to use your credit card, which ONE of the following most accurately describes your
responsibility for debt incurred by that person on the card? (READ STATEMENTS, ENTER SINGLE
RESPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
You are not responsible for any debt the other person incurs on the card
You and the other person are each responsible for half the total debt on the card
You are only responsible for the debt incurred on the card by the other person if they
are less than 18 years old
You are entirely responsible for any debt the other person incurs on the card
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]
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Q12. Do you happen to know the cost of obtaining a copy of your credit report? Would you
say...? (READ STATEMENTS, ENTER SINGLE RESPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
No costs both by mail and the Internet
Some costs both by mail and the Internet
No cost by mail but some costs by the Internet
No cost by the internet, but some costs by mail
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]
Q13. Would you know how to dispute an entry on your credit report? (SINGLE RESPONSE)

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH]
Yes
No
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)

[ASK ALL]
Q14. | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think the following
statement is true or false or if you don’t know: (READ STATEMENT, ENTER SINGLE RESPONSE)

[STATEMENT]
All fees associated with a prepaid card must be listed on the packaging of the prepaid card.

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH]
True
False
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)

[ASK ALL]
Q15. Next, | will read you a statement and a list of possible responses. Please complete the
statement by choosing one response. (READ ALL RESPONSES BEFORE ACCEPTING SINGLE
ANSWER)

[STATEMENT]
You can cancel your credit card by: (READ STATEMENT, ENTER SINGLE RESPONSE)
[SINGLE PUNCH]
[HOLD STABLE]
a. destroying it
b. not using it
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c. contacting the financial institution that issued your credit card
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]

Q16-Q19. | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false — or if you don’t know. The first/next statement is...
(READ STATEMENTS, ENTER SINGLE RESPONSE FOR EACH STATEMENT)

[STATEMENT]

[RANDOMIZE]

Q16_A bank can issue you a credit card without your prior approval.

Q17_There is no time limit for reporting fraudulent transactions on your credit card to your
financial institution.

Q18_Consumers can cash a federal government cheque for free at any bank.

Q19_If you deposit a cheque at a branch with a bank teller, the bank does not have to give you
access to any of your funds immediately.

[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
True
False
Don’t know/Not sure/Refused (DO NOT READ ALOUD)

[DEMOGRAPHICS]

[INTRODUCTION]

Finally, | just have a few questions that allow us to group responses and to sort the information
we collect. Please be assured, all your responses will be kept completely confidential.

[ASK ALL]

[Education]

EDU. What is the highest level of formal education that you have completed? (READ LIST UNTIL
INTERRUPTED)

Grade 8 or less

Some high school

High School diploma or equivalent

Registered Apprenticeship or other trades certificate or diploma
College, CEGEP or other non-university certificate or diploma
University certificate or diploma below bachelor's level
Bachelor's degree

Post graduate degree above bachelor's level

Prefer not to answer [DO NOT READ ALOUD]

[Language Spoken at Home]




48

Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et
de services financiers

HLANG. What language do you speak most often at home? (READ LIST - ACCEPT ALL THAT
APPLY)

English

French

Other [SPECIFY]

Prefer not to answer [DO NOT READ ALOUD]

[Employment Status]
EMPLOY. Which of the following categories best describes your current employment status? Are
you... (READ LIST IN FULL- ACCEPT ONE ANSWER ONLY)

Working full-time, that is, 35 or more hours per week?

Working part-time, that is, less than 35 hours per week?

Self-employed?

Unemployed, but looking for work?

A student attending school full-time?

Retired?

Not in the workforce? [FULL-TIME HOMEMAKER, UNEMPLOYED, NOT LOOKING FOR
WORK]

Other — (DO NOT SPECIFY)

Prefer not to answer (DO NOT READ ALOUD)

[Household Income]

INCOME. Which of the following categories best describes your total household income? That is,
the total income of all persons in your household combined, before taxes? (READ LIST UNTIL
INTERRUPTED)

Under $20,000

$20,000 to just under $40,000

$40,000 to just under $60,000

$60,000 to just under $80,000

$80,000 to just under $100,000

$100,000 to just under $150,000

$150,000 and above

Prefer not to answer (DO NOT READ ALOUD)
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Annexe C. Questionnaire quantitatif 2016 — Frangais

[LANGUAGE OF CALLER RECORDED AT GREETING]
[INTERVIEWER TO PROCEED WITH INTRODUCTION IN LANGUAGE OF RESPONDENT AT
GREETING]

[INTRODUCTION]
Bonjour/bonsoir. Je m’appelle et je travaille pour Ipsos, une entreprise

nationale de recherche sur I'opinion publique. En premier lieu, laissez-moi vous rassurer, je
n’essaye pas de vous vendre quoi que ce soit.

Aujourd’hui, nous réalisons un sondage pour I’Agence de la consommation en matiéere
financiere du Canada, un organisme indépendant du gouvernement fédéral dont la mission est
de protéger et d’informer les consommateurs de produits et de services financiers. Ce sondage
permettra d’évaluer les connaissances des Canadiens sur les droits et les responsabilités des
consommateurs de produits et de services financiers et des institutions financieres au Canada.

[FOR USE IN QUEBEC/ATLANTIC CANADA]

Préférez-vous continuer en francais ou en anglais ? (CONTINUE EN LANGUE DE PREFERENCE OU
RAPPELER)

Toutes les réponses sont confidentielles et anonymes; elles sont uniquement enregistrées sous
forme de statistiques. Ce sondage est enregistré auprés du systeme national d’enregistrement

des sondages de |’Association de la recherche et de I'intelligence marketing (ARIM).

(AU BESOIN : Le sondage dure environ 11 minutes.) La participation au sondage est entierement
volontaire.

[ASK IF LANDLINE SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
Sla. Nous désirons nous entretenir avec des personnes de tous les horizons. Puis-je parler au
plus jeune membre de votre foyer agé de 18 ans ou plus ? Est-ce vous ?

Oui
Non

[IF YES, CONTINUE]

[IF NO, ALLOW RESPONDENT TO SEEK THE YOUNGEST HOUSEHOLD MEMBER AND
REINTRODUCE]

[IF NOT AVAILABLE OR IF YOUNGEST MEMBER NOT INTERESTED, CAN SPEAK WITH MEMBER
18+ WITH THE LAST BIRTHDAY]

[ASK IF CELL SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
S1b. Avez-vous 18 ans ou plus ?
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Oui [CONTINUE]
Non [THANK & TERMINATE]
Je ne sais pas/Pas sir/Refus (NE PAS LIRE)

[IF NO/DK/REF THANK & TERMINATE]

[ASK ALL]
[AGEYEAR]
Ageyear. En quelle année &tes-vous né ? (ENTRER L’ANNEE EXACTE)

(Valid range is) (1900-1997)
Préfere ne pas répondre (NE PAS LIRE)

[ASK ALL]
[AGE2]
Age2. Votre anniversaire de naissance est-il déja passé ou le féterez-vous dans les mois a venir ?

Oui
Est encore a venir

[HIDDEN VARIABLE [AGERANGE] — ALLOCATE FROM [AGE]
[AGERANGE]

18 to 34
35to0 49

50 to 54

55 to 64

65+

NO ANSWER

[ASK IF (CELLPHONE) SAMPLE] [Single Punch PREQUAL]
C1. Avez-vous un service de téléphone fixe traditionnel a votre domicile ?

Oui

Non

Je ne sais pas/Pas sir/Refus (NE PAS LIRE)
[IF DK/REF THANK & TERMINATE]

[ASK IF C1 IS ‘YES'] [Single Punch PREQUAL]
C2. Quel numéro de téléphone considérez-vous comme le principal numéro pour vous joindre ?

Téléphone fixe
Téléphone cellulaire
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Tous deux également
Je ne sais pas/Pas sir/Refus (NE PAS LIRE)

[HIDDEN VARIABLE [PhonType]
[PHONTYPE]

Grand

18-34 | 35+ Total

1-Landline
2-Cell
3-Both
Equally
DK/REF
[ASK FSAPROV, QFSA IF (CELLPHONE SAMPLE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[LANDLINE REGION ALLOCAITON BASED ON AREA CODE/EXCHANGE]

[ASK FSAPROV IF (CELLPHONE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[FSAPROV] [Single Punch PREQUAL]
[QUOTA]

Fsaprov. Et quelle province habitez-vous ?

Colombie-Britannique
Alberta

Saskatchewan

Manitoba

Ontario

Québec
Nouveau-Brunswick
Nouvelle-Ecosse

I'le du Prince-Edouard
Terre-Neuve et Labrador
Yukon

(territoires du) Nord-Ouest
Nunavut

Je ne sais pas/Pas sr/Refus (NE PAS LIRE)

[IF FSAprov = DK/REF, THANK & TERMINATE; OTHERWISE CONTINUE]

[HIDDEN VARIABLE [PROVINCE] — ALLOCATE CELLPHONE SAMPLE FROM FSAPROV / ALLOCATE
LANDLINE SAMPLE TO PROVINCE BASED ON AREA CODE/EXCHANGE. USE PROVINCE FROM
FSAPROV]

[PROVINCE]

BRITISH COLUMBIA
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ALBERTA

SASKATCHEWAN

MANITOBA

ONTARIO

QUEBEC

NEW BRUNSWICK

NOVA SCOTIA

PEI (PRINCE EDWARD ISLAND)
NEWFOUNDLAND AND LABRADOR
YUKON

NORTH WEST TERRITORIES
NUNAVUT

[ASK FSAPROV IF (CELLPHONE); OTHERWISE SKIP TO S2]

[NUMERICAL RESPONSE]

QFSA. Afin de vérifier que vous étes admissible au sondage, pourriez-vous me donner les trois
premiers caractéres de votre code postal ?

[INSERT POSTAL CODE MODULE]
[IF CELLPHONE AND QFSA=DK/REF, THANK & TERMINATE; OTHERWISE CONTINUE]

[ASK ALL] [Single Punch PREQUAL]
S2. Est-ce que vous-méme ou un autre membre de votre foyer travaillez pour une agence de
publicité, une firme d’étude de marché ou un média ?

Oui
Non
Je ne sais pas/Pas str/Refus (NE PAS LIRE)

[IF YES OR DK/REF AT QS2, THANK AND TERMINATE]

[RECORD FOR ALL]

[QUOTA]

[RESP_GENDER] [Single Punch PREQUAL]
[RESP_GENDER.] [RECORD GENDER — DO NOT ASK]

Une homme
Une femme

[MQB]

[ASK ALL]
[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
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Q1-Q6. J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance —
ou si vous ne savez pas. Le premier/prochain énoncé est... (LIRE LES ENONCES, INSCRIRE UNE
SEULE REPONSE POUR CHAQUE ENONCE)

[STATEMENTS]

[RANDOMIZE]

Q1_Une banque ne peut refuser de vous ouvrir un compte, seulement parce que vous avez
déclaré faillite ou que vous n’avez pas d’argent ou d’emploi.

Q2_Lorsque vous ouvrez un compte, la banque doit vous fournir un relevé écrit de tous les frais
de service et tarifs.

Q3_Vous ne paierez pas d’intérét sur une avance de fonds tant que vous paierez au complet le
solde de votre carte de crédit avant la date indiquée sur votre relevé.

Q4 _Les institutions financieres permettent aux titulaires de compte de communiquer leur
numéro d'identification personnel (NIP) aux membres de leur famille, comme un conjoint.
Q5_Si vous voulez rembourser complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la
date d'échéance, vous devrez toujours payer une pénalité égale a trois mois d'intérét.

Q6_Si vous voulez rembourser complétement ou renégocier votre prét hypothécaire avant la
date d'échéance, vous n’aurez jamais a payer une pénalité de plus de trois mois d’intérét.

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
Vrai
Faux
Je ne sais pas/Pas s(ir/Refus (NE PAS LIRE)

[ASK ALL]

[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]

Q7-Q8. Veuillez me dire si vous étes fortement d'accord, plutét d'accord, plutét en désaccord ou
fortement en désaccord avec les énoncés suivants. (LIRE LES ENONCES, INSCRIRE UNE SEULE
REPONSE POUR CHAQUE ENONCE)

Q7_Les institutions financiéres ont I'obligation légale de fournir des renseignements clairs aux
consommateurs.
Q8 _Vous connaissez bien vos droits en cas de problémes avec une institution financiere.

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
Fortement d'accord
Plutot d'accord
Plut6t en désaccord
Fortement en désaccord
Je ne sais pas/Pas sdr/Refus (NE PAS LIRE)
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[ASK ALL]

Q9. Certaines personnes conservent leur NIP sur un papier dans leur portefeuille, ainsi que leur
carte de débit. Si le portefeuille est volé et que la carte et le NIP sont utilisés pour retirer de
I'argent d’un compte, qui a la responsabilité de I'argent perdu ? (LIRE LES ENONCES, INSCRIRE
UNE SEULE REPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
L'institution financiére seulement
L'institution financiere et le détenteur de la carte, a parts égales
Le détenteur de la carte seulement
Je ne sais pas/Pas sdr/Refus (NE PAS LIRE) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]

Q10. Si deux personnes ouvrent un compte d’épargne ou un compte chéques conjoint, LEQUEL
des énoncés suivants décrit le mieux qui est responsable pour ce compte ? (LIRE LES ENONCES,
INSCRIRE UNE SEULE REPONSE)

[SINGLE PUNCH]
[RANDOMIZE]
Chaque personne est responsable de la moitié du compte
Les deux personnes sont responsables de I'ensemble du compte
Une seule personne est responsable de I'ensemble du compte
La personne au revenu le plus élevé est responsable de I'ensemble du compte
Je ne sais pas/Pas s(ir/Refus (NE PAS LIRE) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]
Q11. Sivous, le principal détenteur d’une carte de crédit, acceptiez qu’une seconde personne
puisse utiliser votre carte, laquelle des affirmations suivantes décrit le mieux votre

responsabilité pour les dettes occasionnées par cette autre personne avec votre carte ? (LIRE
LES ENONCES, INSCRIRE UNE SEULE REPONSE)

[SINGLE PUNCH]

[RANDOMIZE]
Vous n'étes pas responsable des dettes contractées par I'autre personne a l'aide de la
carte
L'autre personne et vous étes chacun responsable de la moitié de I'ensemble des dettes
contractées a l'aide de la carte
Vous étes responsable des dettes contractées par I'autre personne a l'aide de la carte
seulement si cette personne est agée de moins de 18 ans
Vous étes entierement responsable des dettes contractées par 'autre personne a l'aide
de la carte
Je ne sais pas/Pas slr/Refus (NE PAS LIRE) [ANCHOR LAST]
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[ASK ALL]
Q12. Avez-vous une idée du colt pour obtenir une copie de votre dossier de crédit ? Croyez-
vous que...? (LIRE LES ENONCES, INSCRIRE UNE SEULE REPONSE)

[SINGLE PUNCH]

[RANDOMIZE]
C'est gratuit par la poste et par Internet
Il en colte quelque chose par la poste et par Internet
C'est gratuit par la poste, mais il en colte quelque chose par Internet
C'est gratuit par Internet, mais il en colte quelque chose par la poste
Je ne sais pas/Pas slr/Refus (NE PAS LIRE) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]
Q13. Sauriez-vous comment contester une entrée dans votre dossier de crédit ? (UNE SEULE
REPONSE)

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH]
Oui
Non
Je ne sais pas/Pas s(ir/Refus (NE PAS LIRE)

[ASK ALL]
Q14. J'aimerais savoir si I’énoncé suivant est vrai ou faux a votre connaissance — ou si vous ne
savez pas. (LIRE 'ENONCE, INSCRIRE UNE SEULE REPONSE)

[STATEMENT]
Tous les frais liés a une carte prépayée doivent étre précisés sur I’'emballage de cette carte.

[ANSWER OPTIONS]
[SINGLE PUNCH]
Vrai
Faux
Je ne sais pas/Pas str/Refus (NE PAS LIRE)

[ASK ALL]

Q15. Je vais maintenant vous lire un énoncé ainsi qu’une liste de réponses possibles. Veuillez
compléter I’énoncé en choisissant une réponse. (LIRE TOUTES LES REPONSES AVANT D’EN
ACCEPTER UNE)

[STATEMENT]
Vous pouvez annuler votre carte de crédit en : (LIRE ENONCE, INSCRIRE UNE SEULE REPONSE)

[SINGLE PUNCH]
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[HOLD STABLE]
a. la détruisant
b. ne vous en servant pas
c. communiquant avec l'institution financiére qui a émis votre carte
Je ne sais pas/Pas str/Refus (NE PAS LIRE) [ANCHOR LAST]

[ASK ALL]

Q16-Q19. J'aimerais savoir si chacun des énoncés suivants est vrai ou faux a votre connaissance
— ou si vous ne savez pas. Le premier/prochain énoncé est... (LIRE LES ENONCES, INSCRIRE UNE
SEULE REPONSE POUR CHAQUE ENONCE)

[STATEMENT]

[RANDOMIZE]

Q16_Une banque peut émettre une carte de crédit a votre nom sans avoir d’abord regu votre
approbation.

Q17_ll n’existe aucune date limite pour signaler a votre institution financiere des opérations
frauduleuses portées a votre compte de carte de crédit.

Q18 _Les consommateurs peuvent encaisser gratuitement dans n’importe quelle banque un
cheque du gouvernement fédéral.

Q19 _Si vous déposez un chéque au comptoir d’'une succursale, la banque n’est en rien tenue de
vous donner immédiatement accés a votre argent, en tout ou en partie.

[SINGLE PUNCH PER ATTRIBUTE]
Vrai
Faux
Je ne sais pas/Pas s(ir/Refus (NE PAS LIRE)

[DEMOGRAPHICS]

[INTRODUCTION]

Il ne me reste que quelques questions qui nous permettront de regrouper les réponses et trier
les informations que nous recueillons. Vous pouvez étre assuré que toutes vos réponses
resteront strictement confidentielles.

[ASK ALL]

[Education]

EDU. Quel est le niveau de scolarité le plus élevé que vous ayez atteint ? (LIRE LA LISTE JUSQU’A
CE QU’ON VOUS INTERROMPE)

8e année ou moins

Etudes secondaires non terminées

Diplome d'études secondaires ou I'équivalent

Apprentissage enregistré ou dipléme ou certificat d'une école de métiers
Collége, CEGEP, ou certificat ou dipléme non universitaire

Certificat universitaire ou diplédme inférieur au baccalauréat




57

Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et
de services financiers

Baccalauréat
Certificat universitaire supérieur au baccalauréat
Préfére ne pas répondre [NE PAS LIRE]

[Language Spoken at Home]
HLANG. Quelle langue parlez-vous le plus souvent a la maison ? (LIRE LA LISTE - ACCEPTER TOUS
LES CHOIX PERTINENTS)

Anglais

Frangais

Autre [PRECISER]

Préfére ne pas répondre [NE PAS LIRE]

[Employment Status]
EMPLOY. Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre emploi actuel ? Etes-vous :
(LIRE LA LISTE AU COMPLET - N'ACCEPTER QU'UNE SEULE REPONSE)

Employé ou employée a temps plein (35 heures par semaine ou plus) ?

Employé ou employée a temps partiel (moins de 35 heures par semaine) ?

Travailleur ou travailleuse autonome ?

Sans emploi, mais a la recherche d'un emploi ?

Etudiant ou étudiante a temps plein ?

Retraité ou retraitée ?

Absent ou absente du marché du travail ? [AU FOYER A TEMPS PLEIN, SANS EMPLOI ET
N'EN RECHERCHANT PAS]

Autre — (NE PAS PRECISER)

Préfére ne pas répondre (NE PAS LIRE)

[Household Income]

INCOME. Dans quelle échelle salariale se trouve votre revenu familial total, c'est-a-dire le total
des revenus avant impdts de toutes les personnes habitant avec vous ? (LIRE LA LISTE JUSQU’A
CE QU’ON VOUS INTERROMPE)

Moins de 20 000 S

De 20 000 $ a moins de 40 000 $

De 40 000 $ a moins de 60 000 $

De 60 000 $ a moins de 80 000 $

De 80 000 $ a moins de 100 000 S

De 100 000 S a moins de 150 000 S
150 000 S et plus

Préfere ne pas répondre (NE PAS LIRE)
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Annexe D. Tableaux de données

Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de
produits et de services financiers

Table of Contents

Q1-Q6. (Correct Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (Incorrect Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (True Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (False Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (Don't know/Not sure/Refused Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge
whether you think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (Correct Answers) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false - or if you don't know

Q1-Q6. (Number Of Correct Answers) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think
each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q1. (A bank cannot refuse to open an account for you only because you have filed for bankruptcy, or don't have
any money or a job.) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false - or if you don't know

Q2. (When you open an account, the bank must give you a written statement of all service fees and charges.) |
would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the following statements is true
or false - or if you don't know

Q3. (You won't pay interest on a cash advance as long as you pay your credit card balance in full by the due
date indicated on your statement.) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think
each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q4. (Financial institutions permit account holders to share their PIN with other family members, such as a
spouse.) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the following
statements is true or false - or if you don't know

Q5. (If you want to pay off or renegotiate your mortgage before the maturity date, you will always have to pay a
penalty equal to three months' interest.) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you
think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q6. (If you want to pay off or renegotiate your mortgage before the maturity date, you will never have to pay a
penalty greater than three months' interest) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you
think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q7/Q8. (Strongly Agree/Somewhat Agree Summary) Please tell me whether you strongly agree, somewhat
agree, somewhat disagree or strongly disagree with the following statements

Q7/Q8. (Strongly Disagree/Somewhat Disagree Summary) Please tell me whether you strongly agree,
somewhat agree, somewhat disagree or strongly disagree with the following statements

Q7. (Financial institutions have a legal duty to provide clear information to consumers.) Please tell me whether
you strongly agree, somewhat agree, somewhat disagree or strongly disagree with the following statements

Q8. (You are very clear about your rights if you have a problem with a financial institution.) Please tell me
whether you strongly agree, somewhat agree, somewhat disagree or strongly disagree with the following
statements
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Q9. Some people keep their PIN on a piece of paper in their wallet, along with their debit card. If the wallet is
stolen and the card and PIN are used to take money from an account, who is liable for the money lost?

Q10. If two people open a joint savings or chequing account, which ONE of the following most accurately
describes who is responsible for that account?

Q11. What if you, as the primary holder of a credit card, arrange for a second person to be able to use your
credit card, which ONE of the following most accurately describes your responsibility for debt incurred by that
person on the card?

Q12. Do you happen to know the cost of obtaining a copy of your credit report? Would you say...?

Q13. Would you know how to dispute an entry on your credit report?

Q14. 1 would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think the following statement is true or
false or if you don't know: All fees associated with a prepaid card must be listed on the packaging of the prepaid
card.

Q15. Next, | will read you a statement and a list of possible responses. Please complete the statement by
choosing one response. You can cancel your credit card by:

Q16-Q19. (Correct Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (Incorrect Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each
of the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (True Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (False Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (Don't know/Not sure/Refused Summary) | would like you to tell me to the best of your knowledge
whether you think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (Correct Answers) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of
the following statements is true or false - or if you don't know

Q16-Q19. (Number Of Correct Answers) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you
think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q16. (A bank can issue you a credit card without your prior approval.) | would like you to tell me to the best of
your knowledge whether you think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q17. (There is no time limit for reporting fraudulent transactions on your credit card to your financial institution.) |
would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the following statements is true
or false - or if you don't know

Q18. (Consumers can cash a federal government cheque for free at any bank.) | would like you to tell me to the
best of your knowledge whether you think each of the following statements is true or false - or if you don't know

Q19. (If you deposit a cheque at a branch with a bank teller, the bank does not have to give you access to any of
your funds immediately.) | would like you to tell me to the best of your knowledge whether you think each of the
following statements is true or false - or if you don't know

agerange. age range

Province:

sexfix. Sex of respondent:

edu. What is the highest level of formal education that you have completed?

hlang. What language do you speak most often at home?

employ. Which of the following categories best describes your current employment status? Are you...

hinc. Which of the following categories best describes your total household income? That is, the total income of
all persons in your household combined, before taxes?

mobile. INTERVIEWER: Record Wave:
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e £ 7 e e g5 g5 i £ £ £ i i g £ £ i e £ £ i £
E=e
You wont pay Intereston a cash avance as bﬂg
:zgz‘;:’;z‘::::: cand baiance I illy me 1012 109 17 64 83 72 491 521 311 ] 344 a1 201 3 E 261 163 153 663 266 120
" BE igE B igs g BE B Ei B4 5 s ) R B [ B 574 g i7E £ 574
B B KL B B B ) ) il il
b B ©
share melr PN win omer Smiy members, sucnas| 389 62 55 34 130 7% £ 1885 193 113 121 148 43 75 133 133 111 72 155 273 72 2
= spouse. EE 5% ) ) = S 5% 0% ES BB S BB ) B 7% S ) ) S 0% i )
== =F == X X T T T T
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
oetre me "'"::’:"e'w” :' :’:’:TT”E WEA| 5gy 75 70 37 214 154 4 278 312 141 218 232 0 123 75 225 131 o 236 108 147 =5
2 penaky equait mree monme’ nteres B 355 335 255 255 Y 355 355 E = 355 B i) e 355 375 355 i i 355 B 55
] G G
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
:et:;:f "‘::'x::':&”:;;?;:::r 2y 152 &5 15 31 179 137 22 242 240 120 173 138 £ 20 145 193 129 7 231 313 125 &
REnEE g B ) 7% 5% 5% 5% T ) 5% B 3% = k) ) 5% 3% 5% ) 3% 7% = 5%
& & EE ¥ B ) il Ll

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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@1-06. (True Summary) Iwoukd Ike you to iell me o e bestof your know lecge w hether you Mink each ofhe Hilowing sttem ents Is tue orfalse - or Fyou dontknow

Province 2 [ Language Usad In Houss hold

Less than Loss than | $40k - Less

HS Postsec | Unhersity S40k than $e0k
Ezze AllResponcents 000 Fiil I3 25 TEE EE] 142 (G 1053 179 635 33 ki) 7T EE BI5 153 305 B 4% 158 iEH
Welkgnted 000 70 ITL 132 761 EE] 142 960 1040 555 710 T0Z 162 365 €05 511 115 57 57 1415 151 IT0

A bank cannot refuse to open an accownt ryou
only because you have flled for banknuptcy. ordont

e mer e 538 53 52 30 224 7 13 290 209 183 226 200 57 20 184 256 133 a5 310 379 187 ]
imensy =% 5% A 5% 5% 7 0% 0% 5% ) 3T ) 0 =% 0% 0% 0% 5% 3T 7% B 5%
BCOE W v
(e jou Dpen 30 2ccOunl ME DAk MISt e U | ygg, 224 131 28 656 420 118 316 383 478 [ 577 12 300 26 732 E 280 252 e EE
3@ writen statementofall sendce fees and crﬂlms_
) EER EE FEE Y 535 EER Y Y B3 575 B3 FEE 535 E 575 575 oy E iE )
B ] o 5 W W 3 o

You wont pay Intereston a cash avance as long
as you pay your credk card bakance In full by he

DA, 1012 109 17 64 83 72 491 521 311 ] 344 a1 201 3 E 261 163 153 663 266 120
" BE igE B igs g BE B Ei B4 5 s ) R B [ B 574 g i7E £ 574
B B KL B B B ) ) il il
b B ©
share melr PN win omer Smiy members, sucnas| 389 62 55 34 130 7 £ 1885 193 113 121 148 43 75 133 133 111 72 155 273 72 2
= spouse. EE 5% ) ) = S 5% 0% ES BB S BB ) B 7% S ) ) S 0% i )
== =F == X X T T T T T
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
pemre me "'"::’:"e'w” :' :’:’:TT”E VP3| 5gy 73 70 a7 214 154 1 278 312 141 213 232 &0 123 75 225 131 a4 288 108 147 =
3 penal El ree monms’ res
penzm qu B 355 335 255 255 Y 355 355 E = 355 B i) e 355 375 355 i i 355 B 55
] G G
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
:et:;:f "‘::'x::':&”:;;?;:::r pay 182 &8 1 31 178 137 22 242 240 120 173 138 50 a0 145 193 128 76 231 313 123 &t
REnEE g B ) 7% 5% 5% 5% T ) 5% B 3% = k) ) 5% 3% 5% ) 3% 7% = 5%
& & EE ¥ B ) il Ll

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q1-06. False Summary) | woulkd IKe jou to tell me o Me bestofyourknowledge whemeryou Mink each offe Mllow ing statem ents & e orfise - or If you dontknow

Province = I Languags Usad In Houss hold
Less than Loss than | $40k - Less
HS Postsec | Unhersity S40k than $e0k
Bace Allesponcents 2000 Hil HE S TEE B Tz 312 = 178 ES B ™ Ei ES B EH ES B nE B 182
Welgned 2000 770 778 7z 5L B T2 E] 080 B 710 702 i3 EH BB D s 757 B T 5 270
[ADbank cannotrefuse o open an account IJI]‘OIJ
::"’:;e:’"'f;?”o:':*:“ TorbEnkmplcy ordant | g5 £ a2 15 266 178 En 335 HE 214 280 220 £ 126 234 207 176 109 345 501 162 Bl
jmenzyera ED B ) B B B ) B B ED ) BB B B ) B BEE) B B B ED )
T T
When you open 2n 2ccount e Bank must ghe you
= wrmin smiemantar ot 2 e ot ang narget. o 23 13 15 15 30 27 H En En 30 E 43 12 2 28 15 32 12 43 73 28 1
£ £ 7 e e g5 g5 i £ £ £ i i g £ £ i e £ £ i £
E=e
You wont pay Intereston a cash avance as bﬂg
:zgz‘;:’;z‘::::: cand baiance I illy me 77 125 a0 52 BE 145 £ HE 393 181 308 286 42 118 24 15 102 597 144 &
s B g B S i3 i B S ) HE 133 HE 55 i 37 55 ey 133 B4 E
& & Fl i i -3 5
b B ©
share melr PN win omer milymempers, suesnas| 1392 175 143 78 546 37 23 643 744 3re 551 152 ot 234 125 &30 273 195 743 o7s 343 127
= spouse. S B B ER % T B ) % ED T ES ) B 0% T BB R TEn B 3 B
] BCOT T W TRT Il v ™
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
oetre me "'"::’:"e'w” :' :’:’:TT”E BEA| ggg 28 2 37 262 167 15 375 308 152 200 233 33 EN 207 351 112 a5 103 153 154 ]
2 penaky equait mree monme’ nteres HE 37 Y 255 ey B Y S 355 FE B E i 335 3iE i35 355 355 B 3iE HE %
T I ] L L] o
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
:et:;"e "‘::'x::':&”:;;?;:::r 2y 623 a3 a0 £ 266 162 £ 370 323 171 207 224 £ 110 217 13 En 110 139 186 F
penz g =% Bk ) i) ) ) Bk ) k) B B =% % B B ) 5% ) B 5%
B i i (1] i i

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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o106, 1w ould lke you to telime o Me bestof yourknowledge whemer jou Mink each ofthe follow Ing statements s true orfaise - or Myou dont know

Province = I Languags Usad In Houss hold
Less than 40K - Loss
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Bace Allesponcents 2000 Hil HE S TEE B Tz 312 = 178 ES B ™ Ei ES B EH ES B nE B 182
Welgned 2000 770 778 7z 5L B T2 E] 080 B 710 702 i3 EH BB D s 757 B T 5 270
[ADbank cannotrefuse o open an account IJI]‘OIJ
::"’:;e:’"'f;?”o:':"e :e" e T 113 a0 57 274 123 15 335 83 182 234 282 £ 149 191 291 135 103 333 533 121 El
jmenzyera == B B B B ) B B B ED B ER B B B B B B B ) = B
Ead = = = K L T
R jou Dpen 20 2ccounl ME bank mist ghe U | g, ] 13 13 78 31 16 20 103 £ &2 a2 28 43 En &5 52 24 £ 154 £ 1
3@ writen statementofall sendce fees and crﬂms.
L 35 S 3 1G5 7 e Y 15 i Ey i T 35 i Ey 35 £ i e £ £
= = # K - C i
You wont pay Intereston a cash avance as bﬂg
:zgz‘;:’;z‘::::: cand baiance I illy me 211 E 17 15 a3 45 14 a1 120 &5 7 72 29 47 50 a0 5 i 152 41 %
s Tis 35 S 35 e 1% 1% Y 35 25 1% S 185 3 Ey i Y Ey e Y 3
& ]
b B ©
share melr P win omer mmiymembers, suchas| 219 33 16 20 88 45 17 18 104 &0 El a1 25 £ £ 1 51 30 a5 182 37 Bl
= spouse. ) = = S = 0% = = 0% ) S B S S B 0% % 0% S BB B S
T X L L T T T
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
oetre me "'"::’:"e'w” :' :’:’:TT”E BEA|  gag £ 7 57 287 157 5 308 423 265 232 232 2 158 26 267 202 118 285 522 151 E
2 penaky equait mree monme’ nteres B4 E B i35 ) 335 B i i FE B B i3E i3E 37 Y Fri i 355 37 B i
= H KL G G G £ g
iryou wantto pay offor enegofiate your mongage
:et:;"e "‘::'x::':&”:;;?;:::r 2y ES 120 £ &5 HE 73 &1 349 47 267 270 283 7 165 246 327 202 135 346 02 160 101
penz g B ) Bk ) % B ) E) % B B B B En B ER En % ) ) =% %
¥ ¥ H KL B ) e i i

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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@1-0f. {Comect Answers ) I would IKe you o ielime o fe bestof your know ledge w hether you Mink each of e millowing sttem ents ks tue orfalse -or Fyou dontknow

Language Ussd In Housahold

Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 F3E) 32 784 E 732 B 040 555 710 702 62 15 57 EER 7315 157 10
i H 3 10 17 B 3 70 i 7 10 ] 14 15 € 11 e 3 B
Zero 33 35 i 7 j33 % 33 j33 j33 % % i 3 35 j33 % 35 % j33
e W W 5
1555 i3] ik 13 Fi iy 13 G 1518 559 TG (3] iF i3 pic &7E 1378 [r
et CORRECT ANSWERS 2y ELE EEE a3 EEE EEE EE EHS EHS LY EEEY £y §i% ELE EHS EEEY ELE LY EHS
2] 5] 2] 2] L (X [
1555 i ik FiT i3 i3 1675 B89 L] BV ¥ i pi-la §7% (EIC] g
Cne ormore £y ELE EEEY EEES EEE £ EEES Ei IR ELE EEEY EEES ELE £y EEEY
T 2] T T T ]
174 [l (3] EAE] [ {13 554 17 353 g LTS iE3H 35 L]
Two ormore i EEEY a7 EEEY 3% i ELEY @i 7% Ta% a5 813 Y ) ]
T ] T I v v
3 58 i34 33 i il (3 (] i pidl (i i L pik 155 &5 pit] 1G4
Three ormore B S S HE BT E53 E0% 3 S =% 3 =% & 5 B E0% 53 HE
2] 2] I 7 v v
§15 EH &5 ] 753 Tt i3 332 36 47 786 BH 32 B 3 156 T3 El
Four ormore 3 EIES EL R 7% S EIES T I R E EERS ) 0% 0% 5% T = %
[3] 1] [3] i [ W
] ] 16 il 11 &0 Hi 742 a7 55 a7 3 H I3 E ] 57 Eil
Fie ormore % % = B 5 I i 5 0% % i T = = % i S B
[ [ i ]
S 3 7 H 30 i H 35 I 5 = 73 H H H 5l i 3
skormore 35 33 i % i 35 i i j33 35 35 35 % [ j33 35 35 j33
N S, - s P N S S S I— - -
7819 1038 820 463 3038 1913 556 3837 EEES 2082 3057 2650 545 1552 1107 4165 5535 1815 764
Siama EEREY BEEE g% R R ind EEH i ELIEY 373 R EIEE 373 i23% EERE i g
Mean Number of Comect Answers (e 0/DK) 28 285 283 251 255 3 252 3 2354 273 3143 283 237 2356 253 313 248 273 322 291 0 264
2] 2] 5] 2] 2] T w W LT ] [Fad W W
Mean Number of Comect Answers §ne 0/Exel OK) 23 257 254 255 3 302 284 303 2335 275 3144 287 245 258 234 313 252 275 322 234 304 264
2] 2] 2] 2] 2] i 0L ] [ i i
Mean Number of Comect Answers Excl 0/DK) 255 253 236 271 304 304 233 3.06 291 27 318 255 261 265 258 279 239 306 271
[3] [1] i i J ] i i

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q1-06. Number Of Comect Answers) | would I e you to tellme to Me bestofyour know ledge w hemer you Mink each ofme Hllowing statem ents ks tue or ke -or F jou dontknow

Language Ussd In Housahold

Less than Less than  $40K - Less
] Postsac : k than $ek
Ezse AllRezponcents 7000 Fil) BE = TEE EQ i BB 1055 178 B35 B33 ikil EQ 5 153 305 S i3 158 {8
Welghted 7000 770 EiL 152 764 g 14 3 1040 338 740 702 162 EH (23 135 787 e 1475 151 710
% 3 3 10 17 5 3 70 i 7 10 ] 14 10 3 15 3 11 e 3 5
zern 33 35 i 7 j33 % 33 j33 j33 % % i3 B % % 3% % % 3% % %
LR W Wi E
1555 i3] ik 13 Fi iy 13 G 1518 559 TG (3] iF L] i3 pic &7E 1378 [r
[Net CORRECT ANSWERS 2y ELE EEE a3 EEE EEE EE EHS EHS LY EEEY B Rk S35 a7 a3 LR a7 B a3
0] 3] 0] 0] [ [ ] ]
iy i ] i i il il Lkl 13 i ] i 3 ] ki i3 & 18 i £
one % iE i 75 i i 35 3% 3% 55 R 3% R 1% 3% 4% 3% 1i% ) 175
L3 ¥ el E E T
£iE ] 13 3 REL] ik 3 78 iEd i7i i 158 L ) i iiii ]
Two i i BN RS 8% 5% i FiE i 3E iy R FEE Y Te% k) 30% 5% E ik
KL E E
55E [ £ E1l g 14 i pi pi:t) 143 k] iEH i £ 184 poa 134 i pi:t 57 38 L]
Three oty 3% 5% 5% 8% 8% 5% 5% 5% o 30% ey iTE iTE 30% FiE 5% 5% 8% 5% ey 4%
100 B3 5 i3 T4 04 7 iEl 708 EH 78 7% 7 33 3 &0 I8 76 106 £
Four 0% 3% 3% 4% 8% II% 7% 20% 20% T 4% 5% 5% 6% 5% 20% 3% 20% % 7%
[1] [1] [1] i [)
50 77 15 B 3T 16 i3 107 33 10 & & B i3 3] iE] 176 i 13 i
e % a5 T 7 i i i i 3% 7H 1% 0% i3 = B B 3% 1% 0% 3%
i ] [
i3 3 i H 30 i H 35 24 iH X i3 7 7 H 5 48 il i 3
£ 35 j33 i % 15 3% i3 15 % 3% 3% 3% % H [ 33 25 35 3% %
W N— - e e " e I S s s I — — - B B S
3833 532 426 254 1511 E3 281 1900 2055 1108 1470 1376 3 718 a74 587 1962 276 356 415
Sigma (e 187 R REER 155% REER 183% i i REER REER [ES LR 18T ) i REER 187 [EES i
Mezn Number of Comect Answers {nc 0/0K) 28 285 283 251 255 3 282 3 254 273 313 28 237 256 283 318 248 273 322 291 am 264
3] 3] 1] 3] 3] T W L) W (] il W W
Mezn Number of Comect Answers {inc 0/Exe] DK) 5 257 254 255 3 302 284 303 285 275 314 &7 245 258 252 275 322 234 304 264
2] 2] 2] 2] 2] i i ] [ W W
Wezn Number of Comect Answers Excl 0/0K) 15 283 286 271 304 304 255 3.06 281 27 318 285 261 265 255 32 258 279 326 289 306 271
[1] [+] i i ] [) (-3 WV WV

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q1. Abank o open an

you only because you have fled for bankmuptcy. or donthave any money ora job.) I woukd ke you bo iellme i Me bestof your knowledge w hemer you think each ofe illowing sttem ents ks tue or fakse - or Fyou dontknow

Provincs Education Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec { Unhersity k than $e0k
EigRED i i 13F Fei i 143 (14 il £5E TiiE ied ki ] i g 57 g5 1415 iy i
a8 52 30 224 43 280 288 163 200 57 0 184 256 133 a5 310 378 167 6
True i FiE 3% B4 BN RS EL R B4 i HE s 5% BN RS BN RS EL R B4 3 iTE L B4
] T
i & iE i1 5Q i5E 57E i i 138 i i 178 L] 3i% Ll igd &
Faize E iE iiE i iE i g k- 3 3 iiE iE s ik it s s k4 iE
r
(1 (At L £ i 23 [ 5% ] - pi:) B3 (L] il i3] 13 ] ki 53% 3
ContknowMNot sure/Retised i i it i3 g% g% i s s i % 3E A% 3 iiE 3% s iiE iE 7
el ¥ G ¥ s ) 0]
SR S o, s o e s s e e o, el o, e e o e e
— 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
T [IES 100% 1% (Y [IES [IES 1% 1% [IES [IES {008 1% oY [IES i09% 1% 1% [IES [IES {008
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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Q2. fWhen you open an account, e bank must '0u 3 wiilten statement of all senvice fees and charges ) | would ke you fo tellme tothe bestofyourknowledge whemer you mink each ofhe illow Ing statements Is tue or takse - orifyou dontk now
you op L g o L ige o g o

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 FiL) £ T4 78 732 580 1040 558 710 702 ez 365 EH ELE) 15 3T EER 7415 151 Z10
— - o — S — — — = — - — s e s m— e
1622 224 181 EH] 636 420 118 816 883 478 644 577 12 300 526 732 361 260 852 1188 EEE] 188
True i a3 a5 7 & a3 a3 ) ) ) a7 i 7 4 ) E7% a1 EEE &% a4 4 £
3] 3] 3] L W L]
] 3 (H (H 3 Fi ] L 5Q 3 k] i3 iF i pi: (3 i i3 i i) i il
Faize 25 25 T i i 33 33 £ 5 25 25 £ 7 £ 25 25 7 i 25 25 £ 5
BE
181 i g g & 3 18 i 163 1 ] & pi: i3 L 33 5 i i 54 3% il
ContknowMNot sure/Retised % 35 oy 3% 0% 7 i RS i0% B a5 iz 7% 3% B a5 3% 35 B i 35 25
¥ ¥ G [ el G W
R DO s o e e S U SO s e, ey e e e e e o e
sqma 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
am T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00%

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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@3 (You won'tpay intereston 3 cash advance as long as you pay your credl card balance In il by the due date Indicated on your statem ent) | would lke you to tellme b he bestof jour knowledge whemer you think each ofhe ollowing statements & e ortalse - o

you donTknow

Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Ed i i i i Te i 14 gEi T 55E T i il Y : 1 g iy g5 418 i il
1012 108 17 64 363 287 72 481 521 311 358 344 21 201 ED 377 261 168 455 665 266 120
True HE R B R i E0% Bk i i = [ 5% T 5% B = R B I 5 = B
B BIOE B KL B B B E E T T
ik 125 a0 52 318 46 3 378 EEE] R ELE] 786 iz 718 = 115 102 Bl 742 ]
Faize i Qg% iE i i7% BN RS ik i iE i i A 8% 3% it 8% 3E i HE EL R
¥ F ] J i ] UV
Fik] k3 18 ) [ 14 Eil 13 43 i T i i 1 3] it 53 i -
ContknowMNot sure/Retised 15 35 3% i i i RS 3% % i io% 3% 3% a5 55 RS i RS 3%
L) o HE
R DO s o e e S U SO s ey e e e e e o e
— 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 162 365 €08 844 445 287 287 1415 451 210
g 1% oY [IES i09% 1% 1% [IES [IES 1% 1% [IES 100% 1% (Y [IES [IES 1% 1% T
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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0 share Melr PIN w I ofer fam Iy mem bers, Such 38 @ spouse.) | would ke you i tell me o Me bestofyourknowledge whemeryou Mk each of e Hllow Ing statem ents ks tue or f&kse - of I jou dontknow

Language Ussd In Housahold

Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec { Unhersity S40k than $e0k
EigRED piliTo T i 137 e i 143 (14 L] E5E Tl FiiE i k1 ] Bl [r i S5 1415 [L] i
338 62 55 34 130 76 32 196 193 118 121 143 43 75 133 133 11 72 155 278 72 52
True R 3% To% To% TR TE% 3% 0% 5% EE) TE% EE) To% HE) % TE% % HE) TE% 0% 5% %
EF EF EF B B B B B B [
1382 175 143 78 516 £l ES 25 TiL 3T 551 167 B T34 5 530 73 iES 718 BB 343 27
Fake 0% B3% BT 5% TI% Ti% B3% Ba% TI% ER) TR ) 3% Bi% T0% Ti% BE) BE% TE% Be% TE% B0%
BD ECOG .y W TR TR i ™
Fak] k) 18 ] i i i¥ 18 1G4 (34 ] Ell Fi E3 1 & (&l 3 S igd 5 3
DontknowMNet sureRetized ) TI% T 5% TI% 0% TI% TI% 0% ) % 3% 5% 5% 3% 0% TI% 0% % 1% 3% 5%
T S o o = T T
s1ama 2000 270 214 132 764 475 142 260 1040 558 740 702 162 365 603 a44 445 287 237 1415 451 210
am 0 T00% T00% T00% 00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% 0 T00% T00% T00% 00% T00% T00% T00% T00% 0 T00%
Froporons/Means: Colmns Tested % sk level) -B/C/DEFIG - H -JML - WNOR - QRS -TIUN Ovenzp ormulze used.
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Trenegotiate yourm ongage befre he maturky date. you willalw ays hawe to pay @ penalty equal io Mree monhs’ Intelst) | woukd Ike you totell me to e bestof yourknowledge wheter you Mink each offhe Hilow Ing sEtkements s tue or fakse - or Fjou dontknow

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k | thanselk
WeighiEd p i Fid i3 7E4 iE {i3 B idid 558 Fid LiH i3 3EE i 8 iiE 257 EL 713 [l L]
331 75 70 37 214 154 41 278 312 141 218 232 60 123 175 225 131 a4 286 408 147 B
True EES 5% EEE 5% 5% T FEES % R =% FEES R It EES FEES FE % B EL R FEES R %
] E E
€80 EE] i 37 762 &7 [ 375 306 152 50 738 33 ED i £ [H 18 152 ]
Faize iE it i 5% 3E i i i B4 bk ik E 0% 3% 5% B4 e iiE E
i J
TiE i3 L3 2l T 187 5% i iy 113 piid 3] 15§ pliid 11§ S5 159 S
ContknowMNot sure/Retised E g% s i3 iE i3 i i B 3% i i3 i3 i ik i i e
H G G £ ]
e
— 214 142 1040 162 365 445 287 1415
1% oY [IES i09% 1% [IES [IES 1% [IES 100% 1% [IES [IES 1% 1%
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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Trenegotiate yourm ongage befre he maturky date. you will neverhave to paya penally greater Man Miree monms nerest) | would like you to ielime i Me bestofyourknow ledge w heter you Mink each of e illowing sEtem ents ks tue or takse -or I jou dontknow
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Q7 Q8. (Strongly Agree/Som ewnat Agree Sum mary) Please tellme whemer you strongly agree. som ewhat agee. som ewhat disagree or strongly disagree win me follow Ing sialements
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Bace Allesponcents 7000 il HE 28 TEE e Tz EiH 0% [ EH EH il EiH] EH ES = 0% EH E = 5
Welgnied 2000 270 218 2 5L 7 132 E] 1040 B 740 702 182 B S I iz 257 357 315 15 210
:::‘:::;i:?;:‘ﬁ:ﬁg' auty Io prowice 1853 247 206 17 708 150 130 are a7e 531 683 632 135 340 =5 397 281 231 1307 126 198
- B 835 2 R 535 e §7E 535 515 &5 835 EE Y 535 §7E R Y e 835 =5 515
i 1] & i i i & -3
Yf:n::‘:';c:’ 3noutjour ights Myou hawe 2 1383 137 162 28 £ 20 25 63 714 82 511 130 11 246 BE 23 209 201 23 1010 271 160
F ED ER TEn i T i) B 0% B B ER = ) B ) T B ) 0% T B TEn
& & & F [1] i

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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QT IQE. (Strongly Disagree Please tellme whemer yjou strongly agree. somewnatagree, somew hat disagree or strongly disagee w i Me bllowing sEkements
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q7. Financial InstRutions have a legal duty o provide clear inform 3tion b consumers.) Please fell me whemer you stongly agee. som ewhatagree. som ewhatdisagree or strongly disagree win e Hilow Ing sEkements
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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3. (You are very clear about your aghts If jou hawe a problem wih 3 fnancial nstution.) Please el me whether you strongly agree, somewhat agree. somew hat disagree or stongly disagee win Me billowing siaements
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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2. Some people keep Melr FIN on @ plece ofpaperin Melrw aliet 2long win Melr debR card. Fthe waliet ks stolen and Me cand and PN Eme used o ke money fom a0 account. who i 3Dk frine money S
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i hel it e Ll el Lol e il s i i il i S e S
1358 183 154 21 537 ED 101 660 £33 375 532 453 107 264 417 561 310 198 684 251 220
The cara-hokder only i £8% Ti% Edi 70% (343 Ti% Edi BT BT Ti% Bl ) TiE Ea £ 7ok BT Ea £as Eid
¥ G ¥ [ 0]
B0t e Mancial hsthuton and Me card-holder, 385 45 43 31 141 110 26 182 213 134 128 133 32 65 122 172 23 62 184 270 93 a7
equally % 7% Z0% i3 5% 3% 5% iR 1 E 7% 8% 20% 5% 0% 0% 340 kS {ERS {ERS FiE 340
) KL
&7 i i 3 (] ) id [ £ ib Ed i 1§ i3 i3 L i i3 £ idé [ i
The Snancial nstution only 35 1% £ i 7 i 7 B a5 7 7 i1 B T 35 RS £ a5 RS 35 15 a5
3] CHE s +
& i3 i g 3 1 g i i3 g pi i i i il 3 b i 3 2l il H
ContknowMNot sure/Retised i 5 H i i i i i i 33 i 33 25 H 35 i j33 i 35 i 25 %
¥ s W
R DO s o e e S U SO s sl o o e e e e o e
sqma 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
am T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00%

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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g10. ¥two pecple open 3 g or which ONE ofthe

g descmes who Is Bsponsile for matacoount?
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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gi1. What fyou, 35 he primary hokier ofa credi card. anenge ra second person i be able i use your credk card. which ONE ofthe g describes your resp y for bymatp on he cam?
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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g12. Do you happen to know Me costofobEining 2 copy of your cred Rpor? Would jou s3y_7

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
Postsec { Unhersity S40k than 80k
Eaze AlResponcenis 7000 il HH g TEE BE] T4z EiH 08 i EH EEE) ikl 372 ] 325 5 305 553 4% [H [EH
Welgnted 2000 270 B 132 764 78 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 344 145 287 257 1415 451 210
N % o by i 2ng the Intemat 653 78 30 40 251 158 48 335 323 178 274 206 40 106 187 322 104 a7 383 487 154 4
|me BeRE Bom By malE e i g it 3% i3 i3 iiE s 3% i it HE 5% B4 3 i 3% i3 ik i E 0%
r T ) [ W W
o 5ot by e et But " . 425 63 33 32 144 122 26 191 234 147 168 108 26 30 139 177 110 61 208 272 112 B
GOSt by MMt butsome casts by ma FiE i3 3% 5% {ERS 5% 3% 0% 3% i i3 B g 1% i3 kS 5% 0% kS {ERS =3 5%
e L r T T
i) (3 i i 157 iiiE il i ik 133 L] 53 i L 131 58 i1 43 ikl FLil (]
o costs bol by mallznd Me ntemet il 7 0% iTE kS 3% 35 % % HE i i i kS 0% {ERS g 340 7 {ERS fily B R
Ei [ o) £
i3 i i i 148 (3l k3 58 5¥ 5 1iE 188 i 7 i 118 & i 38 1] [ =
ContknowMNot sure/Retised i 3% 3% iE i) 3% g g i RS 4% 7 5% 0% 75 4% i g 4% {ERS 15 3
¥ b s s ) G £ o
o oot oy man Bt s b e Mt 170 33 15 4 71 35 10 a7 a2 57 & 47 12 27 57 71 33 26 EL 120 34 =3
cost bymallputsome costs o Me mime 35 3% T 35 S 7 7 B a5 io% RS 7 7 T RS 35 7 B RS 35 a5 i
b 2] L
SRR SR o, s o e s RN S e e o, e o, e e o e e
— 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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g13. Would you know Row o dispute an entry on your credit report?

Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 FiL) £ T4 78 732 580 1040 558 710 702 ez 365 EH ELE) 15 3T EER 7415 151 Z10
— - e _— — S = —— — e - - - S s
366 134 101 50 355 158 2 410 456 207 312 347 50 135 67 407 158 124 455 £E2 147 E3
res g i i iE Qg% i3 i i3 i L i7% s 3 it i i i i iE% i i B
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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gi4.Iwoukd Ike you bo tell me o fe bestof yourknow ledge wheteryou Mink e Hilowing sitement ks tue or takse orlfyou dontknow - All es assockted win 3 prepald card mustbe listed on Me packaging of e prepald cam.
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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g15. Next Iw i read you a3 statement and a listof possble responses. Please complete e statem entby chocsing one response. You can cancel your credl card by
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ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-219_ (Comect Summ ary) | would ike jou to tell me i the bestof your knowledge whemer you Mink e3ch ofme follow Ing stztements I e or 2kse - orifyou dontknow

Provincs & . Languags Usad In Houss hoid
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priarzpproval Tah TiE a1 Ti% Ti% 7as 7iE Ti% Ti% Tad 7T T Ti% 7o TER TER TE% 7iE 7T T TaE 7%
BE BE r
There ks no Bm e MR for eporting fraudulent
transactions on your credR card 1o your fhancial 1413 193 162 20 528 324 106 674 738 378 527 506 a7 248 43 616 288 216 718 1028 316

Insthution. FiE 7% 7a% E8% Edi £8% 7% 7ok 7 B35 7% i i E8% Ti% Ti% BT TiE Ti% Ti% T
B W W ] L i

cancasna a 1374 191 143 a5 531 314 105 663 706 356 517 501 100 252 415 593 292 213 694 1002 310

cheque friree a any bank. 5 FiE Bas B55 FHE BE% FiE FHE BE% [5 FoE FiE BI5 Y [ Fo% BB F3% Fo% Ti% B
Fl .| W W

you deposk a cheque ata branch Wit a bank
ielier. e bank does nothawe b give you 3ceess o

zny of yourtungs mmeEEy 663 Tz &7 53 269 146 56 302 361 198 243 223 €9 123 pald 255 154 116 303 452 142 -3
et . % 27T% 3% 41% 35% 3% 39% 3% 35% B% 33% 2% 42% 34% 35% 30% 35% 39% 3% 32% % 45%
BF B B P g U

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.

84



Sondage d’opinion publique 2016 sur les droits et les responsabilités des consommateurs de produits et de services financiers

Q16-219_ Incomect Summ ary) | w ould IKe jou to tell me o Me bestofyourknow ledge whemeryou Mink each ofme Mllow ing statem ents & e orise - or If you dontknow

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
Postsec { Unhersity S40k than 80k
Eaze AlREzponcenis 7 I3 i TEE EE] 742 EH 088 5] €38 EEH) ikl 372 ] a5 15 305 EEE) Ti% 15 [EH
Eligisd T i 137 e i 143 (14 L] E5E Tl FiiE i k1 ] Bl [r i S5 1415 [L] i
Abank can ssue jou 3 cRAR cam wBout jour 374 55 30 32 151 a1 25 184 138 105 115 153 26 64 11 165 76 64 176 268 a3 ki
prior approval g% kS 4% % 0% 75 3% {ERS i g% g% HE g i 3% % 7 1% 3% {ERS 5% i
[ [
There ks no Bm e MR for eporting fraudulent
transactions on your credR card 1o your fhancial 278 5 ] 21 11 77 16 147 132 23 ES 21 28 58 77 112 73 42 128 173 72 53
Insthution. 15 B iE g% g5 g i g5 3% T 35 i35 3% g% 35 35 g% 4% 35 3 g% i
G ) T T
cancasnz a 271 21 24 19 EH 21 17 125 146 a3 100 23 30 54 23 EH 73 44 115 162 74 k-
cnegue foree 2 2ny bank. 15 a5 i 55 3% iR 3 3% 4% 55 iE i35 3% g5 g i g% g5 3 3 g% 3%
G G B G G £ +
you deposk 2 cheque ata branch il a bank
:f;"?:::‘:ﬂ?::ﬂ:‘:;;’: e IR 167 133 &5 119 71 75 B £ 301 129 399 2 202 =z 227 157 s24 259 El
e & = BT BT R 5% ) B R S S R Bk i 5% B i B R Bk i
[3] [3] i i i W W

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-Q19. (True Summary) | would lke you to tell me to he bestof jour knowledge whemer you think each offhe Hllowing statements Is true orfalse - or Fyou don'tknow

Provincs & . Languags Usad In Houss hoid

Less than Loss than | $40k - Less
Postsec { Unhersity S40k than 80k

Eaze AlREzponcenis 7 I3 i TEE EE] 742 EH 088 5] €38 EEH) ikl 372 ] a5 15 305 EEE) Ti% 15 [EH
Eligisd T i 137 e i 143 (14 L] E5E Tl FiiE i k1 ] Bl [r i S5 1415 [L] i
Abank can ssue jou 3 cRAR cam wBout jour 374 55 30 32 151 a1 25 184 138 105 115 153 26 64 11 165 76 64 176 268 a3 ki
prior approval g% kS 4% % 0% 75 3% {ERS i g% g% HE g i 3% % 7 1% 3% {ERS 5% i
[ [
There ks no Bm e MR for eporting fraudulent
transactions on your credR card 1o your fhancial 278 5 ] 21 11 77 16 147 132 23 ES 21 28 58 77 112 73 42 128 173 72 53
Insthution. 15 B iE g% g5 g i g5 3% T 35 i35 3% g% 35 35 g% 4% 35 3 g% i
G ) T T
cancasnz a 1374 191 143 a5 531 314 105 663 706 356 517 501 100 252 415 523 282 213 694 1002 310
cnegue foree 2 2ny bank. B3 7% Ea £ 7ok 8% 7iE 7ok E8% EiE 7% Fid (343 Edi £8% 7% ) TiE Tod% Ti% B8
¥ ¥ W W

you deposk a cheque ata branch Wit a bank
ielier. e bank does nothawe b give you 3ceess o

any of yourtungs mm eciEEy 1129 167 133 65 418 m 75 568 S61 301 428 399 €9 0z [’z 7 157 824 259 &
et . S6% 62% 62% 49% 55% 57T% 53% 58% S4% S4% 58% 5T% 42% 55% 55% 51% 53% 58% 5T% 42%
o o 1 M M vV vV

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-Q19. (False Summary) | would Ik e you o telime to Me bestofyour know lecge w Rether you Nk each of e fllowing statem ents & true orfalse - or Fyou dontknow

Provincs & . Languags Usad In Houss hoid

Less than Loss than | $40k - Less
than $e0k

Eaze AlREzponcenis 7 I3 i TEE EE] 742 EH 088 5] €38 EEH) ikl 372 ] a5 15 305 EEE) Ti% 15 [EH
Eligisd T i 137 e i 143 (14 L] E5E Tl FiiE i k1 ] Bl [r i S5 1415 [L] i
Abank can ssue jou 3 cRAR cam wBout jour 1501 191 174 23 555 78 107 717 785 427 571 504 119 271 450 640 337 220 756 1043 353 158
priarzpproval Tah TiE a1 Ti% Ti% 7as 7iE Ti% Ti% Tad 7T T Ti% 7o TER TER TE% 7iE 7T T TaE 7%
BE BE r
There ks no Bm e MR for eporting fraudulent
transactions on your credR card 1o your fhancial 1413 193 162 20 528 324 106 674 738 378 527 506 a7 248 43 616 288 216 718 1028 316

Insthution. FiE 7% 7a% E8% Edi £8% 7% 7ok 7 B35 7% i i E8% Ti% Ti% BT TiE Ti% Ti% T
B W W ] L i
cancasha P 271 21 24 18 99 a1 17 125 145 EE) 100 L] 30 54 95 92 73 44 115 169 74 k=
eneque formee 2 any bank. 13 a5 1% 8% 3% 1% 3% 3% 1i% 8% 4% 3% 8% 5% g i g% g5 3 3 g% 3%
G B BLE G 4 ¥ T

you deposk a cheque ata branch Wit a bank
ielier. e bank does nothawe b give you 3ceess o

zny of yourtungs mmeEEy 663 Tz &7 53 269 146 56 302 361 198 243 223 €9 123 pald 255 154 116 303 452 142 -3
et . % 27T% 3% 41% 35% 3% 39% 3% 35% B% 33% 2% 42% 34% 35% 30% 35% 39% 3% 32% % 45%
BF B B P g U

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-219_ (Don’ 1w ouid IKe ou to tell me b Me bestofyourknowledge whemeryou Mink each ofme Millow ing statem ents & e orise - or If you dontknow

Province 2 [ Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
Postsec { Unhersity S40k than 80k
Eaze AlREzponcenis 7 I3 i TEE EE] 742 EH 088 5] €38 EEH) ikl 372 ] a5 15 305 EEE) Ti% 15 [EH
Eligisd T i 137 e i 143 (14 L] E5E Tl FiiE i k1 ] Bl [r i S5 1415 [L] i
Abank can ssue jou 3 cRAR cam wBout jour 125 3 10 3 58 15 10 58 13 26 54 45 17 30 37 EH] 31 12 55 a7 15 15
prior approval 33 B3 ey i a5 i 7 £ £ 25 7 £ i ey 33 25 7 i 33 7 35 7
¥ ¥ G P ] 1]
There ks no Bm e MR for eporting fraudulent
transactions on your credR card 1o your fhancial 308 50 16 2 124 76 20 138 169 36 118 105 35 52 £ 115 72 EH] 138 213 63 40
Insthution. 55 {ERS T g% g% g iE 4% g% 55 g g5 340 g% 35 iE g% 3% iE 35 4 {ERS
[ ] ] [ ()
cancasnz a 355 52 42 27 133 73 20 167 133 118 123 113 32 52 EH 138 30 40 178 243 &7 =
cnegue foree 2 2ny bank. 5% 1% 0% kS 75 35 iE 75 3% 33 7 g% % g% g {ERS 3% 3% i 7 g5 iTE
¥ r T
you deposk 2 cheque ata branch il a bank
:f;"?:::‘:ﬂ?::ﬂ:‘:;;’: QN OUACEE I | g 31 15 14 7 &1 1 20 118 &0 El a0 24 40 &5 74 24 a2 133 £ 7
e & 0% % = 0% 0% i % B3 % i B i i % % B % % 0% i i
[ E

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-219_ (Comect Answers) | would Ike you to ielime to Me bestofyour knowledge whemer you think each ofie Hllowing statem ents ks tue or fkse - or Fyou donTknow

Province 2 [ Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
Post sec K than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 F3E) 32 784 E 732 B 040 555 710 702 62 365 EH ELE) 15 57 EER 7315 157 10
b
35 3 1 3 16 12 [ 17 17 12 10 13 4 7 13 2 12 7 11 21 7 H
Zero 33 % [} 35 j33 33 - j33 j33 33 % j33 j33 o 33 % 35 j33 % % j33 i
5 +
54E 113 ik i TiE i il g5 1613 S5 TiE (£:0 53 5% i fdo i &7 138 (1) 57
et CORRECT ANSWERS iy EEY EEE B ELE ELE EEEY ELE ELE iy EEY Bk ai% ELE ELE EEE B EEE EEES @i ai%
b W [ W W
1848 i Fik] iy TiE (1) i G50 1613 Biy i (-0 i 35 -l &3 i ELal i i 157
Cne ormore ey ELE EEES GE% ELE ELE EEE ELE ELE ey ELE g G ELE ELE EEES GE% EEE EEES L G
TE L ] v v
i i &7 iiiE 811 AT 133 i &5 ig B 55 iH i BH TiE ELF pi &5 1306 55 ig¥
Two ormore =% S &S 0% S B 3% B B ER &S =% 0% B B &S S B &S B = S
BOEF L] v v
138 i3 i3 3] i EHE T iEE Bl bk 5 357 T 184 g i3 g 67 E17 Vi i
Three ormore B & T B % R 5% BES % 5% S B R HE S BES R 3 % % B
5
780 30 E 72 i 3 I3 22 156 73 = 103 E 52 Ed 106 3 3 28 0 S 3
Four ormore 5 % T T i I e i i 5 i 5 i i e i i i i 5 5 %
]
I8 H 7 H 0 3 7 g 0 3 7 3 I I 7 7 I i H H
(CHNS) % % [ % % % % % % (] % i % % % (] (] % [ 33
i i
s e —_— — — — — e ————————————————————— ——
B 6251 213 771 455 2643 1642 516 3321 3630 1213 2523 1258 2136 2943 1526 1061 3457 4845 1571 636
gm2 BT 3855 3iE% e 33 3R IiE% BIEES 3% R 3EE R g 343 igE 350 350 IiE BRI
Mean Number of Comect Answers (e 0/DK) 245 24 26 245 247 243 263 246 243 244 251 247 238 245 251 248 243 258 25 25 245 231
B B W W
Mean Number of Comect Answers §ne 0/Exel OK) 25 242 261 243 25 245 266 245 251 245 254 25 246 247 253 251 247 258 252 252 25 237
BF BF W
Mean Number of Comect Answers Excl 0/DK) 254 245 262 256 255 251 266 253 256 25 257 255 252 252 2359 254 254 264 255 255 254 247
g g

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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Q16-319_ (Number Of Comect Answers ) | would like you to telime i he bestofyour knowledge whemer you think each offe milowing statem ents I e or fEise - or Myou donTknow

Province 2 [ Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 F3E) 32 784 E 732 B 040 555 710 702 62 365 EH ELE) 15 57 EER 7315 157 10
b
35 3 1 3 16 12 [ 17 17 12 10 13 4 7 13 2 12 7 11 21 7 H
Zero 33 % [} 35 j33 33 - j33 j33 33 % j33 j33 o 33 % 35 j33 % % j33 i
5 +
54E 113 ik i TiE i il g5 1613 S5 TiE (£:0 53 5% i fdo i pit] &7 138 (1) 57
et CORRECT ANSWERS iy EEY EEE B ELE ELE EEEY ELE ELE iy EEY Bk ai% ELE ELE EEE B EHS EEE EEES @i ai%
b W [ W W
pIE g i il B (3 § ii¥ i) L] & & i3 €3 78 EH ) £l 78 178 ) El
one % iE 3 g% 3% 3 £ 3% 3% 15 i iz 4% 4% 3 i 3% 3% 3 3 iz 4%
5 6 6
(2] (i 33 k3 Lt 1ii 55 35 i i Fii Y 1 11§ L] kg 5 & 35 iy 58 ]
Two 3E it ELES i 3% iR EEEY iE i 3E i HE 3% L k) 3E% EEE 8% 34 i Y k
T
Tig &7 & i pi:) 15 5% ] 8L 181 it pi 5% 133 Hi 3E 53 ikl i) 55 17 i
Three 7 iE% 0% i it iE EEE EEEY it k- 0% #i iE iR iE iE iE it EEE i #HE i
780 30 36 77 i 3 I3 22 156 LE] = 103 I 52 EH 106 B3 3 I8 0 S 3
Four 4 i 75 7 35 3% g% 35 35 4 3% 55 35 iE g% 3% 35 {ERS 3% g5 3% i
£
I8 H 1 H 10 3 1 f 10 3 7 f € 3 i 4 7 1 i 1z H 5
(CHNS) % % [} % % % % % % [ % % 35 i % % i [ i % [} j33
HGE ) i
S B e e S S, o, D o o e T S SO e s D]
N 3946 535 427 58 1502 242 283 1894 2055 1102 1462 1382 314 721 [REE] 1674 a71 586 1957 BES 223 407
am2 87 REE 3 38 575 a7 REER 37 37 a7 REE 37 3i% e a7 L 38 [EE REE REE (e 3i%
Mean Number of Comect Answers (e 0/DK) 245 24 26 245 247 243 263 246 243 244 251 247 2338 245 251 248 243 258 25 25 245 231
BE BE W W
Mean Number of Comect Answers §ne 0/Exel OK) 25 242 261 243 25 245 256 245 251 245 254 25 246 247 253 251 247 258 252 252 25 237
BF BF i
Mean Number of Comect Answers Excl 0/DK) 254 245 262 2356 255 251 266 253 2356 25 257 255 252 252 2359 254 254 264 255 255 254 247
g g

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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@16 {Abank can kssue you 3 cledl cam w Bout your prior pproval )| would Ike you o lelime i Me best of your knowledge whemer jou Bink each of me illowing sEtements is tuie or fakse - or Fyou dont know

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k {any ) anyy
A B c ] E F B H | 4 K L M N ) E Q R B T u

Ezse AllRezponcents 7000 Fil) BE = TEE EQ i BB 1055 178 B35 B33 ikil 37T EQ 5 153 305 S i3 158 {8
Welghted 7000 770 EiL 152 764 g 14 3 1040 338 740 702 162 365 EH (23 135 787 e 1475 151 710

B E ] 2 5T B B 7ot 750 755 TS 55 E & i 755 TE & 78 £ ] Bl
True 5% FE 4% 245 20% 7% 5% iR 5% 5% 6% iy 6% 5% 5% Z0% 175 iy 5% 8% i85 5%

(5 ¥

567 il 17 g5 555 EIE] i AT & iF £F9 1) 118 FLil i1 Bif S5 podi] TEE 1i0iE k) 58

Fake T 7 a1 Ti% Ti% 7as 7iE Ti% Ti% Tad 7T T Ti% 7o T T Ted 7o 7T TiE Ta% Ti%
BE B L

ik 3 i 3 B i i i 13 3 E) iE ik 3 kL 3E 3] ¥ E £ iH 18

DontknowMNet sureRetized £ B = i 35 15 7H B B ) 7H B 0% ey B ) TH i3 B 7 3% TH

N — - e - " s I — s s e s s " " - s - " -

sigma 2000 270 214 132 764 EQ 142 260 1040 558 740 702 162 365 EB a4l 445 287 237 1415 451 210
0 T00% T00% T00% 00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% 0 T00% T00% T00% 00% T00% T00% T00% T00% 0 T00%

ProportionsMeans: Columns Tested §% risk level) -B/C/DEFIG - HA -JKL - WNOP - QRS -TAUN Ouerlap hrm ulae used.
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@17.(There ks no tme Imitor ep on your o0 your

JIwoukd I e you to telime b hie bestof yourknow ledge wRether you iRk each ofe Dlowing sttem ents & tue orfalse - of Fyou dontknow

Education Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec { Unhersity S40k than $e0k
EigRED i i i 13F Fei i 143 (14 il £5E Tl TiiE ied ki ] i g 57 g5 1415 iy
278 25 3 21 111 77 16 147 132 23 B 21 3 58 77 112 73 42 128 173 72
True 4 RS 4% g 35 g% i 35 35 i 3% 3% i g 3% 3% g iE 3% 3% B
) ) 7
ALK iEH (] i i) 5 i BV TiE ki) S5 £ & FiE [FE] 313 it il FiE L] e
Faize FiE 7% 7a% E8% Edi £8% 7% 7ok 7 B35 7% i i E8% Ti% Ti% BT TiE Ti% Ti% T
B W W ) W W
b i 18 i3 134 L3 1 13 (] & 11§ iH kS £ (] (hH T i i3 ik [ i
ContknowMNot sure/Retised g5 g% T g g g% 4% iE g g5 g% 55 1% g g5 4% g 35 4% g5 15 {ERS
© [ [ ] e
SRR SESEh i s e e s s e e s e o, e e o e e
— 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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LN cancasha

i gque Hrfee atany bank ) Iwould ke you o ielime o Me bestofyour knowledge whemer jou Bink each ofne illowing statem ents ks tue or fakse - or Fyou con'tknow

Province Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
v
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 FiL) £ T4 78 732 580 1040 558 710 702 ez 365 EH ELE) 15 3T EER 7415 151 Z10
m— — - - o - S - - e m— - - - —— o
1374 191 148 ES 531 314 105 663 706 356 517 501 100 252 415 223 H 213 634 1002 310 116
True B3 7% Ea £ 7ok 8% 7iE 7ok E8% EiE 7% Fid (343 Edi £8% 7% ) TiE Tod% Ti% B8 :
¥ W W W
FLil il i i (i Eil 17 135 48 & 1 ) 4 5Q (] & i) i i1 Lt i i
Faize 4 35 i 35 35 (R 3% 35 iE g5 4% 3% 35 35 g% i g 35 3% 3% B i)
) G BLE G G ] + T
35 £ i Fi 133 i) fii] i&¥ 188 (At ] LRk 33 £ £ 5 i i 17 ik [ E
ContknowMNot sure/Retised 5% 1% 0% kS 75 35 iE 75 3% 33 7 g% % g% g {ERS 3% 3% i 7 g5 iTE
¥ r T
R DO s o e e S N SO s o, o o e e e e o e
sqma 2000 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 702 162 365 €08 844 445 287 257 1415 451 210
am T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% T00% 0% T00% T00% T00% T00% T00% T00%
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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@19 {f you deposk 3 cheque at 3 branch w i 3 bank teller. he bank does nothave i ghe you 3ccess o any of yourfunds imm ediately.) | w ould ke you to tell me & the bestofyour knowledge whetmeryou mink each ofne mllow Ing statem ents ks tue or takse - or I you dontknow

Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Ed i i i i Te i 14 gEi T 55E T i il Y : 1 g iy g5 418 i il
1128 167 133 65 418 71 75 363 561 301 428 388 2 202 EH 515 227 157 602 824 258 =
True = BT BT R 5% ) B R S S R Bk i 5% B GE) i B GE) R Bk i
2] 2] i (] ] A i i
55 72 &7 53 FEE] 46 3 302 361 [EE T3 73 i I3 10 755 152 116 152 742 =
Faize i iTE 3 A% s 3 ik 3% s i i3 HE i7% 3E i BN RS s i 3 i 3 i
B ) g & ] il
piit 3 15 14 e ] ikl i 11§ [ ] i b1 i 43 i 2] i & i3 i il
ContknowMNot sure/Retised % i T i0% i0% 35 a5 RS i 15 B i1 g5 i i B 4% 35 a5 i i1 3%
[ G HE
s o e e S U SO s s o e e e e o e
— 270 214 132 764 478 142 260 1040 558 740 162 365 €08 844 445 287 287 1415 451
{008 1% oY [IES i09% 1% 1% [IES [IES 1% 1% [IES 100% 1% (Y [IES [IES 1% 1% T
Proportionz Meanz: Colmnz Tested 5% sk kvel) -Bi0/DEFIE - 51 -JML - WNOP - QRS -TIUN Overizp frmulze used.
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agerange. age range

Province 2 [ Language Usad In Houss hold
Less than Less than  $40K - Less
HS Postsec | Unhersity k than $e0k
Eaze AlR=zponcenis 7000 Fil HH 5 TEE GE 742 EiH 088 ] £38 EEH) ikl 372 EH 325 5 305 EEH) Ti% 15 [EH
Weigniza 2000 70 FiL) £ T4 78 732 580 1040 558 710 702 ez 365 EH ELE) 15 3T EER 7415 151 Z10
5 61 Tz 37 213 e 2 78T 277 5 [ [ 47 110 e 75t 4% e et et 28 &
181034 L 1% 35 % % B4 3% g iTE 1d0% - - g BN RS 24 30% i3 8% FiE Ze% % 433
E KL ) £ T
£33 33 £ Fil il L] i3 i1 picid [ k) [ i3 33 83 i3 i3 (3l 04 137 ]
35149 bk FiE FiE 0% i g 3 8% i - 7% - iE i BN R ELES 1% 0% i L 3%
W L] T
iy i 18 ¥ L 1 fii] (L] L [ [ 18 i L L3 33 i 58 i iE
s0m 54 % i oy 3% i0% i iE i RS - 5% - i0% 3% i B 7 i i io% 33
W W
3iE il i il ] & % 155 158 [ [ g it L3 i 137 ] 2l 1] S i
551064 i {ERS 3% g 7 75 3% 7 i - - i g 3% 75 g% g {ERS 3% 5% i
s W W
113 33 33 3 13 [ i 181 181 [ [ 35 i kil iiiE 133 iiid ] 118 i [ H
£5+ a5 1% 3 % 8% 45 3 7% g% - - HEY 3 g% 7 45 I3 FEY 35 0% g5 i1
T
358 61 75 37 213 140 32 281 277 358 Q Q 47 110 148 253 145 a6 265 365 128 &
18-34 mn 7% I 5% 5% 5% % 5% S T00% - - 5% 0% S 0% S 5% S % mn 43
B KL T T
710 EH & [ FH L & EEE] 38 7 710 7 EE 08 =2 332 I8 EH 13 56 71 7
35-54 T S B S EE [E o= EE EE - T00% - S EE = EER 5% R o= I =% EEE
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