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Alors que le e-commerce (ventes a distance par imtet) a augmenté de maniére
trés importante en France tant en termes de chiffre d’affaires (plus de 20 milliards
d’euros en 2012 avec des taux d’accroissement antaigle prés de 20%, selon [
Fevad, fédération du e-commerce et de la vente asthince) que de sites marchand
(plus de 109 000 sites en France en 2012, soit wiplement en 5 ans), cette étudg
décrit et analyse sur les années récentes 2008-20&4 évolutions de ce nouvea
mode de commerce en matiere de relation-clients.
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En particulier, on note que la part des plaintes cacernant la vente par internet par
rapport a 'ensemble des modes de ventes a augmersér la période, atteignant
plus de 23% des plaintes enregistrées dans son «t@eétre des réclamations » par
la DGCCRF en 2011.

Un des secteurs les plus exposés par le développehde I'e-commerce s’'avére étre
le commerce de produits de grande consommation rdits a I'équipement de la
personne, pour lequel plus de 59% des plaintes d®rsommateurs concernent en
2011 la vente par internet. Mais on constate égaleant que la part des plaintes
relatives a I'e-commerce augmente dans tous les s®as économiques sauf la
communication-téléphonie.

En ce qui concerne les motifs de plaintes des consmateurs (pratiques
enregistrées dans «le barometre des réclamationy »il concerne d’abord
'information sur les prix et les conditions de vetes, ainsi que les réegles e
conditions de ventes a distance et de ventes parm@spondance.
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1. Le e-commerce a fortement cru en France selon lemdhées de la Fevad
(fédération du e-commerce et de la vente a distarjce

Le nombre de sites marchands actifs en Francpassté de 47 300 sites en 2008 a
100 400 sites en 2011, soit une augmentation ddB83ites dans la période, c’'est-a-dire
plus que doublé (variation d’environ 112,3%).

Evolution du nombre de sites marchands en France sila période 2008-2011

2008 2009 2010 2011
Nombre de sites 47 300 64 100 81 900 100 400
Variati Il

anop O ANNHETE 35,5% 27,8% 22,6%

Source : Fevad, rapport annuel 2011/2012, calc@€ORF, décembre 2012-12-24

Le tableau suivant montre la décomposition desegemar internet par produits et
services sur la méme période.

Ventes par produits et services en part des interndes (en %)

Secteurs économiques Produits et services achetiggme en
part des internautes

Voyage/Tourisme 56 %
Services 53 %
Produits culturels 49 %
Habillement/mode 44 %
Produits techniques 35%
Univers de la maison 24 %
Beauté/Santé 23 %
Jeux et jouets 18 %
Petit et gros électroménager 17 %

Source : Barométre Fevad Médiamétrie/NetRatings,4012



2. Les plaintes des consommateurs relatives a la vendedistance sur internet
sont en augmentation dans la quasi-totalité des dears économiques
observés par la DGCCRF par rapport a I'ensemble deformes de ventes sur
la période 2008-2011

La DGCCRF a constitué depuis la fin 2007 une baseddnnées des plaintes de
consommateurs par secteur et par pratique, nomrhaemetre des réclamations », dont
sont issus les résultats qui sont analysés datespaatie.

L’ensemble des plaintes des consommateurs relail@sente a distance sur internet ont
évolué a la baisse puis a la hausse sur la pé2ioaR-2011, passant de 27 600 plaintes en
2008 a 21 609 plaintes en 2009, 19 401 plainteX&0 et 21 190 plaintes en 2011.

On peut noter gu'en comparaison de l'augmentationuelle du nombre de sites
marchands en France (plus de 20% par an en moydamembre de plaintes concernant
la vente par internet a cru de maniere bien pludesie.



Nombre de plaintes relatives a la vente a distang®r internet par secteur de

I'’économie sur la période 2008-2011

secteurs 2008 2009 2010 2011
27600 21609 19401 21190
Tous
01 : Commerce de
produits de grande 14845 11400 9967 12032
consommation
01-01 : Produits 279 336 301 415
alimentaires
01-02 :
Equipements de la 2626 3103 3042 4610
personne
01-03 :
Equipements de la 11937 7960 6623 6970
maison
02 : Immobilier, 272 221 305 300
logement
03 : Energie, eau et 41 69 48 48
assainissement
04 : Transport, 1345 1276 1332 1291
véhicules
05 : Finance, 128 185 212 194
banque
78 77 91 92
06 : Assurance
07
Communication, 7334 4561 3029 3054
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, 1197 1090 1019 1044
tourisme
09 : Sport, loisirs, 1187 1237 1487 1458
jardin, animaux
57 120 142 189
10 : Santé
11 : Prestations 1079 1301 1644 1401
diverses

Source : DGCCRF, barometre des réclamations, dgechii2




En variation annuelle, les plaintes de consommateglatives a la vente a distance par
internet évoluent parallélement a I'ensemble desns de consommateurs (toutes
formes de vente confondues) a la baisse entre 808809 (respectivement -21,7% et -
22,2%) et entre 2009 et 2010 (-10,2% et -16,7%)s @mars que I'ensemble des plaintes
de consommateurs a diminué de 2,3% entre 201014t, 28 plaintes relatives a la vente
par internet augmentent au contraire de 9,2% smélae période.

Par secteur, I'évolution est également contrastée les secteurs suivants :

- augmentation entre 2010 et 2011 des plaintes dsooumateurs relatives a la
vente par internet dare commerce de produits de grande consommatiode
20,7% contre seulement 1,5% concernant I'ensenddentbdes de vente dans le
méme secteur ;

- en particulier poules produits alimentairesentre 2010 et 2011, +37,9% pour la
vente par internet contre +4,1% toutes formes aéeveonfondues ;

- dans le secteur da santé augmentation entre 2010 et 2011 des plaintesveta
a la vente par internet de 33,1% contre seulemépt% toutes formes de vente
confondues ;

- alinverse pour le secteudles assurancegntre 2010 et 2011, +1% pour la vente
par internet contre +20,7% toutes formes de vetaatondues.



Variation annuelle (en %) comparée des plaintes deonsommateurs relatives a la

vente a distance par internet et de I'ensemble dg

edaintes de consommateurs

2008/2009| 2008/2009| 2009/2010| 2009/2010 | 2010/2011| 2010/2011
(vente a | (ensemble| (vente a | (ensemble| (vente a | (ensemble
secteurs distance des distance | des distance des
par formes de par formes de par formes de
internet) vente) internet) | vente) internet) vente)
Tous -21,7% -20,4% -10,2% -16,7% 9,2% -2,3%
01 : Commerce
gfangfd““s el 2320 222% | :12,6% 152% | 20,7% 1,5%
consommation
01-01 : Produits 20,4% -15,9% -10,4% -18,0% 37,9% 4,1%
alimentaires
01-02
Equipements de 18,2% -5,4% -2,0% -9,3% 51,5% 23,0%
la personne
01-03
Equipements de| -33,3% -28,3% -16,8% -16,5% 5,2% -7,9%
la maison
02 : Immobilier, -18,8% -24,6% 38,0% -12,5% -1,6% 0,0%
logement
03 : Energie, eau| 68,3% 6,1% -30,4% -29,8% 0,0% -29,4%
et assainissement
04 : Transport, -5,1% -15,0% 4,4% -13,2% -3,1% -8,6%
véhicules
05 Finance, 44 5% -0,5% 14,6% -26,4% -8,5% -11,8%
banque
-1,3% -1,3% 18,2% -15,9% 1,1% 20,7%
06 : Assurance
07 :
Communication, -37,8% -35,6% -33,6% -27,5% 0,8% 1,5%
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, -8,9% -10,5% -6,5% -18,0% 2,5% 1,0%
tourisme
09 Sport,
loisirs,  jardin, 4.2% -17,0% 20,2% -3,2% -2,0% 1,7%
animaux
110,5% -4,4% 18,3% -11,4% 33,1% 4,4%
10 : Santé
11 : Prestations 20,6% -5,8% 26,4% -5,3% -14,8% -7,3%
diverses

Source : DGCCRF, barometre des réclamations, dgechii2




Rapporté a 'ensemble des plaintes de consommateuigutes secteurs confondus et
toutes formes de ventes confondues, la part des pites relatives a la vente a
distance par internetaugmente en tendance sur la fin de la période-200& de 19,8%
en 2008 a 21,0% en 2010 puis 23,5% en 2011.

Cette augmentation en part entre 2008 et 2011 adicylierement élevée poue
commerce de produits de grande consommatiomle 10,7% a 13,4%, expliquée
principalement par 'augmentation continue desnpés de ventes par internet relatives
aux équipements de la personnde 1,9% a 5,1%.

La part des plaintes concernant les ventes a distdes équipements de la maison
comparéees aux plaintes de ce sous-secteur toutesedale ventes confondues passe de
8,6% e, 2008 & 7,7% en 2011.

Celle concernarla communication-téléphonieévolue de 5,3% en 2008 a 3,4% en 2011,
tandis que poule secteur des transports-vehiculeslle passe de 1,0% a 1,4% et dans
I'hnétellerie-restauration-tourisme de 0,9% a 1,6%.



Part des plaintes de consommateurs relatives a l&nte a distance par internet sur
I'ensemble des plaintes de consommateurs (en %), eecteur sur la période 2008-

2011
secteurs 2008 2009 2010 2011
Tous 19,8% 19,5% 21,0% 23,5%
01 : Commerce de
produits de grande 10,7% 10,3% 10,8% 13,4%
consommation
01-01 : Produits 0,2% 0,3% 0,3% 0,5%
alimentaires
01-02 :
Equipements de la 1,9% 2,8% 3,3% 51%
personne
01-03 :
Equipements de la 8,6% 7,2% 7,2% 7,7%
maison
02 : Immobilier, 0,2% 0,2% 0,3% 0,3%
logement
03 : Energie, eau et 0,0% 0,1% 0,1% 0,1%
assainissement
04 : Transport, 1,0% 1,2% 1,4% 1,4%
véhicules
05 :  Finance, 0,1% 0,2% 0,2% 0,2%
banque

0,1% 0,1% 0,1% 0,1%
06 : Assurance
07
Communication, 5,3% 4,1% 3,3% 3,4%
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, 0,9% 1,0% 1,1% 1,2%
tourisme
09 : Sport, loisirs, 0,9% 1,1% 1,6% 1,6%
jardin, animaux

0,0% 0,1% 0,2% 0,2%
10 : Santé
11 : Prestations 0,8% 1,2% 1,8% 1,6%
diverses

Source : DGCCRF, barometre des réclamations, dgechii2




Si 'on décompose les plaintes concernant la veatenternet par secteur, on note :

- la prééminence du secteur du commerce de produits ed grande
consommation: 56,8% des plaintes relatives a la vente parneteen 2011 (déja
53,8% en 2008, soit une augmentation de 3 points)

- Iimportance déclinantales ventes d’équipements de la maisote 43,3% en
2008 a 32,9% des plaintes relatives a la venténpemnet en 2011, soit une baisse
10,4 points,

- Iimportance ascendantes ventes d’équipements de la personre 9,5% en
2008 a 21,8% en 2011, soit une hausse de 12,3point

- le deuxieme secteur en importance lastommunication-téléphoniequi voit sa
part relative chuter de 26,6% en 2008 a 14,4% dri 26oit une diminution de
12,2 points,

- le troisieme secteur concertes sports, loisirs, jardins, animaux dont la part
relative passe de 4,3% en 2008 a 6,9% en 2011useithausse notable de 2,6
points,

- le quatrieme secteur en part relative (hors priesigtdiverses) est constitué par
les transports et les véhiculeslont la part passe de 4,9% en 2008 a 6,1% en
2011, soit un accroissement de 1,1 point,

- le cinquieme secteur (hors prestations diverses$erablel’hétellerie et la
restauration, dont la part relative des plaintes évolue de 4e322008 a 4,9% en
2011, soit une légere augmentation de 0,6 point.

La part relative des plaintes concernant les vepéesnternet des autres secteurs (hors
prestations diverses) demeurent en 2011 en dec2¥@eour I'immobilier-logement
(1,4%) et de 1% pour tous les autres secteurs deneau-assainissement: 0,2%,
assurance : 0,4%, finances-banque : 0,9%, sar®é6)0



Part des plaintes de consommateurs relatives a l&nte par internet de chaque

secteur par rap

port a I'ensemble des secteurs (en)ssur la période 2008-2011

secteurs 2008 2009 2010 2011
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tous
01 : Commerce de
produits de grande 53,8% 52,8% 51,4% 56,8%
consommation
01-01 : Produits 1,0% 1,6% 1,6% 2,0%
alimentaires
01-02 :
Equipements de la 9,5% 14,4% 15,7% 21,8%
personne
01-03 :
Equipements de la 43,3% 36,8% 34,1% 32,9%
maison
02 : Immobilier, 1,0% 1,0% 1,6% 1,4%
logement
03 : Energie, eau et 0,1% 0,3% 0,2% 0,2%
assainissement
04 : Transport, 4,9% 5,9% 6,9% 6,1%
véhicules
05 :  Finance, 0,5% 0,9% 1,1% 0,9%
banque
0,3% 0,4% 0,5% 0,4%
06 : Assurance
07
Communication, 26,6% 21,1% 15,6% 14,4%
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, 4.3% 5,0% 5,3% 4,9%
tourisme
09 : Sport, loisirs, 4.3% 5,7% 7,7% 6,9%
jardin, animaux
0,2% 0,6% 0,7% 0,9%
10 : Santé
11 : Prestations 3,9% 6,0% 8,5% 6,6%
diverses

Source : DGCCRF, barometre des réclamations, dgechii2
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Quand on effectue une comparaison intra-sectorgitee les plaintes relatives a la vente
par internet et celles relatives a 'ensemble desiés de ventes dans le méme secteur, on
constate que les plaintes concernant la ventenpamiet sont devenues majoritaires pour
les équipements de la personnéde 35,6% de I'ensemble des formes de ventes
concernant ce sous-secteur en 2008 a 59,1% en.2011)

La part des plaintes relatives aux ventes parnetgoar rapport a I'ensemble des modes
de ventes pour le méme secteur a augmenté danmeanasous les secteurs entre 2008 et
2011, et en particulier dans les secteurs suivants

- commerce de produits de grande consommatiorde 35,7% a 43,2%, soit une
hausse, de 7,5 points,

- équipements de la maisonde 44,0% a 46,6%, soit une hausse de 2,6 points,

- immobilier-logement, de 4,2% a 7,0%, soit une hausse de 2,8 points,

- énergie-eau-assainissemente 1,1% a 2,4%, soit une augmentation de 1,3,poin
- transports-véhicules de 8,9% a 12,7%, soit une augmentation de 3)8Roi

- finance-banque de 3,1% a 7,2%, soit une hausse de 4,1 points,

- assurancede 3,8% a 4,4%, soit une hausse trés modest® g®idt,

- hoétellerie-restauration-tourisme, de 17,5% a 20,6%, soit une augmentation de
3,1 points,

- sport-loisirs-jardin-animaux, de 25,8% a 38,8%, soit une augmentation élevée
de 13,0 points,

- santé de 6,2% a 23,2%, soit une forte poussée de bindsp

Cette part a au contraire diminué pour le seatearmunication-téléphonie de 20,3% a
17,9%, soit une diminution de 2,4 points.
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Part des plaintes de consommateurs relatives a l&nte par internet rapportées aux

plaintes de chaque secteur (en %), par secteur sla période 2008-2011

secteurs 2008 2009 2010 2011
19,8% 19,5% 21,0% 23,5%
Tous
01 : Commerce de
produits de grande 35,7% 35,2% 36,4% 43,2%
consommation
01-01 : Produits 4,0% 57% 6,2% 8,2%
alimentaires
01-02 :
Equipements de la 35,6% 44,4% 48,0% 59,1%
personne
01-03 :
Equipements de la 44,0% 40,9% 40,8% 46,6%
maison
02 : Immobilier, 4,2% 4,5% 7,1% 7,0%
logement
03 : Energie, eau et 1,1% 1,7% 1,7% 2,4%
assainissement
04 : Transport, 8,9% 9,9% 12,0% 12,7%
véhicules
05 : Finance, 3,1% 4,4% 6,9% 7,2%
banque
3,8% 3, 7% 5,3% 4,4%
06 : Assurance
07
Communication, 20,3% 19,6% 18,0% 17,9%
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, 17,5% 17,8% 20,3% 20,6%
tourisme
09 : Sport, loisirs, 25,8% 32,4% 40,3% 38,8%
jardin, animaux
6,2% 13, 7% 18,2% 23,2%
10 : Santé
11 : Prestations 6,5% 8,3% 11,0% 10,1%
diverses

Source : DGCCRF, barometre des réclamations, dgechii2
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3. Les pratiques relevées concernant les plaintee dconsommateurs relatives a la
vente a distance relevent en premier lieu de I'infonation générale sur les prix et les

conditions de vente et en second lieu des reglexenditions de vente a distance et de
vente par correspondance

En matiére de pratiques relevant des missions de I[®DGCCRF (régulation
concurrentielle des marchés, protection économiquéu consommateur, securité des
consommateurs) dans le barométre des réclamations sur touted@r2011sur 8259
plaintes de consommateurs concernant la vente pamnternet exclusivement on peut
noter quela protection économique du consommateur est la prcipale famille de
pratiques relevées par les consommateurs (7775 cashndis que les deux autres
grandes familles de pratiques sont peu incrimip&edes consommateur356 cas pour
la régulation concurrentielle des marchét128 cas pour la sécurité des produi}s

En ce qui concernia régulation concurrentielle des marchésla principale source de
plaintes des consommateurs s’avere étre la cogmefé225 cas signalés en 2011), qui
touche en particulier le commerce de produits @mdg consommation (210 cas sur 271
concernant la régulation concurrentielle) et legiggments de la personne (151 cas sur
175).

En matiére deprotection économique du consommateyrles principales sources de
plaintes des consommateurs en 2011 sont :

- linformation générale sur les prix et les conditims de vente(3984 cas),

o0 en particulier dans le commerce de produits de dgraconsommation
(2031 cas), et les équipements de la maison (1283 et dans une
moindre mesure les équipements de la personnecg&)5
les transports-véhicules (256 cas),
la communication-téléphonie (363 cas),
I'hotellerie-restauration-tourisme (381 cas),
le sport-loisirs-jardin-animaux (309 cas),

O O OO

- les regles et conditions de la vente a distance dé la VPC (vente par
correspondance)(2592 cas),
o en particulier dans le commerce de produits de dgraconsommation
(1914 cas), et les équipements de la maison (1@6§ et dans une
moindre mesure les équipements de la personnecgés}8

- les regles de loyautés97 cas),
0 en particulier dans le commerce de produits dedgrammnsommation (220
cas), et les équipements de la maison (113 cas),
o le secteur des transports-véhicules (123 cas).

En matiere deécurité du consommateurle barométre des réclamations a comptabilisé
128 cas en 2011, dont 87 concernaient le commergeatiuits de grande consommation,
40 les équipements de la maison, 24 les équipendenta personne et 23 les produits
alimentaires.
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Ensemble .

des = 02-01 : %n(t’ga 02-06 -

pratiques 01 - Information . . Promotions, . .

relatives Régulation | 01-03 : ,Protect!on générale su distance, 02-04: réductions 02'.07 ) 02-10: z 03.',

- economique . VPC,y Jeux, . Pratiques . Sécurité du

secteurs aux concurrenti | Contrefaco H les prix et COMDriS CONCOUTS de prix commercial Regles de consommat

missions elle des| n les P N (hors o loyauté

définies marchés I conditions | SoMmerce loteries liquidations es illicites ol

eur électroniqu
dans la de vente e ou soldes)
LOLF
8259 356 225 7775 3984 2592 133 122 243 597 128

Tous
01 : Commerce
gfan'gfd“'ts el 4740 271 210 4382 2031 1914 23 81 78 220| 87
consommation
01-01 : Produits 249 3 2 223 120 65 6 3 11 16 23
alimentaires
01-02
Equipements de 1817 175 151 1618 705 748 10 22 28 91 24
la personne
01-03
Equipements de 2637 93 57 2504 1204 1066 7 56 39 113 40
la maison
02 : Immobilier, 177 5 171 114 17 1 7 18 1
logement
03 : Energie,
eau et 21 20 16 2 2 1
assainissement
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04 : Transport, 582 8 2 556 256 153 9 8 123 18
véhicules
05 : Finance, 71 4 67 36 4 8 14
banque

34 34 15 7 8 2
06 : Assurance
07 :
Communication, 617 9 5 604 363 120 2 9 46 50 4
téléphonie
08 : Hotellerie,
restauration, 497 2 489 381 49 1 7 6 37 6
tourisme
09 : Sport,
loisirs,  jardin, 661 13 5 642 309 151 92 11 28 46 6
animaux

84 1 81 47 23 7 3 2
10 : Santé
11 : Prestations 731 41 3 688 386 147 13 4 45 80 2

diverses

Source : DGCCRF, barométre des réclamations, déechiid 2
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Le bureau 1B de la veille économique et des pridad®GCCRF (Direction générale de (la
concurrence, de la consommation et de la répresisnfraudes) concgoit et met en place |des
outils visant a améliorer la transparence éconoaiqur les circuits de production et de

commercialisation des biens et services, afin denettre d'effectuer dans ce domaine des
analyses fondées sur des éléments objectifs etgéartll intervient notamment dans le domaine
des analyses de prix, ainsi que dans I'observatasnmécanismes de formation des prix et|des
marges, en liaison avec les autres observatoinepétents dans ces domaines. Il conduit |des
études économiques au profit de la direction gémérh est chargé des fonctions de
documentation et de veille économiques internes direction générale. Il assure I'exploitatipn
statistique du barometre des réclamations des nonateurs.

Adresse postale :

Ministere de I'économie et des finances - DGCCRF
Bureau de la veille économique et des prix (1B)
Teledoc 042

59 boulevard Vincent Auriol

75703 PARIS CEDEX 13

Adresse électroniqueBureau-1B@dgccrf.finances.gouv.fr
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