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Résumé 
Chandni Gupta parle de la nature trompeuse des choix en ligne et de la nécessité de 
protéger les consommateurs dans l’économie numérique durant la Semaine de l’Inclusion 
Financière. 

Points forts 

•     Le monde en ligne offre un grand nombre de choix, mais ils comportent souvent 
des coûts cachés. 

•                      Les “dark patterns” manipulent les décisions des consommateurs, rendant le 
vrai choix flou. 

•      Des recherches montrent que 83 % des Australiens subissent des 
conséquences négatives à cause des “dark patterns”. 

•      L’utilisation des données personnelles crée des barrières à une véritable 
inclusion financière. 

•    Les recours pour les dommages en ligne sont complexes et souvent inaccessibles 
pour les consommateurs. 

•       Il est nécessaire d’avoir des lois plus strictes pour protéger les consommateurs 
contre les pratiques injustes. 

•       Les entreprises devraient privilégier le bien-être des consommateurs plutôt que 
le profit dans leurs pratiques. 

Principales idées 

•     Illusion de Choix : Les consommateurs pensent avoir beaucoup d’options en 
ligne, mais les designs manipulateurs restreignent souvent leur autonomie, menant 
à des abus. 

•          Impact des Dark Patterns : Ces stratégies de design trompeuses sont courantes 
et contribuent à un stress important pour les consommateurs, révélant un 
problème systémique dans les environnements numériques. 

•        Sensibilisation des Consommateurs : Une grande partie des consommateurs 
n’est pas consciente de l’ampleur de l’utilisation abusive des données et des 
implications sur leur accès aux services. 

https://notegpt.io/
https://notegpt.io/
https://notegpt.io/
https://notegpt.io/
https://notegpt.io/
https://notegpt.io/


•       Barrières au Recours : La complexité et l’inaccessibilité pour résoudre les 
dommages numériques soulignent le besoin de mécanismes de soutien plus clairs 
pour les consommateurs. 

•       Lacunes Réglementaires : Les lois actuelles ne protègent pas adéquatement les 
consommateurs, indiquant une nécessité de réforme pour garantir des pratiques 
équitables dans l’économie numérique. 

•        Responsabilité des Entreprises : Les sociétés doivent changer leur focus pour 
mettre en avant les intérêts des consommateurs, ce qui favorisera la confiance et 
améliorera l’expérience en ligne globale. 

•         Avenir de l’Économie Numérique : Une expérience numérique juste et sécurisée 
est essentielle pour une véritable inclusion financière, soulignant le besoin de 
pratiques transparentes et de protection des consommateurs. 

Transcript 

00:16 

Salut, je suis Chandni Gupta, directeur adjoint et responsable des politiques numériques 
au Centre de recherche sur les politiques de consommation en Australie. C'est un véritable 
honneur pour moi de présenter le discours d'ouverture de la semaine de l'inclusion 
financière, organisée par le Centre d'inclusion financière. Le monde en ligne nous promet 
tellement de choix : le choix de ce que nous voulons, quand nous le voulons et comment 
nous le voulons. En un clic, on peut avoir ce qu'on veut livré chez nous en quelques 
minutes ou dans notre boîte mail en quelques secondes. Mais à quel prix ce choix ? Est-ce 
que ce choix est vraiment une réalité dans mon travail sur les politiques numériques ? 

00:59 

Travaillant dans des agences réglementaires au sein d'organisations locales 
internationales axées sur la politique de consommation, j'ai constaté à maintes reprises 
que dans le monde en ligne, le choix est en fait un mythe. Une des façons dont notre choix 
est obscurci, c'est à travers des designs trompeurs et manipulateurs en ligne, aussi 
appelés "dark patterns". Ce sont des caractéristiques de design intégrées dans les sites 
web et les applications que nous utilisons tous les jours, et elles sont mises en place 
uniquement pour influencer nos décisions, nos choix et nos expériences. C'est tellement 
courant. 

01:43 

Des trucs comme rendre le processus d'annulation tellement compliqué que tu hésites à 
annuler ton abonnement et que tu continues à payer pour quelque chose dont tu n'as pas 



besoin. C'est un peu comme le compte à rebours qui te pousse à profiter d'une super offre, 
juste pour que la même offre ressorte une semaine après. Ou encore ces cases pré-
cochées qui te font partager plus d'infos personnelles avec plein de boîtes, que ça te plaise 
ou non. Mais ce qui est courant ne devrait pas être la meilleure pratique. Nos recherches 
en Australie et celles d'autres à travers le monde. 

02:22 

confirme que les « dark patterns » ne sont souvent pas dans le meilleur intérêt des 
consommateurs ou de la communauté en Australie. On a constaté que ces pratiques font 
perdre aux gens du temps, de l'argent, et entraînent une perte de contrôle sur leurs 
données, ce qui impacte finalement leur bien-être, car ils sont poussés à faire des choix 
qui ne leur conviennent pas. Nos premières recherches ont confirmé que 83 % des 
Australiens ont vécu des conséquences négatives à cause des « dark patterns », surtout 
quand on aborde des problèmes comme… 

03:00 

Les pièges d'abonnement, on a découvert qu'à peu près la moitié des gens avait passé 
beaucoup plus de temps à essayer d'annuler un abonnement que prévu. Un sur dix a 
trouvé que c'était tellement compliqué qu'il continue de payer pour un service dont il n'a 
plus besoin ou envie. Dans un monde où tout se passe en ligne, les gens ne devraient pas 
vivre ça, et ce ne devrait pas être considéré comme normal d'être en ligne. Le thème de 
cette année pour la semaine de l'inclusion financière, c'est "financer l'avenir : façonner la 
prochaine décennie d'inclusion". 

03:39 

La finance pour l'inclusion financière, c'est super important. C'est un choix authentique, 
fait librement, sans conditions cachées. En réfléchissant à ce sujet, je me suis rendu 
compte à quel point nos informations personnelles et nos données influencent notre 
inclusion ou exclusion dans l'économie numérique. De plus en plus d'entreprises utilisent 
nos données de manière variée. Ça peut déterminer ce qu'on voit en ligne, ce qu'on nous 
propose, les prix qu'on nous offre, et bien d'autres choses. 

04:18 

Dans un monde de plus en plus axé sur les données, protéger la manière dont les 
informations personnelles sont collectées, partagées et utilisées n'a jamais été aussi 
crucial. Mais quand on regarde comment ces informations sont utilisées, on se rend 
compte que notre manque de choix s'accentue. Dans nos recherches, on a constaté 
encore et encore que les gens ne sont pas à l'aise avec de nombreuses pratiques 



actuelles. Ils ne sont pas d'accord pour que leurs informations personnelles servent à 
créer un profil sur eux ou pour avoir... 

04:54 

leurs informations personnelles collectées auprès d'autres entreprises ou vendues ou 
partagées avec des entreprises avec lesquelles ils n'ont aucun lien, il y a aussi un 
sentiment d'injustice quand on leur demande de fournir plus d'infos que ce qui est 
réellement nécessaire pour livrer un produit ou un service. Les gens s'attendent à ce que 
les entreprises prennent vraiment leurs responsabilités et les protègent contre l'utilisation 
de leurs informations d'une manière qui les désavantage. Enfin, il y a la question de la 
réparation ; on pourrait penser, eh bien, si vous êtes lésé à cause de la tromperie... 

05:30 

Si tu vois que tes pratiques ou tes infos persos sont utilisées de manière inappropriée, ou si 
tu sens qu'il y a un problème, sache qu'il y a de l'aide disponible ou quelqu'un à qui parler. 
En ce moment, les gens sont déjà en galère à essayer de déchiffrer des politiques de 
confidentialité de 90 000 mots, alors qu'un compte à rebours de 5 minutes tourne pour 
qu'ils finissent d'acheter. Protéger ta vie privée en ligne, c'est vraiment contraignant. Le 
problème, c'est que d'abord, tu sais même pas si t'as été lésé, et si c'est le cas, l'aide n'est 
pas juste un coup de fil. 

06:10 

La réparation en ligne n'est pas aussi accessible que dans d'autres secteurs. La plupart 
des gens savent où aller pour demander de l'aide s'ils ont des problèmes avec leur 
fournisseur de télécommunications ou d'énergie, mais c'est moins clair quand leur vie 
privée ou leur expérience en ligne est compromise. Et ce n'est pas juste une question de 
données. Nos recherches montrent que les gens sont moins enclins à demander un 
remboursement ou un échange pour des produits et services achetés en ligne que s'ils les 
avaient achetés dans un magasin physique, parce que souvent, ils ne le font pas. 

06:49 

Savoir où trouver les coordonnées ou le processus de retour est intentionnellement 
compliqué. Et même si tu trouves le processus, il n’y a aucune garantie qu’on te proposera 
une solution. Alors, où ça nous mène ? Il y a un gros décalage entre le fonctionnement 
actuel de l'économie numérique dans de nombreux pays et ce que les gens méritent 
vraiment. Le manque de transparence, de lois et de recours fait que les consommateurs 
sont laissés sans protection et que leurs vulnérabilités sont exploitées. On se retrouve 
dans une situation où on... 



07:27 

Cela met de manière disproportionnée sur les individus le fardeau de leur propre sécurité 
en ligne, mais vu le volume et la rapidité de l'économie numérique, c'est une attente injuste 
et une pression excessive à mettre sur les gens. Il faut recalibrer l'équilibre du pouvoir et de 
la responsabilité, et ça commence par offrir un choix significatif qui ne dégrade pas. On a 
besoin de lois qui protègent les gens contre les entreprises qui les traitent de manière 
injuste. Il faut des obligations positives pour que les entreprises mettent les gens au centre 
de leurs systèmes et de leurs processus. 

08:07 

En ce qui concerne le fait que certains soient un sous-produit ou un produit à part entière, 
il faut aussi voir une augmentation des ressources de contrôle pour nos régulateurs afin 
qu'ils puissent agir avant qu'il y ait des dommages généralisés. On a besoin de voies claires 
pour que les gens puissent accéder à de l'aide lorsqu'ils subissent des préjudices 
numériques, avec un meilleur service client en interne, complété par des mécanismes de 
résolution des conflits externes et indépendants, bien financés. Les lois prennent du 
temps, mais les entreprises sont en meilleure position pour apporter des changements dès 
aujourd'hui, elles ont le pouvoir d'agir immédiatement. 

08:47 

Améliorez l'expérience en ligne des consommateurs en repensant leur façon de choisir, 
leurs processus et en révisant leurs modèles économiques pour mettre les gens avant les 
profits. Nous méritons tous de profiter des avantages de l'économie numérique et de 
toutes ses facettes incroyables sans exploitation, sans manipulation et sans barrières. 
Nous avons droit à une expérience numérique juste, sécurisée et significative, aujourd'hui 
et à l'avenir. Merci et je vous souhaite une excellente semaine pleine de belles 
collaborations et de connexions. 

09:24 

"alimente ta créativité" 

 


