
10% 
Non utilisateurs
des services en ligne

Consommation collaborative 54% + 10 pts
depuis 2015

Réseaux sociaux 26% - 9 pts
depuis 2011

e-Administration 71% - 15 pts
depuis 2009

DONNÉES PERSONNELLES : UNE « MATURITÉ » PLUS FORTE DES USAGERS

Étude online réalisée sur le panel de Harris Interactive. Échantillon de 1008 personnes, représentatif des Internautes Français âgés de 15 ans et plus. 
Méthode des quotas et redressement appliqués aux variables suivantes : sexe, âge, catégorie socioprofessionnelle, taille d’agglomération et fréquence 
d’utilisation d’Internet. Dates de terrain : du 30 septembre au 20 octobre 2019.

MAIS UN PLAFOND DE VERRE INFRANCHISSABLE À 40% DE CONFIANTS

Un usage 

UNE PRATIQUE INTENSIVE DES USAGES NUMÉRIQUES

Baromètre 2019 de la 
confiance des Français 
dans le numérique

Les internautes sont prêts à transmettre leurs données personnelles pour :

59%bénéficier de remises, offres promotionnelles

59%simplifier leur inscription sur des sites

58%bénéficier de services personnalisés

53%pour que leurs données soient agrégées 
à celles d'autres personnes dans une optique d'intérêt général 

mais également...

que les données soient/
puissent être effacées 
lorsque on en fait la 
demande (89%) 

Sous condition

LES RÉSEAUX SOCIAUX CRISTALLISENT LES CRAINTES SUR LES DONNÉES PERSONNELLES

les
 us

ag
es

e-Banking 92% + 12 pts
depuis 2009

e-Administration 90% + 1 pt
depuis 2009

e-Commerce 90% + 5 pts
depuis 2009

Réseaux sociaux 84% + 9 pts
depuis 2011

Messageries instantanées 75% + 22 pts
depuis 2017

Cloud 31% - 6 pts
depuis 2013

Consommation collaborative 37% + 17 pts
depuis 2015

75%

+ 58 pts
en 2011

Smartphone Tablette

41%

+ 37 pts
vs 2011

de plus en plus mobile

sécuriser ses transactions 63% + 5 pts vs 2017

+ 5 pts vs 2017

simplifier les démarches administratives 73%

la 
co

nfi
an

ce Évolution total confiance

2015 2016 2017 2019

40 37 40 37

Une baisse de la confiance 
chez les plus connectés

25-34 ans

35-39 ans

CSP +

- 7 pts

- 10 pts

- 8 pts

Confiance globale à l'égard d'internet

47%

7%
9%

31%

6%

Pas du tout 
risqué

Plutôt pas 
risqué

Plutôt risqué

Ne sait pas

Tout à fait risqué

TOTAL 
CONFIANCE37%

ZO
OM

Une confiance qui stagne voire diminue pour certains usages

e-Banking 62% - 7 pts
depuis 2009

e-Commerce 58% + 7 pts
depuis 2009

Messageries instantanées 50% - 5 pts
depuis 2017

Cloud 31% - 2 pts
depuis 2013

La confiance n'impacte pas les usages

Faible usage
et défiance faible

Réseaux 
sociaux

Cloud,
Coffre numérique

Consommation 
collaborative

e-Administration

e-Banking

e-Commerce

Messageries 
instantanées

Fort usage
et défiance forte

Fort usage et
confiance modérée

Faible usage
et confiance modérée

à élevée

Perte de 9 points de confiance en 10 ans

- 9 pts

48% 
des internautes inscrits sur des 
réseaux sociaux disent avoir changé 
leurs pratiques suite aux scandales 
du type Cambridge Analytica : 

> Pour 46% en restreignant les 
informations communiquées 
> ou 42% en changeant 
les paramètres de sécurité 

> Pour 18% en arrêtant d’utiliser 
un ou plusieurs réseaux sociaux

LES FREINS PERSISTENT ET NE CHANGENT PAS

Les principaux freins de 2019 sont 
les mêmes que ceux relevés en 2009 :

des données personnelles

Piratages des données, du compte

Consultation et utilisation abusive

Usurpation de l’identité 

Mauvais fonctionnement du site, service

28%

Confronté à une
personne usurpant 

une identité

10%

+ 6 pts
depuis 2013

Usurpation
d'identité

20%

+ 8 pts
depuis 2013

Dont 7% sur les 
12 derniers mois

Piratage
bancaire

UNE ATTENTE FORTE ENVERS L’ÉTAT ET LES AUTORITÉS COMPÉTENTES

les
 le

vie
rs Garanties de la CNIL1

Garanties techniques de sécurité2

Garanties de recours juridique4

Charte d’engagement sur l’exploitations des données5

Effacement des données3
La certitude que ces données puissent être supprimées 
lorsqu’on en fait la demande 

des internautes jugent 
important que leurs 
données collectées 
sur Internet soient 

supprimées après un 
certain temps 

89% 

LE RGPD FACTEUR DE RÉASSURANCE ?ZO
OM

38% 73% 

1/2

estiment qu’il est facile de 
paramétrer les cookies 

des Français ont entendu 
parler du RGPD

1 internaute sur 2 dit avoir changé ses pratiques depuis la mise 
en place du RGPD, mais souvent que de manière occasionnelle 

44% disent parfois paramétrer les 
cookies sur les sites mais seuls 
14% régulièrement

RGPD

VS
33% 

65% 
font confiance à 
France Connect

font confiance à 
Facebook Connect 
ou Google Sign-in

France Connect une identité vectrice de la confiance

des internautes 
auraient davantage 

confiance pour 
effectuer des 

démarches en ligne

59% 

des internautes 
connaissent France 

Connect

45% 

l’ont utilisé
24% 

des internautes 
aimeraient utiliser 
un système tel que 

France Connect 
pour d’autres types 

de démarches

60% 

verraient leur 
confiance renforcée 

sur les sites entre 
particuliers si le 

vendeur disposait 
d’une identité 

numérique certifiée 
par l’État

58% 

FOCUS E-ADMINISTRATION

Une intensification des usages

L’État plébiscité pour l’identité numérique

Une préférence pour le contact humain

Des difficultés demeurent pour les démarches administratives en ligne

usages : 90% 31% + 8 pts VS 2016

2016 2019

63% 	 ont rempli une déclaration d’impôt en ligne 

59% 	 ont consulté leur compte Ameli

42% 	 ont consulté leur compte CAF

36% 	 ont fait une demande de passeport/CNI

33% 	 ont consulté leur compte retraite

17% 	 ont consulté un DMP

+ 2 pts

=

+ 3 pts

+ 20 pts

+ 12 pts

+ 12 pts

l'e-Administration

Dont au moins 
1 fois par mois

Environ 8 non-utilisateurs sur 10 se 
déclarent prêts à faire des démarches 
administratives en ligne à l’avenir

8/10

53% « Je préfère le contact humain »

20%

15%

12%

Ce n'est pas adapté à votre situation, à votre cas particulier

J'ai peur que mes démarches ne soient pas bien prises en compte

Je n'ai pas confiance dans le fait que mes données soient protégées

21%
des internautes connaissent des 
personnes qui ont des difficultés à 
effectuer des démarches en ligne

11%
se sont déjà fait aidés 

> Moins de 25 ans : 17
> 50 à 59 ans : 6
> 60 ans et plus : 2Par au moins 3 utilisateurs sur 4

Tous les services 
administratifs testés 
sont jugés 
faciles à utiliser

l'e-Administration

14%
sont intéressés 
par des formations
> 26% chez les 25-34 ans

FOCUS IA

Plus de la moitié des Français a déjà été exposé à une IA

Des Français majoritairement disposés à utiliser l’IA

Mobilité

Santé

Commerce / Service

55% des Français a  déjà eu recours / été exposé à 
une technique d’intelligence artificielle

37%

23%

39%

38%

32%

Des recommandations de choix 
de transport ou d’itinéraire 

L’assistance à la conduite 
de véhicules

Des suggestions de vidéos 
ou de musiques 

Des suggestions de produits ou 
services sur les sites marchands 

Les chatbots

La prédiction ou l’évolution d’une maladie 

La présence de  robots humanoïdes /compagnons 
pour les personnes âgées ou malades

9%

9%

N’a jamais utilisé/été exposé à une 
technique d’intelligence artificielle 

mais serait intéressé

N’a jamais utilisé/été exposé à une 
technique d’intelligence artificielle 

et n’est pas intéressé

A déjà utilisé/été exposé 
à au moins une technique 
d’intelligence artificielle24%

21%

55%

- de 25 ans

25 à 34 ans

35 à 49 ans

CSP +

80
72
64
62

Pour les nouveaux usages la fréquence est un gage de confiance

Une méfiance vis-à-vis des décisions qui influent sur la vie des individus

L'État et les adminisatrations recueillent la confiance la plus forte

Des attentes de garanties légales et de transparence 

Des attentes fortes pour garder une liberté de choix et être informé

Confiance +++

Confiance +

Confiance --

•	 Les administration publiques
•	 Les établissements publics de santé

•	 Les banques / assurances
•	 Les établissements privés de santé
•	 Les sites d'information
•	 Les opérateurs télécom 
•	 Les acteurs d'e-Commerce

•	 Les GAFAM                                             
(Google, Apple, Facebook, Amazon et Microsoft)

•	 Les start-up du numérique
•	 Les réseaux sociaux
•	 Les sites de recrutement
•	 Les sites de rencontre 

Niveau de confiance 
accordée pour utiliser 

les IA

78%

76%

76%

71%

Etre informé de 
des données  
personnelles 

utilisées par l’IA

Etre notifié lors 
d’une entrée en 
interaction avec 
une IA

Pouvoir refuser 
l’interaction avec 
une IA et/ou qu’elle 
exploite vos données 
personnelles

Être averti 
de l’usage 
des données 
personnelles par l’IA

Total

"OUI"

53%

Usage Fréquence d'utilisation

Total confiance / 
pas risqué 34% 66%

Non-utilisateur IA Utilisateur IA

Total confiance Pas confiance

Améliorer la sécurité des réseaux, des sites et des 
applications (améliorer la détection des fraudes) 48 37

Favoriser la prévention des risques médicaux 42 42

Améliorer la relation client (conseil, SAV.) 41 43

Faciliter un suivi médical / poser un diagnostic médical 40 45
Pour développer l'assistance automatique de la 

conduite d'une voiture connectée 37 48

Décider de l'obtention d'un crédit immobilier 29 54

Faciliter le recrutement d'un salarié dans une entreprise 28 54

La garantie de la CNIL 29%

Des obligations légales encadrant strictement l'usage des IA25%

Des garanties techniques de sécurité24%

Des garanties de recours juridique23%

Une charte d'engagement sur l'exploitation des données personnelles17%

La transparence sur les principes dictant le comportement de l'IA17%

La certification par un organisme indépendant de l'absence de biais 17%

52% 
estiment que les sites 
Internet informent 
mal sur la collecte et 
l’utilisation des données

6% 
tout à fait 
confiants

43% 
se disent plus 
confiants suite à 
la mise en place 
de ce règlement


