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• �ÉVALUER si les Québécoises et Québécois 

connaissent bien leurs droits dans le dommaine  

de la consommation

• RÉALISER un sondage dont la portée est nationale

• S’ASSOCIER à une firme de sondage (SolutionStat)

• �S’ADJOINDRE les compétences d’experts pour cerner 

les enjeux importants en droit de la consommation

• �BÂTIR un questionnaire solide et équilibré (niveau de 

difficulté des questions, variété des thèmes abordés)

Notre projet
L’objectif de Protégez-Vous



• Garanties

• Contrats

• Publicité et pratiques de commerce

• Politique d’exactitude des prix

• Crédit et endettement

• Recours 

• Assurances

• Hypothèque et logement

• Automobile

• Fiscalité

Les thèmes abordés
Une cinquantaine de questions sur
de nombreux enjeux de consommation



• �Questionnaire rédigé par Protégez-Vous en collaboration avec des experts en droits de 

la consommation et SolutionStat

• �Cueillette de données réalisée en ligne par SolutionStat, du 7 au 14 mars 2018, auprès 

des 1036 répondants d’un panel Legerweb, certifié Sceau d’Or par l’Association de la 

Recherche et de l’Intelligence Marketing (ARIM)

• �Panel représentatif de la population québécoise établi à partir des données du dernier 

recensement de la population canadienne (2016)

Méthodologie



Un questionnaire
équilibré

NIVEAU DE DIFFICULTÉ DES QUESTIONS
Taux de réussite Nombre de questions Proportion de questions

Moins de 20% 8 14%

20% à 39% 15 26%

40% à 59% 20 34%

60% à 79% 10 17%

80 % et plus 5 9%



Données 
sociodémographiques
Le profil des répondants
en 15 variables

• Genre

• Âge

• Langue parlée

• Citoyenneté

• Région

• Revenus du ménage

• Scolarité

• Scolarité des parents

• Propriétaire vs locataire

• �Type de résidence  

principale

• Permis de conduire

• �Notoriété de  

Protégez-Vous

• �Perception des droits  

de la consommation

• �Utilisation des  

médias sociaux

• Habitudes médiatiques



Données  
sociodémographiques
Exemples

Dans quelle catégorie  
d’âge vous situez-vous?

Moins de 18 ans 0%

De 18 à 24 ans 8.3 %

De 25 à 34 ans 16.3 %

De 35 à 44 ans 16.6 %

De 45 à 54 ans 16.8 %

De 55 à 64 ans 18.6 %

65 ans ou plus 23.4 %

Je préfère ne pas répondre 0%

En 2017, quel a été le revenu total annuel de 
tous les membres de votre foyer avant impôts  

(en vous incluant)?

Moins de 10 000 $ 2.4 %

De 10 000 $ à 29 999 $ 20.9 %

De 30 000 $ à 59 999 $ 33.2 %

De 60 000 $ à 79 999 $ 14.9 %

De 80 000 $ à 99 999 $ 13.1 %

De 100 000 $ à 119 999 $ 7.6 %

De 120 000 $ à 149 999 $ 4.4 %

Plus de 150 000 $ 3.4 %



Données 
sociodémographiques
Exemples (suite)

Avant la présente étude, connaissiez-vous le magazine Protégez-Vous ?

Oui, j'y suis abonné 6.8 %

Oui, j'ai déjà été abonné 12.4 %
Oui, je ne suis pas abonné, 
mais je l'ai déjà consulté 63.9 %
Non, je n'en avais jamais 

entendu 16.5 %

Je préfère ne pas répondre 0.5 %




LES RÉSULTATS



Note globale et  
répartition des résultats

• Note globale moyenne des Québécois:  47%	

• Note la plus faible: 17,2 % (Moins de 5% ont obtenu 25% et -)	

• Note la plus forte : 84,5 % (Moins de 5% ont obtenu 70% et +)	

RÉPARTITION DES RÉSULTATS
Niveau Note Proportion des répondants 

Fort 60 % et + 17%

Moyen 40 % à 59 % 51%

Faible 39 % et - 32%



Note globale et  
répartition des résultats 
(suite)

RÉSULTATS PAR SECTION
Section Note 

Section A: Garanties 54%
Section B: Contrats 47%
Section C: Publicité et pratiques de commerce 48%
Section D: Politique d’exactitude des prix 53%
Section E: Crédit et endettement 51%
Section F: Recours légaux 21%
Section G: Assurances 52%
Section H: Hypothèque et logement 48%
Section I: Automobile 48%
Section I: Fiscalité 42%
Note Globale 47%



Les principaux facteurs 
qui influencent la note 
globale

Relation forte  

avec  

Protégez-Vous

Revenu du  

ménage  

en 2017

$

Opinion sur ses 

connaissances  

en consommation



Nombre  

de  

cartes de crédit



Âge



Genre



Détention 

d’un permis 

de conduire



Niveau  

d’éducation





 Quelques questions
Quel est le délai légal pour  

annuler un contrat? Note obtenue

48 heures 13.9 %

10 jours 32.1 %

30 jours 19.3 %

Aucun délai fixe d'annulation 13.6 % 

Je ne sais pas 21.0 %

Dans une publicité, un commerçant 
peut indiquer uniquement le montant 
des paiements périodiques à verser 

pour l'achat d'un bien ou d'un service, 
sans en mentionner le coût total. 

Note obtenue

Vrai 47.8 % 

Faux 33.1 % 
Je ne sais pas 19.1 % 



Quelques  
questions (suite)

Le papier hygiénique annoncé en solde est déjà tout vendu.  
Que doit faire le commerçant? Note obtenue

Accorder un bon d'achat différé au client  
qui en fait la demande 78.3 % 

Offrir un produit équivalent et au même prix 5.0 % 

La décision de vous accorder une faveur 
est laissée à sa discrétion 14.1 % 

Je ne sais pas 2.6 % 




ANALYSE

EN PROFONDEUR



Qui est bien informé sur cette question?

• Un homme entre 55 et 64 ans

• Il a un revenu de 60 000 $ et plus

• Il a 3 ou 4 cartes de crédit dans son portefeuille

• Il est propriétaire d’une maison individuelle ou jumelée

• Il est né au Québec et parle français

• Il possède un permis de conduire

• ��Il se considère assez bien ou même très bien informé 

sur ses droits

• �Il s’informe via les médias traditionnels, sur internet 

mais pas toujours via les réseaux sociaux

Selon la «garantie légale», quelle est la 
durée minimale qu’un bien doit pouvoir 
servir à un usage normal?

Choix de réponses Fréquence
1 an 33%

2 ans 4%

5 ans 3%

Une durée  
raisonnable 52%

Je ne sais pas 8%

Score moyen de 52,4%
Versus

46,7% pour l’ensemble  
des répondants



Qui devrait-on informer davantage  
sur cette question?
Les jeunes entre 18 et 24 ans

Ceux dont le revenu est inférieur à 60 000 $

Ceux qui ont obtenu, au mieux, un diplôme d’étude secondaire

Les locataires

Les nouveaux arrivants et plus précisément ceux qui ont immigré

depuis moins de 10 ans

Ceux dont la langue maternelle ou d’usage n’est pas le français

Comment pouvons-nous rejoindre ces gens?
Via la télévision, internet et les médias sociaux

Les journaux ne seraient pas le bon canal

Selon la «garantie légale», quelle est la 
durée minimale qu’un bien doit pouvoir 
servir à un usage normal?

Score moyen de 40,8%
Versus

46,7% pour l’ensemble des 
répondants

Choix de  
réponses Fréquence

1 an 33%
2 ans 4%
5 ans 3%

Une durée 
raisonnable

 
52%

Je ne sais pas 8%



Les sources d’information ont-elles un 
impact sur la connaissance des droits liés 
à la consommation?

42% 48% 52%
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