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Contexte et objectifs

Le SPF Finances joue un role central dans la relation entre les pouvoirs publics, les citoyens, les
entreprises et les autres parties prenantes. Une compréhension claire de la maniére dont
I'organisation est percue et de la facon dont sa communication et ses services sont vécus est
essentielle pour renforcer la confiance et améliorer I'interaction avec les publics cibles.

C'est pourquoi une nouvelle mesure dimage a été réalisée dans le prolongement des vagues
précédentes (2013, 2015, 2017, 2019, 2021 et 2023). L'étude permet de suivre I'évolution de la
notoriété, des perceptions et des expériences, tout en apportant de nouveaux enseignements
sur la communication, les services et les canaux de contact.

L'étude vise a :

 Cartographier la notoriété et la connaissance du SPF Finances et de ses missions
- Analyser I'image du SPF Finances et les associations liées a I'organisation

« Evaluer la perception de la communication et de l'information

« Mesurer l'utilisation et I'évaluation des canaux de contact et des services en ligne

ST L gt AT (notamment MyMinfin et le site web)
« Etudier la confiance et la satisfaction a I'égard du SPF Finances
e . Identifier les différences entre les publics cibles (particuliers,
FINANCIEN entreprises/indépendants, experts/conseillers et administrations locales)

- Analyser les évolutions par rapport aux mesures précédentes

Ces enseignements aident le SPF Finances a poursuivre le développement d'un service et d'une

communication clairs, accessibles et orientés client.
2
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Méthodologie

L'étude a été réalisée au moyen d’'une enquéte quantitative en ligne, via panel,
aupres de quatre publics cibles importants du SPF Finances. La collecte des
données s'est déroulée du 6 janvier au 16 février 2026. Au total, 1744 répondants
ont été interrogés :

Particuliers (n=1062)

Entreprises et indépendants (n=230)
Experts et conseillers (n=252)
Administrations locales* (n=200)

L'échantillon des particuliers a été pondéré selon le genre, I'age et la région, afin
que les résultats soient représentatifs de la population belge agée de 18 ans et
plus.

Le questionnaire portait notamment sur :

« Notoriété et connaissance du SPF Finances

- Image et attributs associés

« Perceptions concernant la confiance, I'équité et le role du SPF Finances
« Communication et diffusion d'informations

- Utilisation et évaluation des canaux de contact et des services en ligne
« Expériences en matiere de prestation de services

Dans la mesure du possible, les résultats sont comparés aux mesures
précédentes afin d'identifier les évolutions des perceptions et des expériences.

* [ es administrations locales constituent un nouveau public cible depuis cette année (2026)
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Connaissance du SPF Finances

La notoriété du SPF Finances est élevée dans tous les groupes cibles : 62 % a 73 % connaissent non seulement le nom, mais aussi les activités. Les
experts/conseillers obtiennent le score le plus élevé (73 %). Par rapport a 2023, davantage de particuliers connaissent non seulement le hom, mais aussi les activites
du SPF Finances. Chez les entreprises et les indépendants, on observe l'inverse : une part plus importante connait uniguement le nom du SPF Finances.

— Notoriété l

2023: 25%

2023: 29%

m Juste le nom 2023: 47%

®m Qutre son nom, je connais

également les activités du

Service public fédéral (SPF)
des Finances

2023: 53% 2023: 71% 2023: 75%

Particuliers Entreprises et indépendants Experts et conseillers Administrations locales

Question : Dans quelle mesure connaissez-vous le Service public fédéral (SPF) Finances ? 5
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)
@ DataSynergy



Missions clés du SPF Finances

Les missions fiscales essentielles du SPF Finances sont bien connues, mais d’autres missions lui sont souvent attribuées a tort. Cette mauvaise perception est surtout
presente chez les particuliers et les administrations locales, moins chez les experts/conseillers et le moins chez les indépendants/entreprises.

— Missions clés

- Indépendants / Experts / Administrations
Particuliers . .
entreprises conseillers locales
L La perception, |’encaissement, le recouvrement et le remboursement _ 83% o o 0 o
@ La lutte contre la fraude fiscale et Iévasion fiscale | EGcTcNGEGEGEEE 00 69% 76% 73% 66%
€ Le suivi et la gestion de toutes les obligations financieres de I'Etat o
belge I 59% 59% 62% 54% 58%
@ Le paiement des pensions | 3% 46% 34% 39% 39%
© La tenue de toutes les informations sur les biens et autres patrimoines | NGTcTcTcTNTNTNNEGEGEGEG 430 42% 40% 46% 41%
@ La réalisation de contréles douaniers sur les marchandises entrant I < o o 0 0
dans le pays, transitant ou exportées 0 33% 31% 38% 33%
@ Le paiement des allocations familiales | NN 21% 23% 18% 20% 18%
La détermination des personnes ayant droit a une allocation de
¢ g chamage I 19% 20% 12% 22% 15%
@ La gestion du registre des permis de conduire (qui posséde un permis, o
quelle catégorie, etc.) . 12% 12% 5% 19% 10%
@ Lorganisation du logement social [l 10% 10% 5% 15% 7%
%o Tout est correct 42% 59% 42% 48%
L Role du SPF Finances @ Ce n'est pas le rdle du SPF Finances 6
Question : Parmi les activités suivantes, lesquelles, selon vous, relévent des missions clés du SPF Finances ? (plusieurs réponses possibles) Différences significatives

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200) par rapport au total @ Datasu nergy
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Associations spontanées au SPF Finances (réponse ouverte)

Le SPF Finances est spontanément surtout associé aux impots et a la fiscalité (39 %), dans la ligne de 2023. Viennent ensuite le paiement/perception et les colts (18
%) ainsi que la fiabilité/I'exactitude (13 %). Des différences par groupe cible sont marquantes : les particuliers associent plus souvent le SPF Finances a la fiscalité,
tandis que les administrations locales mentionnent relativement plus souvent les services.

e
— Caractéristiques associées

Particuliers Entreprises Experts Admllonésétlga:lons
Notoriété totale
Impots et fiscalité (y compris la TVA) 39% 42% 38% 37% 28%
Paiements, recouvrement et frais 18% 17% 16% 18% 23%
Fiabilité, précision et ponctualité 13% 11% 12% 20% 17%
Régles, |égislation et controle 12% 11% 14% 9% 14%
Services et assistance (amabilité, serviabilité, service) 11% 9% 10% 15% 23%
Efficacité, rapidité et facilité d'utilisation 11% 9% 11% 16% 15%
Protection sociale (sécurité sociale, prestations et retraite) 9% 11% 6% 7% 6%
Compétent/professionnel/sérieux/neutre 8% 9% 5% 11% 9%
Gouvernement, politique et économie (budget) 8% 7% 8% 12% 11%
Injuste/désagréable/inaccessible 6% 5% 11% 4% 8%
Intégrité et justice 6% 5% 4% 10% 7%
Avare/voleurs/profiteurs L7 4% 4% 7% 4% 2%
Vieux, ennuyeux, lent, inefficace, rigide 4% 4% 5% 6% 1%
Immobilier et patrimoine M 4% 4% 2% 5% 5%
Application stricte/rigide 4% 4% 6% 4% 2%
Dettes et amendes I 4% 4% 4% 3% 5%
Fraude M 3% 2% 3% 4% 3%
Compliqué HH 3% 3% 5% 2% 2%
Administration, bureaucratie et obligations HHl 3% 2% 2% 4% 4%
Moderne/numérique (canaux numériques, outils,... Il 2% 2% 2% 2% 5%
Revenus, salaire et travail Il 2% 2% 2% 3% 2%
Sir M 2% 1% 0% 2% 3%
Autre I 3% 8% 6% 10% 8%
Rien/je ne sais pas 9% 10% 9% 4% 7%
A 0, o, o) o,
Pas de réponse @ 1% ® Top of mind W Autres (spontanément) Total 1% 1% 1% 1%

8

Question : Lorsque vous pensez au Service public fédéral (SPF) Finances, quelle est la premiére caractéristique qui vous vient a I'esprit ? - Quelles autres
caractéristiques associez-vous encore au Service public fédéral (SPF) Finances ?

Différences significatives @
ar rapport au total
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200) P PP DataSgnergg



Associations suggérées au SPF Finances

Le SPF Finances est surtout associé a des caractéristiques telles que bureaucratique (46 %), complexe (40 %) et nécessaire (39 %). Les entreprises percoivent
significativement plus souvent le SPF Finances comme bureaucratique, strict et lent, tandis que les experts et les administrations locales lui attribuent relativement plus

souvent des caractéristiques positives comme correct, accessible et orienté service.

— Caractéristiques associées -
Particuliers Entreprises Experts Admllnlstratlons
ocales
Bureaucratique 46% 45% 57% 40% 47%
Compligué 40% 41% 49% 29% 38%
Nécessaire I 309/ 40% 38% 40% 34%
Strict I 559, 35% 45% 32% 26%
Professionnel I 319/, 31% 30% 34% 34%
Distant I 3 19% 30% 41% 26% 31%
Lent I © 89, 28% 38% 23% 26%
Fonctionnel I )%/, 26% 30% 24% 22%
Fiable I ) 1 9 21% 15% 27% 24%
Lourd I 19 18% 37% 19% 19%
Correct I ) | % 19% 14% 29% 25%
Au service des autres I |50, 15% 7% 20% 18%
Efficace N 15/, 14% 12% 19% 16%
Accessible I 59, 13% 10% 21% 20%
Juste I 4% 14% 10% 21% 11%
Respectueux I 129, 10% 10% 17% 15%
Transparent I 9%, 9% 6% 14% 12%
Personnel I 0%/, 9% 4% 12% 11%
Integre IEEEEEE— O/, 9% 5% 8% 11%
Humain I 9%/, 9% 3% 11% 13%
Moderne I 3% 8% 3% 11% 13%
Ouvert I 7%, 7% 3% 12% 11%
Simple N 6% 5% 5% 10% 7%
Dynamique I 6% 5% 2% 10% 5%
Flexible m—— 5% 6% 0% 7% 7%
Innovant IR 49, 4% 2% 6% 2%
Autre B 1% 1% 0% 2% 0%
Aucune de ces réponses 3% 4% 3% 2% 1%
9

Question : Cochez toutes les caractéristiques que vous associez au SPF Finances. (plusieurs réponses possibles)
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

Différences significatives

par rapport au total
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Attentes a I'égard du SPF Finances

Pour tous les groupes cibles, la fiabilité (48 %), le professionnalisme (45 %) et I'exactitude (43 %) sont surtout cruciaux pour le SPF Finances. Les entreprises
accordent significativement plus souvent de I'importance a un service respectueux, efficace et simple, tandis que les experts citent plus souvent la modernité et

I'innovation comme importantes.

[
- Caractéristiques importantes = ———
Particuliers Entreprises Experts Admllnlstratlons
ocales
Fiable NN 48% 49% 49% 46% 45%
Professionnel I 45 % 46% 48% 38% 44%
Honnéte I 4 3% 44% 45% 41% 37%
Accessible NN 41% 40% 44% 39% 43%
Efficace NN 40% 38% 47% 39% 42%
Humain I 40% 39% 45% 39% 38%
Respectueux NN  39% 38% 49% 37% 39%
Juste I 37% 37% 42% 37% 34%
Transparent NN 35% 34% 42% 34% 33%
Au service des autres I 32 % 32% 33% 29% 35%
Simple NN 23% 25% 35% 30% 33%
Integre NG 4% 24% 30% 21% 26%
Ouvert I 3% 22% 25% 22% 27%
Indispensable NG 2% 22% 21% 20% 24%
Flexible I 0% 19% 22% 21% 18%
Personnalisé NGNS 10 18% 20% 21% 17%
Moderne NN 15% 13% 14% 19% 19%
Dynamique I 14% 14% 12% 18% 12%
Professionnel NN 12% 11% 13% 14% 9%
Rigoureux NG 10% 10% 10% 12% 9%
Innovant I 9% 8% 9% 13% 9%
Autre 0B 1% 1% 0% 1% 1%
Aucune de celles ci-dessus I 6% 6% 7% 3% 4%

Question : Cochez toutes les caractéristiques que vous jugez importantes pour le SPF Finances. (plusieurs réponses possibles)
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

Différences significatives

par rapport au total

10
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Carte des priorités du SPF Finances

Professionnel, fiable et correct sont pergus par tous les groupes comme des forces claires. Par ailleurs, les différents groupes indiguent qu’une amélioration reste
surtout possible en matiere de transparence, de respect et de dimension humaine.

POINTS FORTS POINTS D'ATTENTION

v Professionnel : ':anspirent
v’ Fiable y Hlejsr:: . UX
X Simple
X Accessible
X Efficace

X Orienté service

v" Orienté service

=9 Administrations locales

Particuliers §) Entreprises et indépendants

11

Question : Cochez toutes les caractéristiques que vous associez au SPF Finances. (plusieurs réponses possibles) - Cochez toutes les caractéristiques que vous jugez
importantes pour le SPF Finances. (plusieurs réponses possibles)
Base : Administrations locales (n=200) DataSl_.] nergy
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Evaluation de I'image générale du SPF Finances

L'image générale du SPF Finances est globalement positive chez les particuliers (61 % score 6-10), les experts/conseillers (68 %) et les administrations locales (60
%), mais nettement moins chez les entreprises et les indépendants (40 %).

— Image générale

Particuliers

2G Entreprises et
(=] indépendants
Experts et
conseillers

Administrations
locales

Mauvais mScore 1-3

14%

Score 4-5 m Score 6-7 mScore 8-10 Excellent

37% 24%

Chez les particuliers, nous n‘observons pas de différences régionales (score 6-10 : 61 %). Ce score s'est rétabli
apres le recul observé dans toutes les régions en 2023, pour revenir au niveau de 2021 (62 %).

26%

16%

28%

34% 26%

2025

61%

40%

68%

60%

Score 6-10

2023 2021

58%  62%

46%  51%

56%  69%

2019

52%

52%

46%

Question : Que pensez-vous, d'une maniere générale, du Service public fédéral (SPF) Finances ?
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

* Le groupe « administrations locales » a été ajouté dans cette mesure ; aucune évolution n’est donc disponible pour ce groupe.

13
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Recommandation des services du SPF Finances

La propension a recommander les services du SPF Finances est la plus élevée chez les experts et conseillers (31 % score 8-10), ainsi que chez les particuliers et les
administrations locales (25 % chacun), mais elle reste faible chez les entreprises et les independants (13 %). Chez les particuliers et les experts, on observe en outre

une nette hausse par rapport a 2019/2023, tandis que les entreprises stagnent depuis des années a un niveau faible.

Recommandation des services

Certainement mScore 1 -3

Particuliers

Entreprises et
indépendants

@ Experts et
- conseillers

Administrations
locales

pas

12%

15%

Score 4 -5

mScore 6-7

30%

25%

m Score 8 - 10 Certainement 2025

25%

13%

31%

25%

Score 8-10

2023 2021

18% 16%

14% 15%

21% 21%

2019

13%

15%

17%

Question : Si vous deviez attribuer une note sur 10, quelle est la probabilité que vous recommandiez les services du Service public fédéral (SPF) Finances a votre famille, a vos connaissances ou a vos

collegues ?

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

14
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Confiance et exactitude du SPF Finances

Chez les particuliers, I'exactitude du calcul de I'imp6t et de I'information obtient les meilleurs scores et s'améliore par rapport a 2021 et 2023, tandis que la confiance
et I'égalité de traitement restent plus faibles et stables. Chez les entreprises/indépendants, le calcul correct et I'information restent aussi les points les plus forts, mais
la confiance et surtout I'égalité de traitement sont les points les plus faibles et se détériorent depuis 2021/2023.

Particuliers Score 8-10

2025 2023 2021

— Confiance et exactitude

Entreprises et

- e Score 8-10
indépendants

2025 2023 2021

Le SPF Finances calcule

0
correctement mes impéts 24% 35% 35%  25%  31%

39% 31% 29% 19%

Les informations que je recois
du SPF Finances sont correctes

990

37%  30%  27% 15% 26% 30% 30% 29%  30%

J'ai confiance dans le SPF Finances A

28% 28% 21% 24% 27% 20% 20% 23% 22%

Le SPF Finances traite de la méme maniére les
contribuables se trouvant dans une situation

présentant des droits et obligations fiscaux 16% 27% 27% 20% 18% 24% 26%
similaires
m Score 1-3 Score 4-5 = Score 6-7 m Score 8-10
Question : Dans quelle mesure étes-vous d'accord avec les affirmations suivantes au sujet du Service public fédéral (SPF) Finances ? 16

Base : Particuliers (n=1062) et entreprises et indépendants (n=230)
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Confiance et exactitude du SPF Finances

Chez les experts et conseillers, I'exactitude du calcul de I'imp6t et de I'information obtient a nouveau les meilleurs scores et I'on observe globalement une légére
amélioration par rapport aux mesures précédentes ; la confiance progresse également, mais I'égalité de traitement reste I'élément le plus fragile. Dans les
administrations locales, I'accent est surtout mis sur I'exactitude (calcul et information), tandis que la confiance et I'égalité de traitement sont moins fortement
approuveées.

— Confiance et exactitude

Administrations
locales

E{@}J Experts et Score 8-10
B conseillers 2025 2023 2021

37% 33% 34%

Le SPF Finances calcule
correctement mes impots

Les informations que je recois

du SPF Finances sont correctes 36% 33% 33% e

J'ai confiance dans le SPF Finances

32% 29% 28%
29% 33% 25%

m Score 1-3 Score 4-5 = Score 6-7 m Score 8-10

Le SPF Finances traite de la méme maniére les
contribuables se trouvant dans une situation
présentant des droits et obligations fiscaux
similaires

13%

Question : Dans quelle mesure étes-vous d'accord avec les affirmations suivantes au sujet du Service public fédéral (SPF) Finances ? 17
Base : Experts et conseillers (n=252) et administrations locales (n=200)
DataSynergy



Perception concernant les impots Particuliers

Les particuliers condamnent clairement I'évitement fiscal et indiquent bien connaitre les regles et les conséquences. Dans le méme temps, ils paient rarement les
impots avec plaisir et le sentiment de « recevoir quelque chose en retour » reste limite.

—  Impots
Score 8-10
2025 2023 2021
Je trouve inacceptable que d'autres se soustraient a I'impdt, méme s'ils en avaient la possibilité 199% 55% 55% 64% 62%
Je suis conscient des conséquences du non-paiement ou du paiement tardif de mes impots 27% 46% 46% 56% 51%
Je me sens souvent frustré de devoir payer autant d'imp6ts 43% - -
Je trouve important d'étre considéré comme quelqu'un qui ne se soustrait pas a I'impdt 43% 60% 54%
Je trouve inacceptable de ma part de frauder le fisc, méme si j'en ai la possibilité 43% 58% 52%
Je trouve que le temps et les efforts nécessaires pour remplir ma déclaration d'impéts sont raisonnables 31% 33% 35%
Je suis convaincu que le SPF Finances veille a ce que tlgl;sdléelzigontribuables paient leurs impdts correctement et dans 31% _ _
Je trouve qu'il est facile de remplir mes obligations fiscales 29% 34% 33%
Cela me procure une satisfaction de payer mes imp6ts correctement, car c'est mon devoir en tant que citoyen 27% - -
Cela me procure une satisfaction de savoir qu'en payant mes imp6ts, je contribue aux services publics 25% - -
Je paie volontiers mes imp6ts car je souhaite respecter les lois et les normes en vigueur 17% - -
Payer mes impdts me procure un sentiment positif car cela sert I'intérét général 18% - -
Je trouve que je regois suffissamment en retour, en termes de biens et de services publics, pour les impéts que je paie 17% - -
Je paie mes impdts avec plaisir 7% - -
W Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 m Score 8-10

Question : Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes au sujet des imp6ts ?
Base : Particuliers (n=1062) 18
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Perception concernant les impots Entreprises et indéependants &

Chez les entreprises et les indépendants, I'évitement fiscal (pour soi-méme comme pour les autres) est clairement désapprouvé et les conséquences du non-paiement
ou du paiement tardif sont connues, méme si I'adhésion forte est plus faible qu’en 2023/2021. Dans le méme temps, I'adhesion reste limitee : le plaisir, le fait de
payer volontiers et le sentiment d’en avoir suffisamment pour son argent obtiennent des scores tres bas.

Impots
Score 8-10

2025 2023 2021
Je trouve inacceptable que d'autres se soustraient a I'impdt, méme s'ils en avaient la possibilité 18% 50% 50% 62% 63%
Je suis conscient des conséquences du non-paiement ou du paiement tardif de mes impots 23% 549, 54% 64% 66%

Je me sens souvent frustré de devoir payer autant d'impots 21% 48% 48% - -
Je trouve important d'étre considéré comme quelqu'un qui ne se soustrait pas a I'impot 22% 47% 47% 74% 66%
Je trouve inacceptable de ma part de frauder le fisc, méme si j'en ai la possibilité 20% 439% 43% 62% 60%
Je trouve que le temps et les efforts nécessaires pour remplir ma déclaration d'impGts sont raisonnables 31% 22% 22% 29% 34%

Je suis convaincu que le SPF Finances veille & ce que tous les contribuables paient leurs impdts correctement et dans o o B _

les délais 30% 2 26% 26%

Je trouve qu'il est facile de remplir mes obligations fiscales 23% 21% 21% 28% 33%

Cela me procure une satisfaction de payer mes impdts correctement, car c'est mon devoir en tant que citoyen 30% 23% 24% 24% - -

Cela me procure une satisfaction de savoir qu'en payant mes imp0ts, je contribue aux services publics 349% 20% 20% 20% - -
Je paie volontiers mes imp6ts car je souhaite respecter les lois et les normes en vigueur 37% 20% 20% 20% - -
Payer mes impdts me procure un sentiment positif car cela sert I'intérét général

21% 16% 16% - -

Je trouve que je regois suffisamment en retour, en termes de biens et de services publics, pour les impdts que je paie 43%

19% 11% 11% - -

w
2
>
3
||| O\

Je paie mes impdts avec plaisir 56% 14% | 8% 8% - -

B Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 B Score 8-10

Question : Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes au sujet des imp6ts ?
Base : Entreprises et indépendants (n=230) 19
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Perception concernant les impots Experts et conseillers

Norme forte autour du paiement correct et désapprobation claire de I'évitement, tandis que le fait de payer volontiers/avec plaisir et le sentiment d’obtenir quelque
chose en retour restent limités.

—  Impots
Score 8-10

2025 2023 2021
Je trouve inacceptable que d'autres se soustraient a I'impdt, méme s'ils en avaient la possibilité 23% 52% 52% 66% 53%
Je suis conscient des conséquences du non-paiement ou du paiement tardif de mes impots 32% 46% 46% 68% 54%

Je me sens souvent frustré de devoir payer autant d'impots 29% 43% 43% - -
Je trouve important d'étre considéré comme quelqu'un qui ne se soustrait pas a I'impdt 42% 65% 54%
Je trouve inacceptable de ma part de frauder le fisc, méme si j'en ai la possibilité 42% 61% 67%
Je trouve que le temps et les efforts nécessaires pour remplir ma déclaration d'impéts sont raisonnables 29% 33% 35%

Je suis convaincu que le SPF Finances veille a ce que tlgl;sdléelzi(s:ontribuables paient leurs impdts correctement et dans 32% _ _
Je trouve qu'il est facile de remplir mes obligations fiscales 31% 37% 40%

Cela me procure une satisfaction de payer mes imp6ts correctement, car c'est mon devoir en tant que citoyen 26% - -

Cela me procure une satisfaction de savoir qu'en payant mes impdts, je contribue aux services publics 26% - -

Je paie volontiers mes imp6ts car je souhaite respecter les lois et les normes en vigueur 30%

24% 20% 20% - -

Payer mes impdts me procure un sentiment positif car cela sert I'intérét général 26%

27% 20% 20% - -

Je trouve que je regois suffisamment en retour, en termes de biens et de services publics, pour les impdts que je paie 29%

29% 18% 18% - -

Je paie mes impdts avec plaisir 449%, 21% 12% 12% - -

H Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 m Score 8-10

Question : Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes au sujet des imp6ts ?
Base : Experts et conseillers (n=252) 20
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Perception concernant les impots Administrations locales €3

La désapprobation de I'évitement fiscal et la connaissance des conséquences sont bien présentes, mais le ressenti reste peu positif et le sentiment d'un retour
suffisant ainsi que la confiance dans le respect des regles demeurent plutét modeérés.

—  Impots

Je trouve inacceptable que d'autres se soustraient a I'imp6t, méme s'ils en avaient la possibilité
Je suis conscient des conséquences du non-paiement ou du paiement tardif de mes imp6ts
Je me sens souvent frustré de devoir payer autant d'imp6ts
Je trouve important d'étre considéré comme quelqu'un qui ne se soustrait pas a I'impot
Je trouve inacceptable de ma part de frauder le fisc, méme si j'en ai la possibilité
Je trouve que le temps et les efforts nécessaires pour remplir ma déclaration d'impdts sont raisonnables
Je suis convaincu que le SPF Finances veille a ce que tlgl;sdléelzigontribuables paient leurs imp0ts correctement et dans
Je trouve qu'il est facile de remplir mes obligations fiscales
Cela me procure une satisfaction de payer mes imp6ts correctement, car c'est mon devoir en tant que citoyen
Cela me procure une satisfaction de savoir qu'en payant mes impo6ts, je contribue aux services publics 29% 22%
Je paie volontiers mes imp6ts car je souhaite respecter les lois et les normes en vigueur
Payer mes imp6ts me procure un sentiment positif car cela sert I'intérét général
Je trouve que je regois suffisamment en retour, en termes de biens et de services publics, pour les imp6ts que je paie
Je paie mes impbts avec plaisir

B Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 B Score 8-10

Question : Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes au sujet des imp6ts ?
Base : Administrations locales (n=200) 21
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Perception concernant le paiement des impots

Tous groupes cibles confondus, I'adhésion est la plus forte pour « La plupart des gens paient les impots qu’ils doivent payer » et « La plupart des gens estiment qu’ils
doivent déclarer honnetement leurs impots ». Dans le méme temps, l'idée que « Ceux qui évitent delibérement I'impot s’en sortent souvent » est tres présente, tandis
que « Certaines personnes considerent le paiement des impots comme un choix personnel » est clairement I'affirmation la moins soutenue.

— Le paiement des impots

Particuliers

La plupart des gens paient les impdts qu'ils doivent payer 34% 33%

La plupart des gens estiment qu'ils doivent déclarer leurs

0, (o)
revenus de maniére honnéte 34% 29%

Ceux qui se soustraient délibérément a I'imp6t s'en tirent

o,
souvent a bon compte 30% @ 28%

Certaines personnes trouvent acceptable de déclarer un
revenu inférieur a celui qu'elles percoivent, car elles jugent FELA
le systeme fiscal injuste

27%  25%

Certaines personnes considérent le paiement des impots
comme un choix personnel, qui dépend de leur situation

27%o 13°/4

20%

m Score 1-3

2 Entreprises et
indépendants

26%  26%

| 30% 23%

25% 23%

17%

24%  26%

29% 219%1 %

[—

Score 4-5

Experts et
conseillers

37% 32%

149/ 29% 34%

3% 31% 31%

19% 29%  29%

33%  20%

= Score 6-7

Administrations
locales

33% 31%

36% 25%

34% 27%

31% @ 24%

3%
6%
3%

27% 15%

m Score 8-10

Question : Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes au sujet du Service public fédéral (SPF) Finances ?

Base : Particuliers (n=1062) et entreprises et indépendants (n=230)

22
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Services en ligne Connaissance et évaluation

La plupart des répondants connaissent un ou plusieurs services en ligne du SPF Finances par usage effectif, surtout chez les experts/conseillers et les administrations
locales. Chez les particuliers et les entreprises, une part notable ne connait toutefois pas les services ou seulement de nom. Ceux qui connaissent ou utilisent au
moins un service en ligne les evaluent globalement positivement.

— Connaissances sur les services en ligne — Evaluation des services en ligne

Base : Tous ceux qui ont utilisé au moins un service en ligne du SPF Finances ou le connaissent de nom
23%

Particuliers (n=820)
N

2023: 49%
2021: 50%
2019: 49%

2023: 66%
2021: 48%
2019: 54%

I
'q . s
: Entreprises et independants e
(n=176) ?
65% 69%
Experts et conseillers
(n=224) e
2023: 80% 2023: -
2021: 63% 2021: -
2019: 79% 2019: -

Particuliers Entreprises et Experts et Administrations
indépendants conseillers locales

®mNon, je ne connais aucun service en ligne

Administrations locales

(n=180) Pt

Oui, je connais un ou plusieurs services en ligne, mais seulement

de nom

™ Oui, jai déja utilise un ou plusieurs services en ligne Trés mauvais ®Score 1-3 Score 4-5 mScore 6-7 mScore 8-10 Trés bon

Question : Connaissez-vous un ou plusieurs services en ligne du Service public fédéral Finances ? - Comment évaluez-vous, dans I'ensemble, les services en ligne du Service public fédéral 24
Finances ?

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200) DataSg nergy



Notoriété de MyMinFin

MyMinfin est trés bien connu dans tous les groupes cibles (une large majorité le connait), et cette connaissance a en outre fortement augmenté chez les particuliers.
La notorieté provient surtout du site web du SPF Finances ; les autres canaux jouent clairement un role plus limité.

— Notoriété de MyMinfin

2023: 70% 2023: 88% 2023: 93%
2021: 83% 2021: 84% 2021: 86%
2019: 63% 2019: 70% 2019: 92%
Particuliers Entreprises et Experts et Administrations
indépendants conseillers locales
m Oui m Non

— Source de notoriété de MyMinfin
Base : tous ceux qui connaissent MyMinfin

@ Particuliers Entreprises et indépendants

Via le site web du SPF Finances

Via des connaissances/ amis/
membres de la famille

Via les médias traditionnels '6%

Via les réseaux sociaux

Via un collaborateur du SPF Finances

17%
16%
15%

17%

10%

7%
7%

W W
CERE
SRR

Via Fisconetplus 50

Autre 1%

%) Experts et conseillers @ Administrations locales

81%
79%
86%
86%

% Connaissances

2023 2021 2019
70% 75% 77%
75% 68% 65%
69% 75% 81%

20% 18% 13%
5% 17% 16%
14% 16% 13%

11% 13% 14%
16% 10% 14%
12% 13% 13%

6% 2% 3%
0% 4% 3%
5% 4% 2%
6% 3% 2%
4% 1% 9%
8% 6% 9%
5% 5% 5%
19% 14% 16%
19% 4% 13%

Question : Connaissez-vous MyMinfin ? / Comment connaissez-vous MyMinfin ? (plusieurs réponses possibles)
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)



Utilisation et recommandation de MyMinFin

Parmi ceux qui connaissent MyMinfin, une large majorité indique I'avoir déja utilisé ; parmi les utilisateurs, la propension a recommander MyMinfin est également
elevee, a I'exception des entreprises/indépendants qui seraient moins enclins a le recommander.

— Utilisation de MyMinfin

Base : tous ceux qui connaissent MyMinfin

n=922

n=205

12%

88%

2023: 86%
2021: 71%
2019: 52%

2023: 93%
2021: 69%
2019: 55%

Particuliers Entreprises et

indépendants

m Oui, utilisé

n=221 n=167

2023: 98%
2021: 79%
2019: 86%

Administrations
locales

Experts et
conseillers

®m Non, non utilisé

2023: -
2021: -
2019: -

n=185

n=_813

23%

2023: 87%
2021: 88%
2019: 83%

Particuliers Entreprises et

indépendants

®m Oui, a recommander

- Recommandation de MyMinfin

Base : Tous ceux qui utilisent MyMinfin

2023: 71% 2023: 86% 2023: -
2021: 94% 2021: 93% 2021: -
2019: 79% 2019: 85% 2019: -

n=207

n=157

Administrations
locales

Experts et
conseillers

m Non, ce n'est pas recommandé

Question : Avez-vous déja utilisé MyMinfin ? - Recommanderiez-vous MyMinfin a des amis, a votre famille, a des connaissances, a des collegues... ?

Base : voir graphique

26
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Caractéristiques de MyMinfin

Dans I'ensemble des groupes, MyMinfin obtient en moyenne des scores plutot positifs en matiére de clarté, d'intuitivité, de convivialité et d'attrait visuel. Les
entreprises/indépendants I'évaluent systématiquement le moins positivement, tandis que les experts/conseillers lui attribuent les scores les plus positifs sur toute la
ligne.

Caractéristiques de MyMinfin (score moyen sur 3)

Peu clair

Peu intuitif

Peu convivial

Visuellement peu agréable

Négatif <<

—@— Particuliers
—@—Experts et conseillers

—@— Entreprises et indépendants
—@— Administrations locales

>>

Positif

Clair

Intuitif

Convivial

Visuellement agréable

Question : Selon vous, MyMinfin est plutot... ?

Base : Tous ceux qui utilisent MyMinfin, particuliers (n=813), entreprises et indépendants (n=185), experts et conseillers (n=207), administrations locales (n=157)

27
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Canaux de contact du SPF Finances

Dans tous les groupes cibles, le contact avec le SPF Finances passe surtout par MyMinfin et le site web, avec aussi un role notable des formulaires et, dans une
moindre mesure, du courrier et du telephone. Une minorite non negligeable n'a eu aucun contact avec le SPF Finances au cours des deux dernieres annees, surtout
parmi les particuliers.

— Canaux de contact du SPF Finances
Particuliers Entreprises et Experts et Administrations
indépendants conseillers locales
Via MyMinfin, le portail en ligne sécurisé _ 519% _ 55% 52% _ 55%
Via le site web du SPF Finances _ 37% 42% _ 41%
Via un ou plusieurs formulaires _ 40% - 29%
Par courrier - 15% - 24% - 20%
Par téléphone avec un agent - 12% - 15% - 18%
Via d'autres services en ligne . 8% . 7%
En personne I 4% . 9%
Via les réseaux sociaux I 3% | 1% I 4%
Via un controle fiscal I 3% I 4% I 3%
Via un contrdle douanier I 2% | 1% I 3%
Via des salons | 1% | 0% I 2%
s rsoneos | 19 [T I ove | 20
Autre | 1% | 1% | 2%
Je n'ai eu aucun contact 14% 7% 6%
Question : Par quel(s) canal(aux) suivants avez-vous été en contact avec le SPF Finances au cours des deux derniéres années ? (plusieurs réponses possibles) 28

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

* Les items ont été fortement adaptés par rapport a la mesure précédente ; il n’est donc pas possible de montrer une évolution. @ DataSUDETQU



Evaluation du contact via le site web @

Le site web du SPF Finances est globalement évalué positivement, surtout par les particuliers et les experts/conseillers, tandis que les entreprises/indépendants sont
plus critiques. Le site obtient surtout de bons scores en clarté, fiabilité et accessibilité.

— Evaluation du site web — Aspects du site web (TOP2 : tout a fait oui)

Score 6-10 Base : Tous ceux qui ont eu un contact via le site web

Base : Tous ceux qui ont eu un contact via le site web

2025 2023 2021 2019
Experts et conseillers e Administrations locales

@ Particuliers Entreprises et indépendants

Particuliers (n=351) 81% 74% 80% 68%

73% 719/, 72%

Entreprises et

indépendants (n=85) 64%

Experts et conseillers

0
(n=107) 81%

69%

Administrations locales ¥ y
(n=81) '

B Score 1-3 Score 4-5 = Score 6-7 m Score 8-10

599, 62%

48% I 42%

Convival

53% 53% 519 53%

Orienté action

66% 590/, 63% 57%

Clair

52% 51% 52% 40/,

Orienté contact

I I I I

Fiable

66% 67% 67°/o

Accessible

Question : Comment évaluez-vous le site web du Service public fédéral (SPF) Finances dans son ensemble ? - Dans quelle mesure jugez-vous que le site web du Service public fédéral (SPF)

Finances est ...

Base : Tous ceux qui ont été en contact avec le SPF Finances via le site web au cours des deux derniéres années

@ DataSynergy




Evaluation du contact via le courrier

Les lettres du SPF Finances recgoivent une évaluation positive de la part des particuliers, mais cette évaluation est légérement plus faible chez les entreprises et les
indépendants. Sur le plan du contenu, les lettres obtiennent surtout de bons scores en fiabilité, orientation action et orientation contact.

— Evaluation des lettres — Aspects des lettres (TOP2 : tout a fait oui)

Score 6-10

Base : Tous ceux qui ont eu un contact par courrier Base : Tous ceux qui ont eu un contact par courrier

2025 2023 2021 2019

@ Particuliers Entreprises et indépendants Experts et conseillers @ Administrations locales

Particuliers (n=159) 41% PLELCEN 700, 69% 68% 59%

0
60% 60% 68% 56%

I4I4% I I
38% L1 530, 61% 70% 52%

Claires Pertinentes Fiables

Entreprises et
indépendants (n=55)

22%

63% o
° 55% 62% 539/

_ ienté action ienté con
ﬁ base faible (n<50) Oriente actio Oriente contact
m Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 m Score 8-10
Question : Comment évaluez-vous, dans I'ensemble, les lettres du Service public fédéral (SPF) Finances ? - Dans quelle mesure jugez-vous que les lettres du Service public fédéral (SPF) 30

Finances sont ...
Base : Tous ceux qui ont été en contact avec le SPF Finances par courrier au cours des deux derniéres années @ D ataSgnergg



Evaluation du contact telephonique

Le contact téléphonique avec le SPF Finances est globalement évalué positivement, surtout chez les particuliers qui affichent un niveau de satisfaction
particulierement élevé. Sur les différents aspects, le téléphone obtient de trés bons scores.

— Evaluation du téléphone — Aspects du téléphone (TOP2 : tout a fait oui)
Base : Tous ceux qui ont eu un contact téléphonique Score 6-10 Base : Tous ceux qui ont eu un contact téléphonigue
2025 2023 2021 2019
@ Particuliers Entreprises et indépendants Experts et conseillers @ Administrations locales
Particuliers (n=130) 25% 56% 81% 74% 79% - 76% 1% 24%
Clair Pertinent Fiable
67% 68%
_ ienté action ienté clien
ﬁ base faible (n<50) Oriente actio Oriente client
m Score 1-3 Score 4-5 m Score 6-7 m Score 8-10
Question : Comment évaluez-vous, dans I'ensemble, le contact téléphonique avec les collaborateurs du Service public fédéral (SPF) Finances ? - Dans quelle mesure jugez-vous que ce 31

contact téléphonique est... ?
Base : Tous ceux qui ont eu un contact téléphonique avec le SPF Finances au cours des deux derniéres années @ DataSgnergg



Evaluation du contact en personne

Chez les particuliers, le contact en personne est globalement évalué positivement, avec de nombreux scores dans la catégorie bon a excellent. Les aspects partiels
obtiennent les meilleurs scores pour la clarte et I'orientation action. Pour les autres groupes cibles, la base est trop faible pour tirer des conclusions fiables.

— Evaluation du contact en personne

Base : Tous ceux qui ont eu un contact en personne Score 6-10

2025 2023 2021 2019

& base faible

B Score 1-3 Score 4-5 = Score 6-7 m Score 8-10

— Aspects du contact en personne (TOP2 : tout a fait oui)

Base : Tous ceux qui ont eu un contact en personne

@ Particuliers Entreprises et indépendants Experts et conseillers @ Administrations locales

592
o 519% 56%

Clair Pertinent Fiable

57% 61%

Orienté action Orienté client

Question : Comment évaluez-vous, dans I'ensemble, le contact en personne (rendez-vous physique dans un bureau, contact avec un agent au guichet...) avec les collaborateurs du

Service public fédéral (SPF) Finances ? - Dans quelle mesure jugez-vous que ce contact en personne est... ?
Base : Tous ceux qui ont eu un contact en personne avec le SPF Finances au cours des deux derniéres années

32
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Informations obtenues téléphone et contact en personne =3

La plupart des répondants ont obtenu les informations nécessaires lors d'un contact téléphonique ou en personne, le plus souvent chez les experts/conseillers et les
particuliers. Chez les entreprises/indépendants, la part de personnes n‘ayant pas obtenu l'information reste sensiblement plus élevée.

= Information obtenue
Base : Tous ceux qui ont eu un contact téléphonique OU en personne

2023: 74%
2021: 83%
2019: -

2023: 77%
2021: 77%
2019: -

2023: 60%
2021: 79%
2019: -

Particuliers (n=168) Entreprises et indépendants (n=40) Experts et conseillers (n=52) Administrations locales (n=47)
® Oui, j'ai recu les informations nécessaires. ® Non, je n‘ai pas regu les informations nécessaires.
Question : La derniére fois que vous avez eu un contact avec un collaborateur du Service public fédéral (SPF) Finances, avez-vous obtenu l'information que vous 33

recherchiez ?
Base : Tous ceux qui ont eu un contact téléphonique OU en personne avec le SPF Finances au cours des deux derniéres années @ D ataSgnergg



Canal de communication souhaité a I'avenir

MyMinfin est clairement le canal préféré dans tous les groupes cibles (32-36 %) et aussi le canal le plus choisi au total (50-57 %). L'e-mail suit a distance, tandis que
I'eBox est surtout davantage privilégiée par les experts et les administrations locales.

- (Canal de) communication souhaité a I'avenir

L Entreprises et Experts et G Administrations
C% Particuliers indépendants . .ﬁ. locales
conseillers
Total Total Total
2023 2021 2019 2023 2021 2019 2023 2021 2019
Via MyMinfin, le portail en 529 47% 58% 43% 57% 56% 50% 48% 50% 48% 50% 54% 55%
ligne sécurisé
Par e-mail 43% 52% 60% 62% 48%  60% 64% 74% 43%  62% 56% 79% 47%
Via le site web du SPF J o 0 0 0 ° [V 0 0 0 11% 349
Finances 11% 33% 30% 33% 39% 10% 39% 28% 34% 39% 16% 39% 26% 33% 40% ()
Par téléphone 28% 29% 28% 26% 23% 27% 34% 33% 20% 44% 31% 44% 26%
Par courrier 11% 5% 25% 22% 16% 26% 26% 21% I 7% 26% 26% 23% I 12%
Sur rendez-vous sur place T 11% } } } I 12% - - - I 8% - - - I 13%
Par un autre moyen 1% 2% 3% 6% | 3% 2% 3% 4% ’ 0% A% 1% 3% ‘ 1%
(0] 0 0
m Chaine préférée m Toutes les chaines

Question : Comment souhaiteriez-vous éventuellement communiquer a I'avenir avec le Service public fédéral (SPF) Finances ? (plusieurs réponses possibles)
Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)

@ DataSynergy




Clarté de la communication du SPF

La communication du SPF Finances est jugée plut6t claire dans I'ensemble des groupes cibles, avec une majorité attribuant un score de 6 a 10. Les experts/conseillers
la trouvent la plus claire, tandis que les entreprises/indépendants indiquent relativement plus souvent qu’elle est plutdt peu claire.

Score 6-10
;I:-Iraeif'epeu m Score 1-3 Score 4-5 w Score 6-7 m Score 8-10 Ilraeif'e 2025 2023 2021 2019

Particuliers 35% 33% 69% 65% 67% 64%

g Entreprises 209 30% 220/ 52%  52% 62%  47%

— et indépendants ° - ° ?

é@b Experts 8% 38% 35% 73% 66% 71%  56%

@y et conseillers

Administrations locales 31% 30% 61% - - -
Question : D’'une maniéere générale, dans quelle mesure jugez-vous la communication du Service public fédéral (SPF) Finances claire ? 35

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)
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Caracteéristiques de la communication du SPF Finances

La communication du SPF Finances est surtout pergue comme professionnelle, correcte et claire, complétée par un caractére formel et, dans une moindre mesure,
efficace. Dans le méme temps, des caractéristiques moins chaleureuses ressortent également, ce qui indique une marge pour rendre la communication plus humaine

et plus orientée client.

8 particuliers Entreprises et Experts et Adm:glcsatlf: o
indépendants conseillers
2023 2021 2019 2023 2021 2019 2023 2021 2019
professionnel | AN 31 27% 27% 32% 32% 32% 33% NN 310 5% 31% 39% I 39
Correct [N 29% 27% 30% 32% | 20% 32% 30% 37% N 33% 21% 35% 40% | 295°-
Clair [N 290 22% 21% 15% | 25% 19% 22% 14% NN 280 9% 19% 19% [N 29%
Formel [N 25°% 21% 31% 33% | 6. 300 4% 39% N 25 24% 35% 30% [ 25%
Efficace | I 230 18% 19% 17% B 170 12% 11% 16% | R 25% 15% 18% 20% | I 24%
Accessible | I 20% 15% 14% 13% B iz 8% 15% 21% B 190 11% 16% 21% I 212
Impersonnel | 18% 19% 31% 37% I 260 36% 33% 38% B 17 34% 31% 35% (I 21%
Distant | EEGEGz:N 17% 18% 27% 34% I 24 28% 27% 31% B 142 34% 30% 33% [ 19%
Serviable | 15% - - - B 10% : - - B 18% - - - I 210
sévere I 14% 13% 14% 16% | 17% 15% 15% 24% N 15% 15% 16% 23% | 15%
Lent [ 13% - - - B 19%% : - : B 150 - - - B 122
Rapide [ 11% 8% 8% 7% I 7 7% 7% 11% | 12% 8% 7% 11% | 15%
Personnel [l 10% - - - I 6% i - i B 11% - - - B 12
Aimable I 9% 11% 8% 6% M 5% 6% 9% 5% R 11% 12% 10% 10% [ 9%
Incompréhensible [l 8% 1% 12% 16% [ 14% 1% 17% 17% [l 8% 18% 15% 14% | 12%
Moderne [l 7% 9% 6% 5% I 120 4% 5% 2% NN 13% 9% 4% 11% [l 6%
Démodé Il 7% 12% 14% 18% [l 5% 17% 15% 11% R 8% 16% 21% 20% 1l 6%
Orienté vers I'humain [l 6% - - - M 5% - - - Bl s - - - I 2%
Dynamique [l 5% 5% 2% 3% W 4% 3% 1% 2% R 10% 6% 4% 6% [l 6%
Tourné vers l'avenir [} 4% - - - I 2% - - - Hl s - - - I %
Condescendant [l 3% 5% 6% 9% M 5% 13% 10% 12% 1l 6% 10% 9% 11% W 3%
Aucun [ 9% 10% - - M 6% 8% - - Bl 4% 5% - - B 3%
Question : D’une maniére générale, comment percevez-vous la communication du Service public fédéral (SPF) Finances ? (plusieurs réponses possibles) 36

Base : Particuliers (n=1062), entreprises et indépendants (n=230), experts et conseillers (n=252), administrations locales (n=200)
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