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G

Terrain Quotas

Enquéte réalisée en ligne du 05 au 22 décembre 2025. Méthode des quotas et redressement appliqués aux
variables suivantes : sexe, &dge, catégorie
socioprofessionnelle, région et taille d’agglomération de
I'interviewé(e).

Aide a la lecture des résultats détaillés :

= Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.

= Les chiffres en italique sont ceux qui apparaissent significativement au-dessus de la moyenne.
= Les évolutions présentées proviennent des résultats de la précédente vague du barometre :
Barometre de I'Institut Paul Delouvrier — Edition décembre 2024
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Echantillon de 2626 personnes représentatif des Francais agés de 15 ans et plus

... dont 981 ont été en contact avec la police ou la gendarmerie
Echantillon ... dont 878 ont été en contact avec les services de I'Education Nationale

.. dont 1395 ont été en contact avec les services de santé publique

.. dont 1032 ont été en contact avec les centres de sécurité sociale

.. dont 635 ont été en contact avec les agences d’aide au retour a 'emploi

.. dont 421 ont été en contact avec la Justice

.. dont 1047 ont été en contact avec les centres des impdts et du Trésor Public

.. dont 467 ont été en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales
.. et 1692 qui ont été en contact avec les services publics du logement*

Aide a la lecture des résultats détaillés :

= Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.

= Les chiffres en italique sont ceux qui apparaissent significativement au-dessus de la moyenne.
= Les évolutions présentées proviennent des résultats de la précédente vague du barometre :
Barometre de I'Institut Paul Delouvrier — Edition décembre 2024

*Afin d’obtenir une base plus importante sur les usagers des services publics du logement, deux échantillons additionnels ont été interrogés sur le bloc de questions spécifiques
au logement : - un échantillon de 1031 résidents d'unité urbaine de plus de 100 000 habitants - un échantillon de 1576 résidents d'agglomération parisienne. L'ensemble des
usagers d'un service public du logement sont issus d la fois de I'échantillon principal et de ces deux échantillons additionnels.
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L'intervalle de confiance (parfois appelé « marge d'erreur ») permet de déterminer la confiance qui peut étre attribuée & une valeur, en prenant en compte la valeur observée et la
taille de I'échantillon. Si le calcul de l'intervalle de confiance concerne les sondages réalisés avec la méthode aléatoire, il est communément admis qu'il est proche pour les
sondages réalisés avec la méthode des quotas.

Intervalle de confiance

Taille de I'échantillon 5% ou 95% 10% ou 90% 20% ou 80% 30% ou 70% 40% ou 60%

100 interviews 4,4 6,0 8.0 9.2 9.8 10
200 interviews 3.1 4,3 5.7 6,5 6,9 7.1
300 interviews 2,5 3.5 4,6 53 57 5.8
400 inferviews 2.2 3.0 4,0 4,6 4,9 5.0
500 interviews 2,0 2,7 3.6 4,1 4,4 4,5
600 interviews 1.8 2,4 3.3 3.8 4,0 4,1
800 interviews 1.5 2,1 2.8 3.2 3.4 3.5
1 000 interviews 1,4 1,8 2,5 29 3.0 3.1
2 000 interviews 1.0 1.3 1.8 2,1 2.2 2,3
3 000 interviews 0.8 1,1 1.5 1,7 1.8 1.8
4 000 interviews 0.7 0.9 1.3 1.5 1.6 1,6
6 000 interviews 0.6 0.8 1.1 1.3 1.4 1.4

Note de lecture : dans le cas d'un échantillon de 1 000 personnes, si le pourcentage mesuré est de 10%, la marge d'erreur est égale a 1,8. 11y a
donc 95% de chance que le pourcentage réel soit compris entre 8,2% et 11,8% (plus ou moins 1,8 points).
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1/ La santé publique reste identifiée par les Francais comme le domaine prioritaire d’intervention de I'Etat en 2025, alors que la
défense nationale et la sécurité sociale apparaissent en nette hausse

« En 2025, la hiérarchie des domaines sur lesquels les pouvoirs publics devraient faire porter prioritairement leurs efforts aux yeux des Francais est la
méme gu’'en 2024. Comme lors des derniéres vagues de ce barometre, la santé publique est largement en téte (49%), loin devant la justice (34%),
I'éducation nationale (33%), la police et la gendarmerie (30%). Les secteurs qui ferment la marche sont également les mémes que par le passé
(transports publics, culture, décentralisation).

« Cette stabilité apparente cache cependant certains mouvements. Ainsi, bien qu'ils demeurent en téte du classement, la santé (-4 points), la
justice (-2), et surtout I'éducation nationale (-6), marquent le pas cette année. Il en est de méme de I'environnement (-3).

+ Ces baisses manifestent surtout le fait que d’'autres enjeux deviennent de plus en plus importants aux yeux des Francais. Ainsi en est-il de la
défense nationale, en forte hausse et qui atteint son score historiquement le plus élevé au sein de ce barometre (24%, +7 points), et dans une
moindre mesure de la sécurité sociale (21%, +4) et de la fiscalité (18%, +2). Des mouvements & la hausse, particulierement marqués chez les plus
Aagés, qui fraduisent la préoccupation croissante des Francais a I'égard des tensions géopolitiques actuelles et des enjeux budgétaires sur le plan
national.

2/ Les Frangais se montrent de plus en plus favorables a une diminution des impots

« Déja évoqué ci-dessus, I'enjeu croissant de la fiscalité apparait surtout lorsque les Francais sont confrontés a I'arbitrage entre impots et
prestations. S'ils se montraient plutdt partagés sur ce sujet lors des dernieres vagues d'enquéte, ils se prononcent cette année bien plus
clairement pour une diminution des impdts quitte & réduire les prestations sociales (59%) que pour une amélioration de ces dernieres au prix d'une
hausse de la fiscalité (41%).

« Cette préférence pour une diminution des impots est en trés forte hausse cette année : +7 points par rapport & 2024, et méme +13 points par
rapport & 2022, renouant avec une tendance dominante que I'on n'avait pas connue & de tels niveaux depuis les années 2013-2015.
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3/ Une perception paradoxale des services publics qui demeure, entre scepticisme des citoyens et satisfaction des usagers

« La dissociation que ce barometre met régulierement en évidence en ce qui concerne la perception des services publics se maintient en 2025.
D'un cobté les Francais sont partagés voire plutdt critiques sur I'action de I'Etat, puisque seuls 44% d’entre eux en ont une bonne opinion, sur la
moyenne de 9 domaines testés (-1 point par rapport a 2024). De I'autre cbté, le taux de satisfaction moyen des usagers dans ces 9 domaines
demeure d un niveau élevé méme s'il se tasse [égerement par rapport a I'année deriere (75%, -2 points).

« Sices scores évoluent peu par rapport a I'an dernier, la déconnexion entre la perception des citoyens et celle des usagers tend & se consolider
sur le moyen terme (depuis 2022 : opinion des Francais : -2 points / satfisfaction des usagers : +4 points).

4/ Les domaines pour lesquels I'action de I'Etat bénéficie du jugement le plus favorable de la part des Frangais sont le plus souvent
ceux qui sont également les mieux pergus par les usagers

« Sile regard des Francais sur I'action de I'Etat est plutét mitigé dans I'ensemble, certains domaines font I'objet d'un jugement plus favorable que
la moyenne. C'est surtout le cas en ce qui concerne la police et la gendarmerie (bonne opinion : 63%), devant la sécurité sociale (52%), la santé
publique (46%) et I'environnement (46%). Or ces domaines font également partie de ceux qui sont jugés les plus satisfaisants par les usagers (avec
des taux de satisfaction entre 75 et 80%). En revanche, la justice et I'emploi sont les 2 domaines qui enregistrent & la fois I'opinion la plus mitigee
(respectivement 36 et 37%) et le taux de satisfaction le plus mesuré (68%).

« Un domaine apparait néanmoins comme une exception ici : la fiscalité, qui enregistre a la fois une perception plus critique que la moyenne de la
part des Francais (39%) et le niveau de satisfaction le plus élevé de la part des usagers (82%). Il s’agit ici de la dissociation la plus nette entre, d'un
coté, des citoyens plutdt critiques a I'égard du niveau des prélevements obligatoires et des dépenses de I'Etat, et de I'autre cbté, des
conftribuables plutdt satisfaits de la maniere dont le processus de collecte des impdts est organisé.
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5/ Des perceptions stables pour les différents domaines du secteur public, a quelques exceptions pres

« De maniére générale, I'opinion des Francais et la satisfaction des usagers sont plutot stables dans ces différents domaines par rapport & 2024.

* Quelgues mouvements sont néanmoins a noter. Tout d'abord, les Francais se montrent de plus en plus critiques a I'égard de I'action de I'Etat
dans les domaines de la sécurité sociale (52%, -3 points par rapport & 2024, mais surtout -15 points sur 5 ans) et de la fiscalité (39%, -5 points par
rapport & 2024, -13 points sur 5 ans). Des évolutions sur le moyen terme qui montrent que la crispation sur ces sujets semble étre un enjeu structurel,
bien plus qu'une préoccupation conjoncturelle liée aux débats actuels sur le budget de I'Etat.

- Du c6té des usagers, on note cette année une baisse de satisfaction marquée dans les domaines du logement (74%, -5 points par rapport &
2024) et surtout de I'emploi (68%, -9 points), ces deux indicateurs revenant & des niveaux proches des années antérieures, apres le pic enregistré
I'an dernier. Dans les 2 cas, c'est surtout chez les jeunes actifs (25-34 ans) et les catégories populaires que ce décrochage de satisfaction est le
plus net par rapport a I'an dernier.

6/ Modes de contact : Internet reste en téte, mais marque le pas en 2025

« Comme les années précédentes, Internet apparait comme le premier canal par lequel les usagers entrent en relation avec les différents services
publics (mail et/ou site web), sauf en ce qui concerne la police et la gendarmerie, pour lesquelles le contact physique et le téléphone restent
privilégiés.

« Sila tendance de long terme a la progression du contact par Internet n'est pas remise en cause, elle a néanmoins tendance a marquer le pas
cette année (baisse de 3 & é points pour différents services, sauf dans les domaines de la sécurité sociale et de la fiscalité). Le contact physique
est également en légére baisse pour certains services (sauf santé publique et fiscalité).
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7/ Accessibilité, clarté, respect des délais : le trio gagnant des attentes a I'égard des services publics

- La hiérarchie des attentes envers les services publics est la méme que I'an dernier, avec des indicateurs qui restent & des niveaux similaires. Ainsi,
les Francais souhaitent en priorité que leurs services publics soient plus facilement joignables, quel que soit le mode de contact utilisé (55%). Les
autres principales attentes concernent le caractére clair, simple et compréhensible des informations transmises (48%) et le respect des délais dans
le traitement des demandes (47%).

« A travers ces 3 éléments, c’est donc toujours bien sur I'efficacité dans le fraitement des demandes des usagers que les services publics restent
principalement attendus, devant d’'autres aspects comme la personnalisation de I'accompagnement, I'accueil ou la prise en compte de leur
avis.

8/ Des attentes variables d’un service a I'autre

« Compte tenu de I'nétérogénéité des services publics testés, les attentes prioritaires varient fortement d'un service a I'autre, mais integrent le plus
souvent chacune a leur maniere cette attente d’efficacité (réactivité des forces de I'ordre, qualité des soins en santé, niveau et rapidité des
remboursements de sécurité sociale, possibilité d'effectuer les démarches & distance avec le service des impbts, compétence des agents
chargés de I'aide d larecherche d’emploi, etc.).

- Par ailleurs, concernant la maniére dont les services publics répondent actuellement & ces différentes attentes, on peut noter que les femmes
sont plus souvent insatisfaites que la moyenne. En revanche, la perception par catégorie d’'age differe d'un service a I'autre : les plus jeunes se
montrent plutdt plus critiques dans I'ensemble en ce qui concerne les forces de I'ordre, la santé publique, I'éducation nationale et la fiscalité,
quand les plus dgés le sont davantage a propos de la justice, I'emploi, I'environnement et le logement.



# toluna \) i':ftlggctive

Regard des
Francais sur les
services publics



Principaux indicateurs du barometre
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Parmi les differents domaines d'intervention de I'Etat, la santé publique est jugée comme celui sur # toluna

lequel les pouvoirs publics devraient faire porter leurs efforts en priorité, devant la justice et harris
I’éducation nationale Interactive
Scores significativement supérieurs Scores significativement inférieurs
77777777 a la moyenne a la moyenne ‘
L te bli Femmes : 53% / 65 ans et plus : 64% Hommes : 46% / Moins de 35 ans : 39%
asante publigque _ 49 Province : 51% Agglo. parisienne : 42% / PCS - : 42%

s . . ' Moins de 25 ans : 42% 65 ans et plus : 29%
L'éducation nationale [ NEGG— 33 | PCst: 36% PCS-: 26%
La police et la gendarmerie _ 30 . 50ans et plus: 34% Moins de 35 ans : 22%
\ . A Moins de 25 ans : 34% 65 ans et plus : 18%
L'emploi, la lutte contre le chdmage _ 27 PCS-:33% Communes rurales : 22%

La défense nationale

L'environnement
etogernent [ 21 g
La sécurité sociale _ 21 PCS-:24% Retraités : 18%
La fiscalité et la collecte des impots _ 18 PCS+:21%
Les transports pUb|iCS - 9 %gg;grizzjigzsp:cjriinne: 15% \g(r)o(\jfliqnsci:p;g:é%
La culture

La décentralisation . 5 M

Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... 2 — Trois réponses possibles
Base : A tous, en %
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La fendance a la baisse observée depuis 2013 par la lutte contre le chdmage apparait freinée
cetfte année, tandis que la justice devient le 2¢me domaine d'action jugé le plus prioritaire derriere

la santé publique, en baisse cette année.

70 ~
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N —
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2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... 2 — Trois réponses possibles

Base : A tous, en %
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Evolutions par
rapport a 2024

——La santé publique

——La justice

——L'éducation nationale

——La police et la gendarmerie

—L'emploi, la lutte contre le
chémage
La défense nationale
L'environnement

——Le logement

——La sécurité sociale

——La fiscalité et la collecte ces
impots

——Les fransports publics

La culture

—— La décentralisation

+1

+1

+7
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Depuis I'an dernier, les domaines de la santé publique, de I'éducation nationale et de # toluna
I'environnement sont jugés moins prioritaires par les Francais, alors que la sécurité sociale et harris
surtout la défense nationale ont gagné en importance Interactive

Evolutions par
rapport a 2024

60 +
52 53 ——La santé publique -4
0 . \ /N‘? —La justice -2
——L'éducation nationale -6
39 —La police et la gendarmerie +1

40 - 38
35\ /AM e L'el:nploi, la lutte contre le +]
33 chémage
20 3329YN/ 30 La défense nationale +7
| 27 L
\/r—— L'environnement -3

——Le logement -1
20 18" 2121 °
] ——La sécurité sociale +4
13 16 18
_— 9 9 — La fiscalité et la collecte des +2
10 - 8__// \ impots
5 ——Les fransports publics =
4_— 5
La culture +1
0
2020 2021 2022 2023 2024 2025 ——La décentralisation =

Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... 2 — Trois réponses possibles
Base : A tous, en %
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Priorités d'action de I'Etat
Focus sur les évolutions significatives depuis 2024

+

<
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¥

La santé publique L'éducation nationale La défense nationale L'environnement La sécurité sociale
2024 [ 53 2024 [ 39 2024 2024 2024 i 17
-4 pts - 6 pts + 7 pts -3 pts + 4 pts
2025 [ 49 2025 [ 33 2025 2025 2025 [ 21

Une évolution d'autant plus
importante aupres des :

> 25-34 ans : - 6 pts
> 35-49 ans : - 7 pis
> 50-64 ans : -6 pts

v

Agglo parisienne : - 9 pis
> PCS-:-6pts

Une évolution d'autant plus
importante aupres des :

> 35-49 ans : - 10 pts

> 65 ans etplus: - 11 pts
> lle-de-France : -9 pts
> Indépendants et chefs

d’entreprises : -9 pts

Une évolution d'autant plus
importante aupres des :

Une évolution d'autant plus
importante aupres des :

Une évolution d'autant plus
importante aupres des :

> 50 ans et plus : + é pts

Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... ¢ — Trois réponses possibles

Base : A tous, en %
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# toluna

La santé publique s'impose comme le domaine d’'action prioritaire de I'Etat quelle que soit la

région. En fonction des régions, I'éducation nationale, la justice ou la police/gendarmerie 4 harris
complétent le podium . ? interactive
+ & $ 32 W om M =
D . ioritai La santé L'éducation La iusti La police et la La sécurité L'environ- L'emploti, IC: lutte el t La ﬁTIcaItiiédeI la
omaines prioriraires publique nationale ajusiice gendarmerie sociale nement ccr'?g‘rrr;gee € logemen coi:‘cpg‘s es
Auvergne - Rhone-Alpes 36 3 30 23 22 22 18 15
Bourgogne - Franche-Comté 30 34 28 26 20 29 15 21
Bretagne 32 30 33 23 24 24 26 13
Centre - Val de Loire 29 32 37 24 22 26 17 19
Grand Est 35 40 27 20 23 29 18 17
Hauts-de-France 32 35 34 20 19 28 22 18
fle-de-France 32 33 28 18 23 27 23 21
Normandie 37 35 26 16 17 33 25 17
Nouvelle-Aquitaine 32 34 29 21 28 22 20 20
Occitanie 30 34 30 21 27 27 22 14
Pays de la Loire 37 39 30 20 25 23 19 21
Provence-Alpes-Cote d’'Azur + 30 31 57 23 05 33 o4 17
Corse

Note de lecture : Les trois domaines jugés les plus prioritaires sont présentés en bleu. Le domaine jugé le plus prioritaire par région est présenté en bleu foncé.
Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... ¢ — Trois réponses possibles
Base : A tous, en %
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Pres de 6 Francais sur 10 affirment préférable de diminuer les impobts et les prélevements quitte a # toluna

réduire les prestations fournies par les services publics, une opinion en forte hausse depuis 2022 hct:rris ’
interactive

Diminuer le niveau des impots et des prélevements quitte a
réduire les prestations fournies par les services publics

65 ans et plus : 63%

2024 -

2025 -

2021 -
2022 -
2023 -

Améliorer les prestations fournies par les services publics
quitte a augmenter le niveau des impots et des prélevements

S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous 2
Base : A tous, en %
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Le sentiment qu'il serait préférable de réduire les impots est majoritaire quelle que soit la région
d’habitation

59%

France entiere

Diminuer le niveau des impdts
et des prélevements quitte &
réduire les prestations fournies
par les services publics

S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous 2
Base : A tous, en %

# toluna
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Les Francais attendent d'abord des services publics qu'ils soient facilement joignables, mais # toluna
également gu'ils fransmettent des informations claires et compréhensibles et qu'ils fraitent les harris
demandes dans les délais annoncés, des priorités semblables & celles exprimées I'an demier Interactive

Les Francais attendent des services publics qu'ils...
En % de : Cité en premier / Au total

... soient facilement joignables, que ce soit sur ﬁ_ 55 55

internet, par téléphone, par courrier ou sur place

... vous fransmettent des informations claires, simples ﬁ_ 48 49

et compréhensibles

Rappels 2024 « Au total »

... répondent a vos demandes dans les délais 47 48
annoncés m

... Vous procurent un accompagnement adapté a ﬁ_ 38 38

votre situation personnelle

... vous accueillent avec bienveillance et vous ﬁ_ 33 35

reconnaissent le droit a I'erreur

... prennent votre avis en compte pour améliorer le E- 26 o4

service rendu aux usagers

... vous donnent acceés & leurs résultats de qualité de 23 24

service

... agissent pour limiter leur impact sur E- 17 18

I'environnement et celui de leurs usagers

Ne se prononce pas 1

Globalement, sur quelles dimensions attendez-vous que les services publics fassent le plus de progrés ces prochaines années 2 Attendez-vous qu'ils... 2
Trois réponses possibles

Base : A tous, en % 20



# toluna \’ R\?gg’ctive

Comparaison de
I'opinion des
Frangais a I'egard
des differents
services publics



Plus de 4 Francais sur 10 ont une bonne opinion des services publics en moyenne. La police et la
gendarmerie et la sécurité sociale sont jugées positivement par une majorité d’entre eux.

ST Bonne

ST Mauvaise

La police et la gendarmerie

La sécurité sociale

# toluna
harris

interactive

La santé publique
L'environnement
Le logement

L'éducation nationale

@ P o 4 B

447,
1)

Moyenne de
|"opinion des
Francais sur
I'ensemble des
services publics

!
O
[Nt
o~
-—

La fiscalité et la collecte des impots

= B
2 &

L'empiloi, la lutte contre le chdmage

La justice

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2
Base : A tous, en %
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L'opinion envers |'action de I'Etat en matiere de police et gendarmerie est tirée vers le haut par
les plus dgés, quand les plus jeunes privilégient davantage les domaines sociaux

La police et la
gendarmerie

La sécurité sociale
La santé publique
L'environnement
Le logement

L'éducation nationale

La fiscalité et la collecte
des impdbts

L'emploi, la lufte conftre le
chémage

La justice

ST Bonne Opinion

52

I RN R W

w
~0

39
= I
T I

=

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun

des domaines suivants 2

Base : A tous, en % de réponses « Bonne opinion

Scores significativement supérieurs a

la moyenne

50 ans et plus : 69%

Moins de 35 ans : 60%

Moins de 35 ans : 55%

Agglomération parisienne :

Moins de 35 ans : 52%

Agglomération parisienne :

Moins de 35 ans : 46%

25-34 ans : 43%

Agglomération parisienne :

Moins de 35 ans : 44%

Agglomération parisienne :

Moins de 35ans: 41%

Agglomération parisienne :

50%

51%

45%

44%

45%

Scores significativement inférieurs
d la moyenne

Moins de 35 ans : 58%
PCS-: 59%

50 ans ef plus : 49%

50 ans et plus : 40%
Communes rurales : 41%

Plus de 50 ans : 42%
Communes rurales : 42%

Plus de 50 ans : 34%

15-17 ans : 29%

18-24ans:31%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 36%

50 ans et plus : 32%
Agglo. de 20 000 & 100 000 hab. : 30%

50 ans et plus : 33%

De facon générale, les indépendants, cadres et professions libérales
ont davantage tendance a déclarer avoir une opinion positive de
I'action de I'Etat dans chacun des domaines.

# toluna

harris

interactive

44%
(-1)

Moyenne de

I'opinion des

Francais sur
I'ensemble des
services publics

23



Dans la durée, I'action de I'Etat en matiere de police / gendarmerie s'est imposée comme celle # toluna

qui bénéficiait de la meilleure image aupres des Francais, concurrencée uniguement par la harris
sécurité sociale au cours de la période de pandémie du Covid-19 = Interactive
ST Bonne opinion Evolutions par
rapport & 2024
70 + . .
——La police et la gendarmerie +1
\/\ 63
60 - ——La sécurité sociale -3
50 - /// \ 52 —La santé publique +]
AN 46
\ '\\ 40 L'environnement =
40 - ‘v — 3%9
~——
‘ — 24 gz ——Le logement =
30 -
——L'éducation nationale -1
20 - s S
——La fiscalité ef la collecte des impots -5
10 - —L'emploi, la lutte contre le chdmage -2
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ——La justice +1

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2
Base : A tous, en % de réponses « Bonne opinion )

24



La perception de I'action de I'Etat dans les domaines de la fiscalité et de la sécurité sociale s'est

dégradée par rapport a I'an dernier, confirmant et accentuant la tendance des dernieres
années

70

65

60

55

50 -

45

40

35

30

25

20

ST Bonne opinion

68
62 63
\ —
59
55
59 52
51
45 45 46
43 4?40 ; 40
38 S —— 3%
37
— — 35 36
2021 2022 2023 2024 2025

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2
Base : A tous, en % de réponses « Bonne opinion )

—La police et la gendarmerie

—La sécurité sociale

——La santé publique

L'environnement

——Le logement

——L'éducation nationale

——La fiscalité et la collecte des impots

—L'emploi, la lutte contre le chdmage

——Lajustice

# toluna

harris

interactive

Evolutions par
rapport & 2024

+1

-3

+1

25



Opinion envers |I'action de I'Etat
Focus sur les évolutions significatives depuis 2024

¥

La sécurité sociale

# toluna

harris
« Interactive

La fiscalité et la collecte des impots

2024 NN 55
2025 NN 52

- 3 pts

Une évolution d'autant plus importante aupres des
populations suivantes :

> 65 ans et plus: - 6 pts
> Agglo de 20 000 a 100 000 hab. : - 5 pts

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2

Base : A tous, en % de réponses « Bonne opinion )

2024 [N 44
2025 [N 39

-5 pts

Une évolution d'autant plus importante aupres des
populations suivantes :

> 18-24 ans : - 16 pts
> 65 ans et plus : - 10 pts

26



# toluna \’ R\?gg’ctive

Comparaison de
la satisfaction des
usagers a l'egard
des dlfferenfs
services publics



De maniére générale, les usagers des différents services publics expriment leur satisfaction a leur # toluna

égard, en particulier en ce qui concerne la fiscalité et la police/gendarmerie... harris
interactive
ST Mécontent ST Satisfait
La fiscalité et la collecte des impbts @ 17 n 58 24 82

La police et la gendarmerie ® 19 n 52 28 80

La sécurité sociale ? 19 B = 20 7 757
(o]

L té& publi 22 60 17 77 (-2)
@ sante publique + E Moyenne de la
satisfaction des
L'environnement \p 24 u 53 22 75 usagers de

I'ensemble des

Le logement f%a 25 E 55 19 74 services publics
L'éducation nationale @ 26 [ 54 LR 72
Lajustice 612 29 [EB 46 il 8
L'emploi, la lutte contre le chdmage i 31 n 51 17 68
m Trés mécontent m Plutot satisfait m Trés satisfait

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de I'action de...
Base : Aux usagers de chaque service, en %
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... un niveau de satisfaction encore plus élevé que la moyenne aupres des plus dgés en ce qui # toluna
concerne ces deux domaines

La fiscalité et la collecte
des impobts

La police et la
gendarmerie

La sécurité sociale

La santé publique

L'environnement

Le logement

L'éducation nationale

La justice

L'emploi, la lutte contre le
chémage

ST Satisfait

Scores significativement supérieurs
& la moyenne

! 65ansetplus:91%
| Agglomération parisienne :

50 ans et plus : 89%

PCS-:87%

65 ans et plus : 85%

Agglomération parisienne :

PCS +:80%

Propriétaire ou accédant. :

35-49ans:77%

Agglomération parisienne :

Hommes : 72%

*._ Agglomération parisienne :

89%

78%

84%

77%

78%

harris
interactive

Scores significativement inférieurs
a la moyenne

Moins de 35 ans: 77%
Agglo. de 100 000 hab. et plus
(hors Paris) : 78%

Moins de 35 ans : 70%

PCS-:75%
Moins de 25 ans : 70% i
PCS +: 74% ! 7 537
(o]
35-49 ans:72% : (-2)
PCS+:74% Moyenne de la
satisfaction des
usagers de
I'ensemble des
50 ans et plus : 70% ~ services publics
Agglo. de moins de 100 000 hab. : 70%
PCS-:71%

Moins de 25 ans : 63%

50 ans et plus : 57%

Femmes : 62% !
Agglo. de 20 000 & 100 000 hab. : 58%/

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou tfres mécontent de I'action de...
Base : Aux usagers de chaque service public, en %
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Sur le temps long, ce niveau de satisfaction s’est notamment amélioré en ce qui concerne la

police/gendarmerie, la justice et I'emploi

D\

~_ N _

65 - 68

1

85

35

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

# toluna

harris
interactive

Evolutions par
rapport a 2024

—La fiscalité et la
collecte des impots

—La police et la
gendarmerie

—La sécurité sociale

—La santé publique
L'environnement

——Le logement

—L'éducation nationale

——La justice

—L'emploi, la lutte
contre le chébmage

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de I'action de...

Base : Aux usagers de chaque service public, en %
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A plus court terme, la plupart des services publics se maintiennent  un haut niveau de
satisfaction cette année. Néanmoins, le logement et I'emploi sont jugés plus négativement que

I’an dernier (en baisse de 5 et 9 points).

90

85

N
(@]

65

60

55

50

84
82
8282 _—— — 82
7979 S —

7S~ 17\<— 77

72
O — 70 68

| 66 48
2020 2021 2022 2023 2024 2025

# toluna

harris

interactive

—La fiscalité et la
collecte des impots

—La police et la
gendarmerie

—— La sécurité sociale

—La santé publique
L'environnement

——Le logement

——L'éducation nationale

——La justice

—L'emploi, la lutte contre
le chbmage

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de I'action de...
Base : Aux usagers de chaque service public, en %

Evolutions par
rapport a 2024

31



Satisfaction des usagers des différents services publics

# toluna

Focus sur les évolutions significatives depuis 2024 harris
interactive
1) [
Le logement L'emploi, la lutte contre le chémage
2024 2024 [ 77
-5pts -9 pts
2025 2025 | 8

Une évolution d'autant plus importante aupres des
populations suivantes :

Une évolution d'autant plus importante aupres des
populations suivantes :

> Femmes : - 15 pts

> 25-34ans:-11pts

Agglo. de 20 000 a 100 000 hab. : - 20 pts
> PCS-:-12pts

v

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou tfres mécontent de I'action de...

Base : Aux usagers de chaque service public, en % de « Satisfait »
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Le nombre d'usagers « fres satisfaits » des différents services publics testés est largement supérieur # toluna
au nombre d'usagers « tres mécontents »n. L'emploi et la lutte contre le chdmage apparait harris
comme le domaine oU cette différence est la plus faible. Interactive

Satisfaction globale renforcée
(Trés satisfaits - tres mécontents)

. Score Variationsur 1 an Rappel Score 2022
Trés mécontent Tres satisfait
(pts) (pts) (pts)
<>
. . - -1
La police et la gendarmerie mimia
. o 7 . - ’Q;H' 2
La fiscalité et la collecte des impdts &
L’environnement ‘{Q 16 -3 7
La justice &Tb 13 -3 -1
La sécurité sociale ? 15 -1 7
Le logement  ¢ka 14 0 9
L'éducation nationale q 1 -2 4
L
La santé publique + 12 0 8
L'emploi, la lutte contre le chémage i 8 -7 7

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de I'action de...
Base : Aux usagers de chaque service, en %
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Indicateurs synthétiques de safisfaction # toluna

harris
interactive
Satisfaction globale Satisfaction spécifique Satisfaction relative
(Satisfaits) (Moyenne des satisfaits sur les (Satisfaits — satisfaits attendus®)
attentes prioritaires)
S Variation sur Variation sur : Variation sur
core 1 an Score 1 an | Score 3 ans
(pts) (%) (pts) | (pts) (pts)
@ La fiscalité et la collecte des impots 0
B< La police et la gendarmerie 2
ALALS

? La sécurité sociale

+ La santé publique 77

\{d L'environnement 75

0
1
N
1
-2
My Le logement 74 -
)
-2

a L'éducation nationale

A‘J_’A La justice

Bl L'emploi, la lutte contre le chémage

Base “safisfaits” : Aux usagers, en % *De maniére générale, & partir de quel pourcentage

Base “satisfaits attendus” : A tous, en % d'usagers satisfaits peut-on, selon vous, considérer qu'un
service public est performant ¢ Merci d’indiquer la valeur
qui vous semble la plus appropriée entre 0 et 100%. 34



La numérisation du mode de contact a touché I'ensemble des services publics au fil du temps. # toluna

Seule la police/gendarmerie garde le face-a-face comme moyen privilégié de contact. { h?rris P
“« interactive

x\‘x & | g C%r

Contact physique Téléphone nterne

Mode de contact privilégié 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
apoicestiagendamerie B AR AR AR AR AR AR A AR A AR R R R R R R
EETEC e I Y S v S v S v S v S v S v S SO v N v S v S G G R G G e
veaueationnaionae. @t AR AR R MR MR MR R AR AR AR QDL OO dd
evomement o fX AR H OGO O O H A DA DA QA d QA Qdd
wsecuissocile. R, L W A O d OO QA dodod oo QQQa
aisice 52 AR AR M MR MM R XK OO 000 :d Jd

wicaite =05 AR W MR W 2 A oo ooQQod
eocement My & A M M QOO QA OAdOdoddoQdoadadaoQ
ROSCEN T v SN v S v S v QO G S e e (s Qs e [ i

En regle générale, comment vous étes-vous en contact avec... 2
Base : Aux usagers de chaque service public, en %
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Récapitulatif des principaux indicateurs # toluna

harris
interactive
(ci’!g]gg:salgs:?rois Opinion NeliNieleiilelg]
.S S (ST Bonne) (ST Satisfait)
premiéres priorités)
+ La santé publique 49 0 46 77
a L'éducation nationale 33O 39 72
2 Lajustice 34 36 68
A A . .
Alala La police et la gendarmerie 30 63 80
‘Ya L'environnement 230 46 75
i L e[nplou la lutte contre le 57 37 68 €
chémage
F ) Le logement 21 40 740
? La sécurité sociale 21 520 79
zer:f La fiscalité et collecte des impots 18 390 82
MOYENNE 28 44 75

0@ Sont précisées ici les évolutions significatives de 3 points ou plus par rapport & 2024
En régle générale, comment vous étes-vous en contact avec... 2
Base : Aux usagers de chaque service public, en %
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# toluna \) i':ftlggctive

Résultat par
service public




# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
La police et la gendarmerie

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou vofre conjoinf, avez-vous eu un
contact direct avec la police ou la gendarmerie que ce soit
par téléphone, courrier, Internet ou en vous déplacant au
cours de ces deux derniéres années 2




Les usagers affirment avoir été en contact avec la police ou la gendarmerie d'abord par un # toluna

contact physique, puis par téléphone. Les autres modes de contact restent minoritaires. { harris
“w Interactive
A
[

Par un contact physique : en face-a-face, en vous _ )
déplacant 45 | 50 ans et plus : 64%
Par téléphone _ 33 | Zone rurale : 41%

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 14

En allant sur les sites officiels des services publics pour y - 13 | S+« 19 S_OUS'tthl Internet : 21%
rechercher de I'information ou y remplir des documents F19% (sites, mail ef SMS)
Par des campagnes d'information ou de communication - 10 | Agglomération parisienne : 21%
En échangeant par mail ou sms avec les services - 9 | PCS+ : 13%
concernés

Par courrier - 8

En appel video ou en visio-conference . 6 * Note de lecture : 21% des répondants ont

été en contact avec ce service public parle
biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

Autre mode de contfact

En regle générale, comment étes-vous en contact avec la police ou la gendarmerie 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Sur le temps long, le déplacement physique et le télephone s'étiolent au profit d'un contact par
internet (malgré une baisse cette année) et d'un contact plus passif de la part des usagers (prise

de contact directe avec les usagers et campagnes de communication).

A
[ \F 7 |

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

r T T T T T T T T T T

2011 2012 2013 2014 | 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

En regle générale, comment étes-vous en contact avec la police ou la gendarmerie 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %

# toluna
harris

interactive

——Par un contact physique

——Par téléphone

——Internet

——Ce sont eux qui enfrent en contact

avec vous
——Campagnes d'information/ de

communication
Par courrier

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

40



Particulierement satisfaits de I'action de la police ou de la gendarmerie avec qui ils ont été en # toluna

contact, les usagers corroborent I'image plutdt positive qu’accordent les Francais O ces services harris
Interactive
A A
PN NT Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant I'action

dans le domaine de la police et de la gendarmerie

Bonne opinion : 63%

50 ans et plus : 69%

Mavuvaise opinion : 37%

Moins de 35 ans : 42%
PCS-:41%

= Trés bonne opinion
= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La police et la gendarmerie
Base : A tous, en %

de la police et de la gendarmerie

Satisfait : 80%

50 ans et plus : 89%

|

Mécontent : 19%

Moins de 35ans : 27%

m Trés satisfait
= Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot
satisfait, plutdét mécontent ou frés mécontent de I'action de la police ou de la
gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elles 2
Base : Aux usagers, en % 41



L'opinion des Francais et la satisfaction des usagers se stabilisent toutes les deux depuis les

dernieres années

L 4
ﬁ.?. Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine de la police et de la gendarmerie
ST Bonne
opinion
6M NS a5 68
Moyenne des 9 62 61 5] 52 62
services publics 49 57 48 .'...-G.. 46
étudiés . 44 » <70 44 45 44
a9 . AL RARTRERL I
*e36 )
'..P.- *

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La police et la gendarmerie
Base : A tous, en %

harris

# toluna

interactive

Satisfaction des usagers concernant I'action
de la police et de la gendarmerie

83 82 82
78 A78. 78 79 81 79 78 79 79 79 80
ST Satisfait 75 _/_W’O—O—O"
des 9 o '.--"-. -'."'1
Moyenne des e, ..., oot ‘W, .. -’ 77
séef;v(;lg;spubl/cs 76 74 'C,... L o Py 74 76 73 73 75
717 g g0 (27 71
67

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot

satisfait, plutdét mécontent ou frés mécontent de I'action de la police ou de la

gendarmerie dans les affaires pour lesquelles vous avez été en contact avec elles 2

Base : Aux usagers, en %
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En termes de priorité, les usagers de la police et de la gendarmerie attendent d'abord de la # toluna
harris

reactivité de la part des agents, avant une écoute aftentive et une présence sur le terrain Ohe ’
interactive

Scores significativement
supérieurs a la moyenne

X

La réactivité des policiers et des gendarmes, leur capacité a intervenir rapidement - 17 | 50 ans et plus : 23%

L'attitude des policiers et des gendarmes a I'égard des plaignants (la maniére dont ces - 15
derniers sont écoutés, accueillis et pris en charge)

La présence au quotidien des policiers et des gendarmes auprés de la population (leur - | ]
dialogue et leur disponibilité & I'égard des habitants) 14 65 ans et plus : 20%

La capacité des policiers et des gendarmes a se faire respecter, y compris dans les - 13
quartiers les plus difficiles.

Le fait que les policiers et les gendarmes donnent une suite aux plaintes déposées - 12

Le respect et I'égalité de traitement des suspects (présomption d'innocence, pas de - 10 | Moins de 35 ans - 14%
discrimination, etc.) SR

La capacité des forces de police et de gendarmerie & faire de la prévention - 9 | 35-49 ans : 13%

Leur capacité a élucider des affaires - 8

Ne se prononce pas

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action de la police et de la gendarmerie ¢

Base : Aux usagers, en %



Au fil du temps, les usagers attendent des forces de I'ordre qu’elles fassent preuve de davantage # toluna

d’empathie (que ce soit vis-a-vis des plaignants ou des suspects), au détriment de leur capacité harris

4 se faire respecter, tendanciellement & la baisse Interactive
A
PN NT 31 ——La réactivité des policiers et des gendarmes,

leur capacité a intervenir rapidement

——L'attitude des policiers et des gendarmes a
I'égard des plaignants

——La présence au quotidien des policiers et
des gendarmes aupres de la population

17 ——La capacité des policiers et des gendarmes
a se faire respecter, y compris dans les
15 quartiers les plus difficiles
14 ——Le fait que les policiers et les gendarmes
1; donnent une suite aux plaintes déposées*
]0 7 e .
——Le respect et I'égalité de fraitement des
9 suspects (présomption d'innocence, pas de
8 discrimination, etc.)**

——La capacité des forces de police et de
gendarmerie d faire de la prévention

——Leur capacité a élucider des affaires

r T T T T T T T T T T T 1

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online
Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de la police et de la gendarmerie 2
Base : Aux usagers, en %

*jusqu’en 2021, I'intitulé était : le fait que les policiers et les gendarmes donnent bien une suite aux plaintes déposées
**jusqu’en 2023, I'intitulé était : Le respect des suspects, de la présomption dinnocence 44



Une large maijorité d'usagers estiment que I'attitude des policiers et des gendarmes a I'égard

des plaignants, leur réactivité et I'égalité de traitement des suspects sont satisfaisantes

A A
Alals

L'attitude des policiers et des gendarmes d I'égard des plaignants (la
maniere dont ces derniers sont écoutés, accueillis et pris en charge)

La réactivité des policiers et des gendarmes,
leur capacité d intervenir rapidement

Le respect et I'€galité de traitement des suspects (présomption
d'innocence, pas de discrimination, etc.)

La capacité des forces de police et de gendarmerie
a faire de la prévention

Leur capacité a élucider des affaires

La présence au quotidien des policiers et des gendarmes auprés de
la population (leur dialogue et leur disponibilité & I'égard des
habitants)

Le fait que les policiers et les gendarmes
donnent une suite aux plaintes déposées

La capacité des policiers et des gendarmes d se faire respecter, y
compris dans les quartiers les plus difficiles

Scores significativement
inférieurs a la moyenne

Femmes : 68%
Femmes : 65%
71 18-24 ans : 57%

b6 | 18-24 ans : 55%

o~
N

63

Femmes : 55%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la police et de la gendarmerie 2

Base : Aux usagers, en % de réeponses « Satisfaisante )

# toluna

harris
interactive

Niveau d’importance
pour les usagers

15%
17%
10%
9%

8%

14%
12%

13%

Agglo. de 100 000 hab. et plus (hors Paris) : 51%

45



La satisfaction des usagers a I'égard de la police et de la gendarmerie est stable depuis I'an
dernier sur la plupart des différentes attentes, et s’améliore nettement en ce qui concerne la ( harris

capacité a se faire respecter (+5 pts) et a intervenir rapidement (+6 pts)
A
[

74 73

— 71
67
7 66 S

66 —
63
61 62
\ 59
58 _
58
53
46
2023 2024 2025

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la police et de la gendarmerie 2

Base : Aux usagers, en % de réponses « Satisfaisante )

# toluna

interactive

— L'attitude des policiers et des gendarmes
a I'égard des plaignants

——La réactivité des policiers et des
gendarmes, leur capacité a intervenir
rapidement

——Le respect et I'égalité de traitement des
suspects (présomption d'innocence, pas
de discrimination, etc.)*

——La capacité des forces de police et de
gendarmerie & faire de la prévention

Leur capacité a élucider des affaires

——La présence au quotidien des policiers
et des gendarmes aupres de la
population

——Le fait que les policiers et les gendarmes

donnent une suite aux plaintes déposées

——La capacité des policiers et des
gendarmes & se faire respecter, y
compris dans les quartiers les plus
difficiles

*jusqu’en 2023, I'intitulé était : Le respect des suspects, de la présomption d'innocence
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
La santé publique

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Au cours de ces deux dernieres années, avez-vous eu recours pour
vous personnellement ou pour I'un de vos proches aux services de
santé publique c'est-a-dire aux hépitaux publics, aux services
d'urgence ou au SAMU ¢




En cumulant le contact via les sites ainsi que les mails et sms, les usagers déclarent étre # toluna
généralement en contact avec les services de santé publique, d'abord par internet, en face-a- £ harris

face puis par téléphone

T

+ Par un contact physique : en face-a-face, en vous déplacant _ 37 | 50 ans et plus : 44%

En allant sur les sites officiels des services publics pour y _ 25 .
rechercher de I'information ou y remplir des documents | 65 ans et plus : 33%
En échangeant par mail ou sms avec les services concernés _ 20
Par courrier - 15

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 11
Par des campagnes d'information ou de communication - 9
En appel vidéo ou en visio-conféerence . 5 | Agglomération parisienne : 10%

Autre mode de contfact

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services de santé publique 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %

Sous-total Internet : 40%
(sites, mail et SMS)*

* Note de lecture : 40% des répondants ont
été en contact avec ce service public parle
biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

w’ interactive
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+

Si, au cours des années 2010, I'usage d’internet pour prendre contact avec les services de santé # toluna

publique s'est répandu, il apparait en recul depuis 2023, au profit d’'un contact physique, en
hausse depuis la méme année

——Internet
——Par un contact physique
——Par téléphone
Par courrier
—Ce sont eux qui enfrent en

contact avec vous

—— Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

1

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services de santé publique 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %

harris
interactive
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En dépit d'une opinion contrastée des Francais en ce qui concerne I'action de I'Etat en matiere # toluna

de santé publique, les usagers affirment en étre majoritairement satisfaits, notamment les plus dgés harris
interactive
+ Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant

dans le domaine de la santé publique

Bonne opinion : 46%

Hommes : 48%
Moins de 35 ans : 55%
Agglomération parisienne : 50%

Mavuvaise opinion : 54%

Femmes : 56%
50 ans et plus : 60%
Zone rurale : 59%

= Trés bonne opinion
= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La santé publique
Base : A tous, en %

le systéme de santé publique

Satisfait : 77%

65 ans et plus : 85%

| 5o

Mécontent : 22%

Femmes : 24%
35-49 ans : 27%

m Trés satisfait
= Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager du systéme de santé publique, diriez-vous que vous
avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutét mécontent ou trés mécontent de son
action 2

Base : Aux usagers, en % 50



SiI'opinion des Francais concernant I'action en santé publique se stabilise apres une chute de 11 # toluna

points entre 2021et 2022, la satisfaction des usagers se redresse, en hausse de 4 points en 2 ans harris
./ interactive

+ Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant
dans le domaine de la santé publique le systéme de santé publique

ST Satisfait
M des 9 .. o . >
ST Bonne Sl;vyé;?zus’?“ 76 747w, . bewtgy 76 73..'..73 76 75
o étudiés 7.| Py 72 7] 7.|
opinion 61 69 69
59 67
Moyenne des 9
slervk_:fes publics
etudies Passage d’une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online
Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online
IR IR N IR BN N IR R SN =R Sy ST N N N NN R S PR L R
RIS SEENE NN SO SEGE NSNS
Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des Globalement, en tant qu'usager du systéme de santé publique, diriez-vous que vous
domaines suivants ¢ La santé publique avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de son
Base : A tous, en % action 2

Base : Aux usagers, en % 51



Les usagers affirment que la qualité des soins recus, la rapidité d'acces aux examens et aux soins # toluna
ainsi que leur gratuité constituent les dimensions les plus importantes de I'action publique en { harris

matiere de santé publique w’ Interactive

Scores significativement
supérieurs a la moyenne

+ La qualité des soins recus _ 24 | 50 ans et plus : 29%

La rapidité d'acces aux examens et aux soins médicaux - 17 | 65 ans et plus : 26%

L'acceés et la gratuité des soins médicaux pour tous - 12 | Moins de 35 ans : 15%

La proximité géographique des établissements de soin - 9

Etre bien informé de son état de santé, des différentes possibilités - 8
de soin, étre orienté vers les bons services

La qualité de I'accueil des malades et des familles - 8
La rapidité & prendre en compte vos demandes - 8
Le co(t représenté par les soins pour I'ensemble de la société . 5
La qualité et I'efficacité des services administrafifs l 4 Moins de 35 ans : 6%
La simplicité et transparence des démarches administratives . 4

Ne se prononce pas

Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne 'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU
avec lesquels vous avez été en contact 2
Base : Aux usagers, en %
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Au cours des 10 dernieres années, on observe que l'importance accordée par les usagers aux # toluna
différentes dimensions est plutdt stable. Celle accordée a la qualité des soins est en hausse cette harris

année aprés une baisse tendancielle. Interactive

——La qualité des soins regus

+ =
\ —— La rapidité d'acces aux examens et aux soins

médicaux

——L'acces et la gratuité des soins médicaux pour tous

—— La proximité géographique des établissements de
soin

—— Efre bien informé de son état de santé, des
différentes possibilités de soin, étre orienté vers les
bons services

- La qualité de l'accueil des malades et des familles

- La rapidité & prendre en compte vos demandes

———Le coUt représenté par les soins pour I'ensemble de la
société

5
4 —— La qualité et I'efficacité des services administratifs

0 ‘ T T T T T T T T T T 1 La simplicité et transparence des démarches
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des hépitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU
avec lesquels vous avez été en contact @
Base : Aux usagers, en %
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Sila plupart de ces points jouissent d'une bonne satisfaction de la part des usagers, ceux-ci sont # toluna
un peu plus critiques en ce qui concerne la rapidité a laguelle les services prennent en compte r harris
leurs demandes et celle avec laquelle ils peuvent accéder aux examens et aux soins Interactive

Niveau d’importance
Scores significativement pour les usagers

inférieurs a la moyenne
"y . 25-34 ans : 69%

L'acces et la gratuité des soins médicaux pour fous _ 73 12%

Etre bien informé de son état de santé, des différentes possibilités _ 71 Femmes : 66% 8%

de soin, étre orienté vers les bons services Moins de 35 ans : 67% o

La proximité géographique des établissements de soin _ 69 Agglo. inf. & 100 000 habitants : 62% 9%

La qualité de I'accueil des malades et des familles _ 67 25-34 ans : 60% 8%

La qualité et l'efficacité des services administratifs _ 65 4%

La simplicité et transparence des démarches administratives _ b4 4%

Le coUt représenté par les soins pour 'ensemble de la société _ 64 ‘ Femmes : 59% 5%

La rapidité a prendre en compte vos demandes _ 56 ‘ Femmes : 51% 8%

La rapidité d'acces aux examens et aux soins meédicaux _ 49 ‘ Femmes : 44% 17%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des hopitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de reponses « Saltisfaisante )
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De maniere générale les perceptions des usagers quant a I'action des services de santé publics

s'inscrivent dans une relative stabilité depuis 2 ans

81
76
73
72
69 69 49 69

67 -/‘— 67

//_66—\,
66% TT———— 45
64
63 64

# toluna

harris
interactive

——La qualité des soins recus
——L'accés et la gratuité des soins médicaux pour tous

Etre bien informé de son état de santé, des différentes
possibilités de soin, étre orienté vers les bons services

——La proximité géographique des établissements de soin
——La qualité de I'accueil des malades et des familles
——La qualité et I'efficacité des services administratifs

La simplicité et tfransparence des démarches
administratives

——Le coUt représenté par les soins pour I'ensemble de la
société
—— La rapidité & prendre en compte vos demandes

——La rapidité d'acces aux examens et aux soins
médicaux

57
56
55
52
4/_\9
2023 2024 2025

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des hdpitaux publics, des services d'urgence ou du SAMU ¢ Estimez-vous qu'elle est... 2

Base : Aux usagers, en % de réponses « Satisfaisante )
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# toluna i':ftlggctive

Résultats par service public
L'éducation nationale

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a I'un ou l'autre des questions suivantes (selon leur
profil) :

Vous personnellement ou vofre conjoint, avez-vous ['un de vos
enfants actuellement scolarisé dans une école publique, que ce soit
une école primaire, un college, un lycée ou un établissement du
supérieur, c'est-a-dire une université, une classe préparatoire ou une
grande école publique (cela peut étre un BTS, un IUT, un IUP, un IEP,
une Ecole d'ingénieurs, de journalisme, etc.) 2

Vous personnellement, étes-vous actuellement scolaris€ dans une
école publique, que ce soit un college, un lycée ou un établissement
du supérieur, c'est-a-dire une université, une classe préparatoire ou
une grande école publique (cela peut éitre un BTS, un IUT, un IUP, un
IEP, une Ecole d’ingénieurs, de journalisme, etc.) @




En cumulant le contact via les sites internant avec les mails et sms, Internet s'impose comme le
moyen de contact le plus utilisé, a la fois par les parents et les éleves, devant le téléphone et le

contact physique

a Par téléphone

Par un contact physique : en face-a-face, en vous
déplacant

En échangeant par mail ou sms avec les services
concernés

En allant sur les sites officiels des services publics pour y
rechercher de I'information ou y remplir des documents

Par courrier

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous

Par des campagnes d'information ou de communication
En appel vidéo ou en visio-conférence

Autre mode de contact

I o
I

I
.
N
. B
B

| Moins de 35 ans : 23%

| Moins de 35 ans : 23%

| Agglomération parisienne : 20%

Sous-total
Internet : 39%

(sites, mail et SMS)*

* Note de lecture : 39% des
répondants ont été en contact
avec ce service public parle
biais de sites officiels ou par
mails et sms, ou les deux. Le
sous-fotal n'est donc pas une
somme arithmétique des deux
réponses.

Aupreés des

# toluna

harris
‘ interactive

Aupreés des

éléves

28%

28%

...............

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services de I'Education Nationale, que ce soit avec I'école primaire, le college, le lycée que fréquente

votre enfant 2 — Plusieurs réponses possibles

En régle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment étes-vous en contact avec les services de votre college, lycée, université, ou avec ceux de

I'Education Nationale 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Sile contact parinternet et en face-a-face enregistre une baisse depuis I'an dernier, le contact # toluna
téléphonique, les appels vidéo et les campagnes de communication s'inscrivent dans une harris
certaine continuité Interactive

q 69
v

——Internet
——Par téléphone
——Par un contact physique
Par courrier
——Ce sont eux qui entrent en contact

avec vous

—— Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

1

2011 2012 2013 2014 | 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services de I'Education Nationale, que ce soit avec I'école primaire, le college, le lycée que fréquente
votre enfant 2 — Plusieurs réponses possibles

En régle générale, et en dehors des cours auxquels vous assistez, comment étes-vous en contact avec les services de votre college, lycée, université, ou avec ceux de
I'Education Nationale 2 — Plusieurs réponses possibles

Base : Aux usagers, en % 58



La situation de I'Education nationale montre une forte dichotomie entre une population francaise # toluna
qui juge négativement le service public, et des usagers (qu'ils soient parents ou éleves) satisfaits harris

de I'éducation fournie

q Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
v dans le domaine de I'Education nationale

Bonne opinion : 39%

25-34 ans : 43%
35-49 ans : 42%

Mavuvaise opinion : 61%

15-17 ans : 71%
50 ans et plus : 65%

= Trés bonne opinion
= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ L’Education nationale
Base : A tous, en %

interactive

Satisfaction des usagers concernant
I’Education nationale

Satisfait : 72%

35-49 ans : 77%

Aupres des parents : 75%
Aupres des éléves : 63%

| <

Mécontent : 26%

15-24 ans : 34%

m Trés satisfait
= Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant que parent d'éleve / en tant qu'éléve ou étudiant, diriez-vous
que vous étes tres satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de
I'éducation fournie [ vos enfants] dans les écoles publiques francaises, que ce soit &
I'école primaire, au colleége, au lycée ou dans un établissement du supérieur 2

Base : Aux usagers, en % 59



De plus, entre I'opinion du grand public et la satisfaction des usagers, les dynamiques sont # toluna
discordantes : la premiere tend a se stabiliser, tandis que les usagers sont de plus en plus harris
nombreux & exprimer leur satisfaction </ Interactive

q Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
v dans le domaine de I'Education nationale

Moyenne des 9
services publics 49
étudiés
ST Bonne
opinion

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

) A » A D v
TR D PP P

>
S

('1/

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ L’Education nationale
Base : A tous, en %

Satisfaction des usagers concernant
I’Education nationale

ST Satisfait

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Globalement, en tant que parent d'éleve / en tant qu'éléve ou étudiant, diriez-vous
que vous étes tres satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de

I'éducation fournie [ vos enfants] dans les écoles publiques francaises, que ce soit &

I'école primaire, au colleége, au lycée ou dans un établissement du supérieur 2
Base : Aux usagers, en %



Les parents et les éleves s'accordent a penser que la réduction des inégalités sociales, la diffusion # toluna
de certaines valeurs et I'orientation des éleves sont des missions prioritaires de I'Education nationale. ¢ 4 harris
Néanmoins la tfransmission de connaissances est nettement plus mise en avant par les parents. =/ Interactive

Aupreés des Aupreés des

Scocgs signjficativement parents éleves
q superieurs a la moyenne
&«
. R . . . 35-49 ans : 22%

Communiquer aux éleves un savoir, leur fournir des connaissances _ 17 PCS+ : 25% 8%
Garantir I'égalité entre les éléves et ainsi réduire les inégalités sociales _ 13 | 25-34 ans : 18% 12%
Donner aux enfants le sens de la discipline, de I'honnéteté et du civisme _ 12 13%
Orienter les éléves vers des filieres dans lesquelles ils pourront le mieux réussir _ 11 | Femmes : 16% 14%
Développer l'esprit critique, I'autonomie de pensée des éléves _ 10 12%

Assurer une vraie disponibilité des enseignants auprés des éléves et des - 9 9%

parents d'éléves °

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et I'alternance - 7 | 18-24 ans : 12% 10%

L'accueil des éleves en dehors du temps scolaire - 7 | Agglomération parisienne : 10% 7%

Assurer la simplicité et la transparence des démarches administratives - 7 | PCS-: 10% 6%

Garantir la qualité et l'efficacité des services administratifs - b 7%

Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éleve, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Parmi les différents points suivants et en tant qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Base : Aux usagers, en %
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Sur le long terme, les usagers affirment moins qu’'avant que la tfransmission d’un savoir, de |la # toluna

discipline ou I'orientation des éleves sont des priorités pour I'éducation nationale harris
interactive

Ensemble des usagers , = . .
—— Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir

q des connaissances
L

—— Garantir 'égalité entre les éléves et ainsi réduire
les inégallités sociales

—— Donner aux enfants le sens de la discipline, de
I'nonnéteté et du civisme

—— Orienter les éléves vers des filieres dans lesquelles
ils pourront le mieux réussir

—— Développer |'esprit critique, I'autonomie de
pensée des éleves

- Assurer une vraie disponibilité des enseignants
aupres des éleves et des parents d'éleves

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages
et l'alternance

L'accueil des éleves en dehors du temps scolaire

—— Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

—— Garantir la qualité et I'efficacité des services

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 administratifs
Passage d'une méthode de recueil L'item « Développer I'esprit critique, I'autonomie de pensée des éléves » a été introduit dans la vague 2024, ce qui peut expliquer une partie des
téléphonique & une méthode online &volutions entre 2023 et 2024

Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éléve, quel est celui qui vous pardait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Parmi les différents points suivants et en tant qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Base : Aux usagers, en %
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<

Evolution de la satisfaction des usagers de I'Education nationale : focus sur les parents d'éleves # toluna

harris
interactive

Parents d’éleves

—— Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir des
connaissances

—— Garantir 'égalité entre les éleves et ainsi réduire les
inégalités sociales

——— Qrienter les éléves vers des filieres dans lesquelles ils
pourront le mieux réussir

——Donner aux enfants le sens de la discipline, de
'honnéteté et du civisme

——— Assurer une vraie disponibilité des enseignants
auprées des éléeves et des parents

—— Développer I'esprit critique, I'autonomie de pensée
des éleves

—— Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages
et l'alternance

—— Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 L'accueil des éleves en dehors du temps scolaire

L'item « Développer I'esprit critique, I'autonomie de pensée des éléves » a été introduit dans la vague 2024, ce qui peut expliquer une partie des
évolutions entre 2023 et 2024

Parmi les différents points suivants et en tant que parent d'éléve, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Base : Aux usagers, en %
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Evolution de la satisfaction des usagers de I'Education nationale : focus sur les éleves / étudiants # toluna

harris
interactive

Eleves / étudiants

—— QOrienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

23

—— Donner aux enfants le sens de la discipline, de
I'nonnéteté et du civisme

—— Garantir 'égalité entre les éléves et qinsi
réduire les inégalités sociales

——Développer l'esprit critique, I'autonomie de pensée des éléves

Favoriser l'insertion professionnelle par des
stages ef 'alternance

—— Assurer une vraie disponibilité des
enseignants aupres des éleves et des parents
d'éléeves

—— Communiquer aux éléves un savair, leur
fournir des connaissances

—— Garantir la qualité et I'efficacité des services
administratifs

L'accueil des éleves en dehors du temps
scolaire

f T T T T T T T 1 —— Assurer la simplicité et la transparence des
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 démarches administratives

L'item « Développer I'esprit critique, I'autonomie de pensée des éléves » a été introduit dans la vague 2024, ce qui peut expliquer une partie des
évolutions entre 2023 et 2024

Parmi les différents points suivants et en tant qu'éléve ou étudiant, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Education Nationale 2
Base : Aux usagers, en %
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Les usagers apparaissent plutdt satisfaits de I'ensemble des missions dévolues a I'Education # toluna
nationale, en particulier communiquer un savoir, réduire les inégalités entre les éléves et assurer (Y harris
une disponibilité des enseignants Interactive

L Niveau d’importance
Scores significativement |
q inférieurs & la moyenne pourles usagers
'

Communiquer aux éleves un savoir, leur fournir des connaissances _ 67 17%
Moins de 25 ans : 58%
Garantir I'égalité entre les éleves et ainsi réduire les inégalités sociales _ 65 | Agglo de 2 000 & 20 000 hab. : 54% 13%
Assurer une vraie disponibilité des enseignants aupres des eleves et des _ 54 Moins de 25 ans : 55% 9%
parents d'éleves Femmes : 59% ‘
Garantir la qualité et l'efficacité des services administratifs _ 62 | Moins de 25 ans : 53% 6%
, . PN . Moins de 25ans: 51%
Laccueil des éléves en dehors au temps scolcire |GGG 62 | . 7000020000 hao. 545 77
Assurer la simplicité et la tfransparence des démarches administratives _ 62 7%
Développer l'esprit critique, I'autonomie de pensée des éleves _ 60 10%
Donner aux enfants le sens de la discipline, de I'honnéteté et du civisme _ 59 | Agglo. de 2 000 & 20 000 hab. : 51% 12%
Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et l'alternance _ 57 | Moins de 25 ans : 50% 7%
Orienter les éleves vers des filieres dans lesquelles ils pourront le 2’5;? _ 54 | Agglo. inf. & 100 000 hab. : 51% 11%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui l'action de I'Education Nationale ¢ Estimez-vous qu'elle est... ¢
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »
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Une satisfaction en hausse sur I'ensemble des dimensions par rapport a I'an dernier, sauf en qui # toluna

concerne |'insertion professionnelle harris
interactive
a 67 —— Communiquer aux éléves un savoir, leur fournir
des connaissances

63 — by 62

_
3 56
55
53
52
2023 2024 2025

—— Garantir 'égalité entre les éléves et ainsi réduire
les inégalités sociales

——— Assurer une vraie disponibilité des enseignants
auprés des éléves et des parents d'éléeves

——— Garantir la qualité et l'efficacité des services
administratifs

L'accueil des éléves en dehors du temps
scolaire

— Assurer la simplicité et la transparence des
démarches administratives

——Développer l'esprit critique, I'autonomie de
pensée des éleves

——Donner aux enfants le sens de la discipline, de
'honnéteté et du civisme

Favoriser l'insertion professionnelle par des
stages ef 'alternance

——— QOrienter les éléves vers des filieres dans
lesquelles ils pourront le mieux réussir

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I"'Education Nationale ¢ Estimez-vous qu'elle est... ¢
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »
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De maniere générale, les parents d’'éleves expriment une meilleure satisfaction que les éleves sur
I'ensemble des missions de I'Education nationale sauf en ce qui concerne la tfransmission d’un
savoir, plus élevée aupres des éleves

vt
Garantir I'égalité entre les éleves et ainsi réduire les inégalités sociales . 5 S 67

Communiquer aux €leves un savoir, leur fournir des connaissances _66 70

Assurer une vraie disponibilité des enseignants auprés des élévesetdes [ ke
parents d'éleves NN 55

Garantir la qualité et l'efficacité des services administrafifs I 53 65

L'accueil des éleves en dehors du temps scolaire . 5 1 65

Assurer la simplicité et la transparence des démarches administratives . 55 63

Développer l'esprit critique, 'autonomie de pensée des éleves ] 531

Donner aux enfants le sens de la discipline, de I'honnéteté et du civisme ] 5760

Favoriser l'insertion professionnelle par des stages et l'alternance . 50 59

Orienter les éleves vers des filieres dans lesquelles ils pourront le mieux réussir . 5 1 58

m Parents = Eléves

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Education Nationale 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »

# toluna

harris
interactive

Niveau d’importance

pour les usagers

Parents

13%
20%
9%
6%
6%
7%
9%
12%
6%
12%

Eleves

12%
8%
9%
7%
7%
6%
12%
13%
10%
14%
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
La sécurité sociale

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :
Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en relation,

au cours de ces deux dernieres années, avec un centre de sécurité
sociale que ce soit par téléphone, par courrier, par Internet ou en

vous déplacant 2




Les usagers d'un service de sécurité sociale affirment étre avant tout en contact avec lui par # toluna

Internet, autant en allant sur les sites officiels qu’en échangeant par mail ou par sms harris
‘ interactive

1 Sp—

En allant sur les sites officiels des services publics pour y _ _
rechercher de I'information ou y remplir des documents 29 | 65 ans et plus : 41%
En échangeant par mail ou sms avec les services _ 28 .
concernés | 50 ans et plus : 37%
. Sous-total Internet : 51%
Par courrier - 20 | 25-34 ans : 26% (sites, mail et SMS)*

Par un contact physique : en face-a-face, en vous - 18
déplacant

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 12

Par des campagnes d'information ou de - 10

communication | Agglomération parisienne : 18%

En appel vidéo ou en visio-conférence . 5 | Moins de 35 ans : 9%

* Note de lecture : 51% des répondants ont
été en contact avec ce service public parle
Autre mode de contfact biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

En régle générale, comment étes-vous en contact avec les centres de sécurité sociale 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Au cours des dernieres années |'utilisation d'internet pour entrer en contact avec les services de # toluna
la sécurité sociale est en Iégére baisse au profit d'un contact plus passif (réception d'informations harris
de la part des centres ou exposition & des campagnes de communication) Interactive

——Internet
——Par téléphone
Par courrier
—— Par un contact physique
——Ce sont eux qui entrent en contact

avec vous

—— Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

1

2011 2012 2013 2014 = 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

En régle générale, comment étes-vous en contact avec les centres de sécurité sociale 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Si d peine plus de la moitié des Francais expriment une opinion positive sur I'action de I'Etat en # toluna

matiere de sécurité sociale, les usagers affirment en étre satisfaits, bien que de maniere peu harris
? Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant
dans le domaine de la sécurité sociale I'action des centres de sécurité sociale

Bonne opinion : 52%

Hommes : 54%
Moins de 35 ans : 60%

Mavuvaise opinion : 48%

Femmes : 50%
50-64 ans : 53%

= Trés bonne opinion

= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La sécurité sociale
Base : A tous, en %

Satisfait : 79%

35ansetplus:81%
PCS-:87%

| o

Mécontent : 19%

m Trés satisfait
= Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager d'un centre de sécurité sociale, diriez-vous que vous
avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent de I'action
de ce/ces centre(s) d votre égard 2

Base : Aux usagers, en % 71



Depuis 2021, I'opinion des Francais a ce sujet apparait de moins en moins positive, tandis que le
niveau de satisfaction se stabilise voire augmente Iégerement

Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine de la sécurité sociale

ST Bonne 66 67
opinion

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La sécurité sociale
Base : A tous, en %

# toluna
harris

‘ interactive

Satisfaction des usagers concernant
I'action des centres de sécurité sociale

ST Satisfait -

Moyenne des 9 L ....,.- *e, .. . Lot .

sézergv(;?ée;spub/ics 76 74 ’0,..".....“. ...7.2..... 74 76 7 e o 77 75
71 69 69 71 71

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

Globalement, en tant qu'usager d'un centre de sécurité sociale, diriez-vous que vous
avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent de I'action

de ce/ces centre(s) d votre égard 2
Base : Aux usagers, en %
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Trois dimensions de I'action de |la sécurité sociale apparaissent un peu plus importantes que les # toluna
autres : le niveau des remboursements et des prestations, leur rapidité ainsi que les possibilités r harris
d'effectuer des démarches & distance Interactive

Scores significativement
supérieurs a la moyenne

E Le niveau du remboursement et des prestations - 19 | Femmes : 22%
La rapidité des remboursements et des prestations - 19 | 50 ans et plus : 22%

Les possibilités d'effectuer des démarches & distance (par courrier, - 17

téléphone, sur internet)

La qualité de I'accueil (les horaires, la disponibilité et I'amabilité des 12
agents, l'orientation vers les services compétents)

La clarté et la simplicité des documents administratifs - 12 | PCS+:17%

Des cotisations et prestations justes, adaptées aux besoins de - 12

| 18-24 ans : 20%
chacun

Que leurs frais de fonctionnement soient les moins chers possibles . 8 | 18-24 ans : 15%

Parmi les différents points suivants quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne 'action des centres de sécurité sociale 2
Base : Aux usagers, en %
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Sur les deux dernieres années, le niveau et la rapidité des remboursements et des prestations se # toluna
sont maintenus, tandis que la possibilité d’effectuer des démarches a distance apparait un peu harris
moins prioritaire qu’en 2023

——Le niveau du remboursement et des
prestations

—— La rapidité des remboursements et des
prestations

——Les possibilités d'effectuer des démarches &
distance (par courrier, téléphone, sur
internet)

——La qualité de l'accueil

—— La clarté et la simplicité des documents
administratifs

Des cotisations et prestations justes,
adaptées aux besoins de chacun

Que leurs frais de fonctionnement soient les
moins chers possibles

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

Parmi les différents points suivants quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des centres de sécurité sociale 2
Base : Aux usagers, en %

interactive
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C'est sur la possibilité d’effectuer des démarches a distance que la satisfaction des usagers est la # toluna

plus élevée (Y harris
interactive
Niveau
Scores Significaﬁvemenf d'imporfqnce pour
? inférieurs a la moyenne les usagers

Les possibilités d'effectuer des démarches a distance (par 74 17%
courrier, téléphone, sur internet) °
La rapidité des remboursements et des prestations _ 71 | Moins de 35 ans : 58% 19%
La qualité de I'accueil (les horaires, la disponibilité et I'amabilité 65 12%
des agents, l'orientation vers les services compétents) °
La clarté et la simplicité des documents administratifs _ b4 12%
Que leurs frais de fonctionnement soient les moins chers 62 8%
possibles °
Des cotisations et prestations justes, adaptées aux besoins de 62 12%
chacun °
Le niveau du remboursement et des prestations _ 62 | Femmes : 59% 19%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des centres de sécurité sociale ¢ Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »
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Ces deux dernieres années ont vu les possibilités d’effectuer les démarches a distance et la # toluna

rapidité des remboursements perdre respectivement 4 et 6 points de satisfaction, les autres ( harris
dimensions restant relativement stables sur la période w’ Interactive
78
—— Les possibilités d'effectuer des démarches
77 74 a distance (par courrier, téléphone, sur
74 internet)
——La rapidité des remboursements et des
72 71 prestations
67 ——La quadlité de l'accueil (les horaires, la
disponibilité et 'amabilité des agents,
65 l'orientation vers les services compétents)
64

/"—\ 22 ——La clarté et la simplicité des documents

administratifs

62 42 62 Que leurs frais de fonctionnement soient
les moins chers possibles

59 Des cotisations et prestations justes,
adaptées aux besoins de chacun
——Le niveau du remboursement et des
prestations
2023 2024 2025

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des centres de sécurité sociale 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
La Justice

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs
contacts directs avec la Justice par exemple en tant que plaignant,
témoin, suspect, dans le cadre d'un délit routier ou d'une affaire de
divorce au cours de ces cing dernieres années 2




Les moyens de contact avec la justice utilisés par les usagers apparaissent divers. Si plus d'un tiers # toluna

affirment avoir utilisé internet, pres d’un quart affirment avoir été en contact physique, et la (Y harris

, N

méme proportion déclarent avoir utilisé le téléphone ‘=’ Interactive

m Par un contact physique : en face-a-face, en vous

deéplagant 23 | 50 ans et plus : 35%

Par téléphone 23 | 2534 ans : 32

En allant sur les sites officiels des services publics pour y
rechercher de I'information ou y remplir des documents

22

Sous-total Internet : 38%

Par courrier 20 (sites, mail et SMS)*

En échangeant par mail ou sms avec les services

> 18 Agglomération parisienne : 27%
concernés

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous

— I

Par des campagnes d’'information ou de communication - 12

En appel vidéo ou en visio-conférence - 8 | PCS+:13%
* Note de lecture : 38% des répondants ont
été en contact avec ce service public parle
Autre mode de contact biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

En régle générale, comment étes-vous en contact avec la Justice 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Les dix dernieres années ont vu les contacts physiques et le courrier perdre en intensité, au profit # toluna
d’'Internet (bien que celui-ci soit en légéere baisse cette année) harris

interactive
foo-

——Internet
——Par un confact physique
——Par téléphone
Par courrier
——Ce sont eux qui entrent en contact

avec vous

—— Campagnes d’'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

3

T T T T T T T T T T T T T T 1

2011 2012 2013 2014 & 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

En régle générale, comment étes-vous en contact avec la Justice 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Les usagers de la justice expriment majoritairement leur satisfaction quant a I'action de celle-ci, # toluna

malgré une image fragile aupres de la population francaise harris
interactive
511 Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant
dans le domaine de la justice I'action de la justice

Bonne opinion : 36%

Moins de 35 ans : 41% Satisfait : 68%

Agglomération parisienne : 45%

Mavuvaise opinion : 64%

Mécontent : 29%

50 ans et plus : 41%

50 ans et plus : 67%

= Trés bonne opinion m Tres satisfait

= Plutot bonne opinion = Plutot satisfait

= Trés mauvaise opinion = Tres mécontent
Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot
domaines suivants ¢ La justice satisfait, plutdt mécontent ou frés mécontent de I'action de la Justice dans les affaires
Base : A tous, en % pour lesquelles vous avez été en contact avec elle 2

Base : Aux usagers, en % 80



L a satisfaction des usagers et I'opinion des Francais vis-a-vis de la justice s'inscrivent dans la # toluna

continuité par rapport aux mesures de I'an dernier harris
interactive
m Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant
dans le domaine de la justice I'action de la justice

Moyenne des 9
services publics

étudiés
ST Satisfait
Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online
Moyenne des 9 9 5] 52
services publics 48 POREL X 46
Studiés . ‘ 44 45 44
ST Bonne .
opinion
Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online
N9 D N> O LA DO N DD
RN RN IR RN\ e D | SIS o oY
N g e
Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot
domaines suivants ¢ La justice satisfait, plutdt mécontent ou frés mécontent de I'action de la Justice dans les affaires
Base : A tous, en % pour lesquelles vous avez été en contact avec elle 2

Base : Aux usagers, en % 81



Si aucune priorité ne se distingue particulierement des autres en ce qui concerne I'action de la # toluna

justice, les usagers attendent un peu plus qu’elle puisse prendre en compte I'intérét des victimes r h?rris ’
interactive

Scores significativement
a I Z} supérieurs a la moyenne
La prise en compte des demandes et des intéréts des victimes _ 14 | Agglomération parisienne : 24%

Le respect des suspects, de la présomption d'innocence et la garantie des droits de la défense _ 12
(ne pas divulguer des éléments du dossier, ne pas abuser de la détention préventive)

La capacité de la Justice a ne pas se tromper et d reconnaitre ses erreurs éventuelles _ 12

Le fait que les juges parviennent & juger rapidement les affaires _ 12

L'attitude des juges a I'égard des plaignants (la maniére dont ces derniers sont écoutés, _ 11

L . | Zone rurale : 18%
accueillis et pris en charge)

La capacité de la Justice d étre inflexible et & sanctionner durement - 10
L'information et les explications sur les procédures qui vous concernent - 10
La capacité de la Justice a étre tolérante et & donner une seconde chance - 9
Le développement des procédures permettant la solution & I'amiable des litiges - 9 | Hommes : 12%

Ne se prononce pas

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action de la Justice ¢
Base : Aux usagers, en %
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Les évolutions sur le temps long sont assez erratiques, méme si I'importance de |la rapidité des
jugements et de I'inflexibilité de la justice sont tendanciellement en baisse

# toluna

harris
interactive

——La prise en compte des demandes et des

5_'_1 intéréts des victimes

23 —Le respect des suspects, de la présomption
22 d'innocence et la garantie des droits de la
19 défense
2é 19 18 ——La capacité de la Justice & ne pas se tfromper

et a reconnaitre ses erreurs éventuelles

—— L'atfitude des juges a I'égard des plaignants

N

19
y ’I ——Le fait que les juges parviennent & juger
14 N ‘/ 7 rapidement les affaires
\ <1
13 X
0

O -

sanctionner durement

1 NS 1%
’16 i

- La capacité de la Justice a étre inflexible et a

9
‘ V % 9 \_/
< 8 \y 8 ——L'information et les explications sur les
7

procédures qui vous concernent

5 —— e développement des procédures
permettant la solution & I'amiable des litiges

La capacité de la Justice a étre tolérante et &

donner une seconde chance

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de la Justice 2

Base : Aux usagers, en %

83



Sila plupart des attentes des services de la justice sont jugés plutdt satisfaisantes par une faible # toluna
majorité des usagers, le respect de la présomption d’'innocence et la tolérance de I'institution r harris
sont salués par pres de 2/3 d'entre eux Interactive

Niveau d’importance

Scores significativement pour les usagers

& I Z} inférieurs a la moyenne
Le respect des suspects, de la présomption d'innocence et la garantie
des droits de la défense (ne pas divulguer des éléments du dossier, ne _ b5 | Communes rurales : 53% 12%
pas abuser de la détention préventive)
La capacité de la Justice a étre tolérante et & donner une seconde _ 65 | Moins de 25 ans : 57% 9%
chance s 200 ()
L'attitude des juges a I'égard des plaignants (la maniére dont ces _ )
derniers sont écoutés, accueillis et pris en charge) 61 i%glrs ?,;fpgjibg%%o habitants - 55% 11%
L'information et les explications sur les procédures qui vous concernent _ 59 | 50 ans et plus : 50% 10%
Le développement des procédures permettant la solution & I'amiable _ 58 | S0anset plus: 44% 9%
des litiges Agglo. inf. & 100 000 habitants : 52%
La prise en compte des demandes et des intéréts des victimes _ 57 | 50 ans et plus : 41% 14%
La capacité de la Justice d ne pas se fromper et & reconnaitre ses _ )
erreurs éventuelles 56 | 50 ans et plus : 31% 12%
La capacité de la Justice & étre inflexible et & sanctionner durement _ 56 | 50 ans et plus : 40% 10%

Le fait que les juges parviennent & juger rapidement les affaires _ 53

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui l'action de la Justice 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »

50 ans et plus : 33% 12%
Agglo. inf. & 100 000 habitants : 47% °
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Par rapport a I'année derniere, la satisfaction sur I'ensemble des points se maintient

I .

\
63 61
6060
T
= 59
38 588 @ T~
57 57

o

2023 2024 2025

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de la Justice ¢ Estimez-vous qu'elle est... ¢

Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »

# toluna

harris
interactive

——Le respect des suspects, de la présomption
d'innocence et la garantie des droits de la

défense
La capacité de la Justice a étre tolérante

et a donner une seconde chance

— L'attitude des juges a I'égard des
plaignants

——L'information et les explications sur les
procédures qui vous concernent

Le développement des procédures
permettant la solution & I'amiable des
litiges

——La prise en compte des demandes ef des
intéréts des victimes

——La capacité de la Justice & ne pas se
fromper et d reconndaitre ses erreurs

éventuelles
La capacité de la Justice a étre inflexible

et & sanctionner durement

Le fait que les juges parviennent & juger
rapidement les affaires
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
La fiscalité et la collecte des impots

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu un ou plusieurs
contacts directs avec la direction générale des impdts, le Trésor
Public ou votre centre des impdts depuis ces deux derniéres années -
que ce soit, par courrier, par Internet, par téléphone ou en vous

déplacant 2




Plus de la moitié des usagers affirment avoir été en contact avec un centre des impdts en utilisant 4 toluna

internet. Le téléphone est également cité par 30% des usagers. hc:rris P
interactlive
gez
g En allant sur les sites officiels des services publics pour y _ 34
rechercher de I'information ou y remplir des documents | S0 ans et plus : 43%

. . v vi
En échangeant par mail ou sms avec les ser ices _ 30 | 50 ans ef plus : 35%
concerneés

Sous-total Internet ;: 56%

Par un contact physique : en 1’cnce—c‘1—f<:1cei en vous _ 29 (sites, mail et SMS)*
déplacant
Par courrier - 15
Ce sont eux qui enfrent en contact avec vous - 10 | PCS- : 14%
Par des campagnes d'information ou de communication - 7 | Agglomération parisienne : 15%
En appel vidéo ou en visio-conférence l 4 | Moins de 35 ans : 7%

* Note de lecture : 56% des répondants ont
été en contact avec ce service public parle
Aufre mode de contfact biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les centres des impdts et du Trésor Public ¢ — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Sur le long terme, Internet s’est imposé comme le moyen de contact majoritaire pour les usagers,
au détriment du contact physique. Le courrier et le téléphone restent stables au cours des
dernieres années.

Zez

——Internet

——Par téléphone

——Par un contact physique
Par courrier

avec vous

——Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

r

2011 2012 2013 2014, 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

En réegle générale, comment étes-vous en contact avec les centres des impdts et du Trésor Public 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %

# toluna

harris
interactive

——Ce sont eux qui enfrent en contact
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La forte satisfaction exprimée par les usagers contraste avec I'opinion francaise, majoritairement # toluna

négative, a I'égard de I'action de I'Etat dans le domaine de la fiscalité et de la collecte des harris
i At interactive
impots
@ Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant I'action
dans le domaine de la fiscalité / collecte des impébts de la direction générale des impéts / du Trésor Public

Bonne opinion : 39% Satisfait : 82%

65 ans et plus: 91%

Agglomeération parisienne : 45% Agglomération parisienne : 89%

=

Mavuvaise opinion : 61% Mecontent : 17%
25-34 ans : 23%

18-24 ans : 69% Province ; 19%

Zone rurale : 65%

= Trés bonne opinion m Trés satisfait
= Plutt bonne opinion m Plutot satisfait
= Trés mauvaise opinion = Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot
saftisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de l'action de la direction générale des
impots et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous avez été en
contact avec elle ¢

Base : Aux usagers, en % 89

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La fiscalité et la collecte des impdts
Base : A tous, en %



L’opinion du grand public dans ce domaine s'est fortement dégradée depuis 2021 tandis que les # toluna

usagers maintiennent un haut niveau de satfisfaction dans la longue durée harris
‘ interactive
@ Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant I'action

dans le domaine de la fiscalité / collecte des impébts

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Moyenne des 9 9 50 52 52
services publics g
étudiés
ST Bonne
opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ La fiscalité et la collecte des impdts
Base : A tous, en %

de la direction générale des impéts / du Trésor Public

87 g 84
82 81 _ 81 . 82 82 5o 82 82
78 77 78 78
ST Satisfait »
Moyenne des 9 .""C. .“".‘."-. L4 ..77.‘.‘
- i ‘e B gt Th Heeigeer
s;cgfée;spub/:cs 76 74 ".... “..‘.“.,.72 . J 74 76 73 » 73 75
71 * 69 69 71 71
67

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été tres satisfait, plutot
saftisfait, plutét mécontent ou tres mécontent de l'action de la direction générale des
impots et/ou du Trésor Public dans les affaires pour lesquelles vous avez été en
contact avec elle ¢

Base : Aux usagers, en % 90



Concernant I'action des services de I'Etat en charge de |la collecte des impdfts, les usagers citent # toluna
d'abord la possibilité d'effectuer des démarches a distance ainsi que la clarté des documents (Y harris
administratifs comme leurs attentes prioritaires w’ Interactive

Scores significativement

E=O_J supérieurs @ la moyenne
Les possibilités d'effectuer des demarches a distance (par courrier, ‘relepk;r?fréerr,]:)r _ 29 | 50 ans ef plus : 30%

La clarté et la simplicité des documents administratifs - 19

La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs - 14

L'attitude des personnels a I'égard des contribuables (la maniére dont ces - 13
derniers sont écoutés, accueillis et pris en charge)

La disponibilité des personnels c'est-a-dire leurs horaires et leur capacité a bien - 11
conseiller les contribuables

La souplesse dans les délais de paiement - 10 18-24 ans : 18%

La proactivité du personnel, c’est-O-dire leur capacité a anticiper vos besoins ou - 9
I'évolution de votre situation et & vous proposer des services ou solutions adaptés

Ne se prononce pas

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action des services de I'Etat en charge de la
collecte des impobts ¢

Base : Aux usagers, en %
91



Depuis 2023, la possibilité d’effectuer ses démarches a distance s'est imposée comme I'attente # toluna

prioritaire des usagers, bien qu’en léger retfrait depuis harris
interactive
—— 26 —Les possibilités d'effectuer des démarches &
@ 25 distance
La clarté et la simplicité des documents
22 administratifs
2
18 18 18 18 ——La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs

17

—— L'attitude des personnels a I'égard des
confribuables

——La disponibilité des personnels c'est-a-dire leurs
horaires et leur capacité a bien conseiller les
contribuables

La souplesse dans les délais de paiement

N

—— La proactivité du personnel, c'est-a-dire leur
capacité a anticiper vos besoins ou I'évolution
de votre situation et de vous proposer des
services ou solutions adaptés

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des services de I'Etat en charge de Ia
collecte des impobts ¢
Base : Aux usagers, en %
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De maniere générale, une majorité d'usagers des services des impdts affirment étre satisfaits des # toluna
différentes dimensions quant & I'action de I'Etat sur ce sujet. Les possibilités d’effectuer des (Y harris
démarches & distance et I'attitude des personnels sont particuliérement saluées. Interactive

4 Scores significativement Niveau d'importance
@ inférieurs & la moyenne pour les usagers

Les possibilités d'effectuer des démarches a distance (par ) .
courrier, téléphone, sur internet) 77 | Moins de 35 ans : 65% 22%
L'attitude des personnels & I'égard des contribuables (la
maniére dont ces derniers sont écoutés, accueillis et pris en _ 72
charge)
La souplesse dans les délais de paiement _ bb
La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs _ 65 | Moins de 35 ans : 60% 14%
La disponibilité des personnels c'est-a-dire leurs horaires et leur .
SN . . F 1 60%
capacité a bien conseiller les contribuables _ 64 | emmes - 60% 1%
La proactivité du personnel, c'est-a-dire leur capacité a
anticiper vos besoins ou I'évolution de votre situation et & vous _ 63 9%
proposer des services ou solutions adaptés
La clarté et la simplicité des documents administratifs _ 60 19%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des impdts 2 Estimez-vous qu'elle est ... 2
Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante »

Moins de 35 ans : 65%
35-49 ans : 67% 13%

Femmes : 63%
Moins de 35 ans : 58% 10%
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Depuis I'an dernier les perceptions des usagers s'inscrivent dans une certaine stabilité # toluna

O

81
\“_ 77

74 72

71

67

65

/ 64
/

57

harris
interactive

——Les possibilités d'effectuer des démarches a distance
(par courrier, téléphone, surinternet)

——L'attitude des personnels d I'égard des contribuables

La souplesse dans les délais de paiement

——La rapidité et la réactivité de vos interlocuteurs

——La disponibilité des personnels c'est-a-dire leurs horaires
et leur capacité a bien conseiller les contribuables

La proactivité du personnel, c'est-a-dire leur capacité
& anticiper vos besoins ou I'évolution de votre situation
et & vous proposer des services ou solutions adaptés

La clarté et la simplicité des documents administratifs

2023 2024 2025

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action des services de I'Etat en charge de la collecte des impdts ¢ Estimez-vous qu'elle est ... 2

Base : Aux usagers, en % de réponse « Satisfaisante )
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
L'emploi, la lutte contre le chdmage

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous eu au cours de
ces deux derniéres années un contact avec une ou plusieurs
agences d'aide au retour a I'emploi telle que France Travail (ex-Pdle
Empiloi), I'AFPA ou I' APEC que ce soit par téléphone, par courrier, par
Internet ou en vous déplacant 2




Les modalités de contact que les usagers déclarent utiliser pour enfrer en contact avec une # toluna
agence d'aide au retour a I'emploi sont multiples : le téléphone, I'échange de mails et le . harris
face-a-face sont principalement cités, & des niveaux équivalents %=/ Interactive

i Par téléphone _ 31 | PCS- : 36%
En échangeant par mail ou sms avec les services concernés _ 30 | 50 ans et plus : 45%
Par un contact physique : en face-a-face, en vous _ 29
déplacant

En allant sur les sites officiels des services publics pour y _ 27 | 50 ans ef plus : 37% Sous-total Internet : 48%

rechercher de I'information ou y remplir des documents (sites, mail et SMS)*

Par courrier - 18

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 16

Par des campagnes d'information ou de communication - 9 | Agglomération parisienne : 17%

En appel vidéo ou en visio-conférence - 9 | Agglomeération parisienne : 15%
* Note de lecture : 48% des répondants ont
Autre mode de contact été en contfact avec ce service public parle
biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

En réegle générale, comment étes-vous en contact avec les agences d'aide au retour a I'emploi 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Bien qu’en léger retrait, Internet reste de loin le moyen de contact privilégié par les usagers. Apres # toluna

avoir longtemps décling, le face-a-face quant a lui est en légere hausse depuis quelques années.

——Internet
——Par téléphone
——Par un contact physique
Par courrier
——Ce sont eux qui enfrent en contact

avec vous

—— Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence

— Autres

2011 2012 2013 2014 |/ 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

En réegle générale, comment étes-vous en contact avec les agences d'aide au retour a I'emploi 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %

harris
interactive
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En dépit d'une mauvaise image des politiques de I'Etat dans le domaine de I'emploi, partagée # toluna
par pres de deux tiers des Francais, I'action des agences d’'aide au retour & I'emploi est jugée harris

positive par plus de deux usagers sur trois

i Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine de I'empiloi, la lutte conire le chémage

Bonne opinion : 37%

Hommes : 39%

Moins de 35 ans : 44%
Agglomération parisienne : 44%
PCS+ :40%

Mavuvaise opinion : 63%

Femmes : 65%
50 ans et plus : 68%

m Trés bonne opinion
= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants 2 L’emploi, la lutte contre le chébmage
Base : A tous, en %

interactive

Satisfaction des usagers concernant
I'action des agences d’aide a la recherche d’emploi

Satisfait : 68%

Hommes : 72%
Agglomération parisienne : 78%

Mécontent : 31%

Femmes : 36%
Province : 33%

m Trés satisfait
= Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager, diriez-vous que vous avez été trés satisfait, plutot
satisfait, plutdét mécontent ou frés mécontent de I'action de I'agence d'aide a la
recherche d'emploi avec laquelle vous avez été en contact 2

Base : Aux usagers, en % 98



Apres de fortes hausses enregistrées entre 2016 et 2021, I'opinion des Francais sur I'action de I'Etat
dans le domaine de I'emploi se tasse depuis quelques années. La satisfaction des usagers est

# toluna

{Y harris
interactive

également en baisse cette année, renouant avec le niveau des années antérieures a 2024.

Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat

dans le domaine de I'empiloi, la lutte conire le chémage

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

49
Moyenne des 9 _“...
e e %, 42 gy e s D
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opinion
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Moyenne des 9
services publics
étudiés

ST Satisfait

Satisfaction des usagers concernant
I'action des agences d’aide a la recherche d’emploi

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online
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Les usagers des agences d'aide a la recherche d'emploi attendent d'abord que I'agent chargé # toluna
de leur orientation soit compétent, que les offres d’emplois proposées soient adaptées a leur r harris
profil et qu’ils puissent étre suivi de maniére personnalisée au cours de leur recherche d’emploi interactive

Scores significativement
i supérieurs a la moyenne
La compétence des personnes chargées de votre orientation _ 14
Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien adaptées au _ 13
profil des chdmeurs et qu'elles soient assez nombreuses
La personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi _ 13

La durée de prise en charge des chémeurs par ces allocations _ 10 | Hommes : 12%

La gqualité de l'information fournie notamment sur les offres d'emploi _ 9
et la formation

L'efficacité des formations proposées _ 9

La simplicité et la transparence des démarches administratives _ 9

Le montant des allocations chdmage versées _ 9 Femmes : 12%

La bonne protection des chémeurs, le fait gu'ils disposent d'une
bonne assurance chdmage - 7

Les horaires d'ouverture et I'accueil qui vous est réservé - é

Ne se prononce pas

Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne l'action des agences d'aide d la recherche d'emploi 2
Base : Aux usagers, en %
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Au cours des dernieres années, les attentes des usagers vis-a-vis des agences d’'aide a la # toluna
recherche d’'emploi ont eu tendance a converger et a étre particulierement diverses, aucune ne harris
se détachant nettement vis-a-vis des autres Interactive

——La compétence des personnes chargées
de votre orientation

i Nombre et perfinence des offres
d'emplois proposées

——— La personnalisation du suivi des
demandeurs d'emploi

———La durée de prise en charge des
chdémeurs par ces allocations

— 'efficacité des formations proposées

—— La simplicité et la transparence des
démarches administratives

———La qualité de linformation fournie
notamment sur les offres d'emploi et la
formation

——Le montant des allocations chémage
versées

—— La bonne protection des chémeurs, le
fait qu'ils disposent d'une bonne
assurance chémage

f 1 T T T T T T T T T T , Les horaires d'ouverture et I'accueil qui

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 vous est réservé

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Parmi les différents points suivants, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action des agences d'aide & la recherche d'empiloi 2
Base : Aux usagers, en %
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Dans I'ensemble, les usagers se déclarent satisfaits de I'ensemble des points détaillant I'action # toluna
des agences d’aide au retour a I'emploi, de maniere nuancée toutefois Y harris

interactive

Scores significativement

Les horaires d'ouverture et I'accueil qui vous est réservé _ 63 | Communes rurales : 50%
La simplicité et la transparence des démarches administratives _ 60
La qualité de l'information fournie notamment sur les offres _ 59 .
d'emploi et la formation | 50 ans et plus : 50%
La compétence des personnes chargées de votre orientation _ 59
La bonne protection des chémeurs, le fait gqu'ils disposent d'une _ 59 | Femmes : 53%
bonne assurance chdmage ’
Le montant des allocations chémage versées _ 56
La durée de prise en charge des chémeurs par ces allocations _ 56
L'efficacité des formations proposées _ 53 | 50 ans et plus : 44%
La personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi _ 52 | Femmes : 47%
Le fait que les offres d'emplois proposées soient bien adaptées _ 51 Femmes : 46%
au profil des chdmeurs et qu'elles soient assez nombreuses

50 ans et plus : 35%
Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous I'action des agences d'aide d la recherche d'emploi 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réeponses « Satisfaisante »

Femmes : 52%
50 ans et plus : 48%

De maniere générale, les habitants des agglomérations de moins de 100 000 habitants jugent moins
satisfaisante I'action des agences d'aide a la recherche d'emploi sur chacun de ces aspects.

6%
9%
9%
14%
7%
9%
10%
9%
13%

13%

Niveau d’importance
i inférieurs & la moyenne pour les usagers
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Ce niveau de satisfaction s'est néanmoins dégradé depuis 2023, en particulier en ce qui concerne la # toluna

durée de prise en charge (-10 pts) et le montant des allocations chdmage (-6 pts), ainsi que la £
personnalisation du suivi des demandeurs d’emploi (-10 pfts)

66
o \
3 > 62

harris
%’ Interactive

Les horaires d'ouverture et I'accueil qui vous est réservé

——La simplicité et la transparence des démarches
administratives

La qualité de l'information fournie notamment sur les offres
d'emploi et la formation

—— La compétence des personnes chargées de votre
orientation

——La bonne protection des chémeurs, le fait qu'ils disposent
d'une bonne assurance chémage

——Le montant des allocations chdmage versées
La durée de prise en charge des chdmeurs par ces
allocations

——L'efficacité des formations proposées

——La personnalisation du suivi des demandeurs d'emploi

Nombre et pertinence des offres d'emploi proposées

62 o 40
59

59
56 56 56
53
52

2023 2024 2025

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous I'action des agences d'aide d la recherche d'emploi 2 Estimez-vous qu'elle est... 2

Base : Aux usagers, en % de réponses « Satisfaisante »
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# toluna %?é:gctive

Résultats par service public
L'environnement

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous été en contact
avec l'un des services publics en charge de questions
environnementales comme les directions de I'environnement, des
espaces verts, de la propreté ou de la collecte des encombrants ou
avez-vous bénéficié d'aides publiques pour améliorer la
performance énergétique de votre logement au cours des cing
dernieres années 2




Afin d’entrer en contact les services de I'Etat en charge des questions environnementales, les # toluna
usagers déclarent utiliser d'abord le téléphone, devant la consultation des sites officiels et viades 'y harris
campagnes d'information %= Interactive

En allant sur les sites officiels des services publics pour y _ 24
rechercher de I'information ou y remplir des documents

Par des campagnes d'information ou de communication _ 23 | 50 ans et plus : 32%

i

En éch . ' | . , _ 9 Sous-total Internet : 37%
n échangeant par mail ou sms avec les services concernés 0 | Zone rurdle : 32% tites, mail 6t SMS)"

Par courrier - 18 | Moins de 35 ans : 23%
Par un contact physique : en face-a-face, en vous déplacant - 17 | 50 ans et plus : 24%

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 16

En appel vidéo ou en visio-conférence - 10

* Note de lecture : 37% des répondants ont
été en contact avec ce service public parle
Autre mode de contact biais de sites officiels ou par mails et sms, ou
les deux. Le sous-total n'est donc pas une
somme arithmétique des deux réponses.

En réegle générale, comment étes-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Sur les dix dernieres années les modalités de contact sont restées stables. L'utilisation d'internet, # toluna
apres quelques années de progression, retfrouve un niveau semblable aux années précédentes. harris

interactive
‘p ——Internet

—Par téléphone

—— Campagnes d’'information/ de
communication

Par courrier
——Par un contact physique
—Ce sont eux qui entrent en

contfact avec vous

— Appel vidéo/ visio-conférence

4 5 5 S 54 —— Autres

A
T o T T T T T T T T 1

2&1 2012 20?13 2014 | 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

En réegle générale, comment étes-vous en contact avec les services de I'Etat en charge des questions environnementales 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Dans un contexte ou les Francais sont divisés sur I'action de I'Etat en matiere d’environnement, les
usagers affirment une forte satisfaction quant aux services en charge de ce domaine

Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine de I'’environnement

Bonne opinion : 46%

Hommes : 49%
Moins de 35 ans : 52%

Agglomération parisienne : 51%
PCS+ : 49%

Mavuvaise opinion : 54%

Femmes : 57%
50 ans et plus : 58%
Zone rurale : 58%

m Trés bonne opinion

= Plutét bonne opinion
= Trés mavvaise opinion
Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants ¢ L'environnement
Base : A tous, en %

# toluna
harris

interactive

Satisfaction des usagers concernant
I'action des services en charge de I'’environnement

Satisfait : 75%

|

Mécontent : 24%

m Trés satisfait
m Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager des services en charge de I'environnement, diriez-

VOUs que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés
mécontent de I'action de I'Etat et de ses services 2
Base : Aux usagers, en %
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Opinion des Francais et satisfaction des usagers s'inscrivent dans une dynamique positive au # toluna

cours des dernieres années

Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine de I’environnement

ST Bonne 57
opinion 51 52

48 48 ...
5 -t ‘-.f}.é 44 4646

Moyenne des 9 49 % \
services publics
étudiés

45 44

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

AW A O
SR D DS D P

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants ¢ L'environnement
Base : A tous, en %

harris
‘ interactive

Satisfaction des usagers concernant
I'action des services en charge de I'’environnement

Moyenne des 9
services publics 76 76 77 75
o 72 71 .74 8’37173,

étudiés

ST Satisfait

Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Globalement, en tant qu'usager des services en charge de I'environnement, diriez-
VOUs que vous avez été tres satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés
mécontent de I'action de I'Etat et de ses services 2

Base : Aux usagers, en % 108



En ce qui concerne I'action de I'Etat en matiere d’environnement, les usagers des services publics # toluna

affirment que I'efficacité des actions prises, la qualité de I'information et le développement r harris
d'espaces protégés sont les éléments les plus importants Interactive
Scores significativement
‘ﬂ supérieurs a la moyenne
L'efficacité des actions prises en faveur de I'environnement _ 13 50 ans et plus : 19%

La qualité de linformation délivrée visant & encourager les comportements tels que les _ 13
tris sélectifs, l'usage des transports en commun, I'économie de I'eau...

La qualité de linformation délivrée sur les risques liés  I'environnement (risques naturels, _ 13
pollutions, présence d'industries dangereuses...) prés de chez vous

Le développement d'espaces protégés et daménagement du paysage _ 12

Les incitations favorisant les comportements respectueux de I'environnement, _ 10
notamment l'utilisation des énergies renouvelables

La prise en compte des requétes des citoyens _ 10

| Femmes : 15%

La compétence des personnels administratifs en charge de I'environnement - 8

La simplicité et la transparence des démarches (demandes de subventions, obligations - 7
de déclaration)

Le niveau des taxes liées a I'environnement - 7 PCS+:11%
L'identification des responsables publics - é

Ne se prononce pas

Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Etat en matiere d’environnement ¢
Base : Aux usagers, en %
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Au cours des dernieres années, les attentes prioritaires des usagers sont restées plutdt stables en # toluna

ce qui concerne I'action de I'Etat en matiere d’environnement

L'efficacité des actions prises en faveur de
l'environnement

——La qualité de l'information délivrée visant &
encourager les tris sélectifs, 'usage des

tfransports en c.ommun,.l'éco,n.onjie del'eau ...
24 —— La qualité de linformation délivrée sur les risques

liés & I'environnement prés de chez vous

——Le développement d'espaces protégés et

18 18 18 17 19 d'aménagement du paysage

——Les incitations favorisant les comportements
respectueux de I'environnement

1313 —— L a prise en compte des requétes des citoyens
21 3 13
% ——La compétence des personnels administratifs
en charge de I'environnement
A ——La simplicité et la fransparence des démarches
7
7

——— e niveau des taxes liées a I'environnement

——— L'identification des responsables publics

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Quel est, parmi les différents points suivants, celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action de I'Etat en matiére d'environnement 2
Base : Aux usagers, en %

harris
interactive
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Sila qualité de I'information délivrée sur les comportements  encourager et le développement
d’espaces protégés sont jugés positifs par pres de 7 usagers sur 10, le niveau des taxes et la prise en

compte des avis citoyens font I'objet de jugements nettement plus nuancés

La qualité de linformation délivrée visant & encourager les comportements tels
que les tris sélectifs, I'usage des transports en commun, I'économie de l'eau...

Le développement d'espaces protégés et daménagement du paysage

La compétence des personnels administratifs en charge de I'environnement

La qualité de linformation délivrée sur les risques liés a I'environnement (risques
naturels, pollutions, présence d'industries dangereuses...) prés de chez vous

La simplicité et la transparence des démarches (demandes de subventions,
obligations de déclaration)

L'efficacité des actions prises en faveur de I'environnement

Les incitations favorisant les comportements respectueux de I'environnement,
notamment l'utilisation des énergies renouvelables

L'identification des responsables publics

La prise en compte des requétes des citoyens

Le niveau des taxes liées a I'environnement

Scores significativement
inférieurs a la moyenne

I

I <
I -2

N
N
I o
I
I 5
I 5:

50 ans et plus : 54%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 55%

65 ans et plus : 49%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 56%

50 ans et plus : 44% | Propriétaires : 57%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 54%

| 50 ans et plus : 49%

| Agglo. inf. & 100 000 hab. : 52%

Femmes : 50% / 50 ans et plus : 39%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 51%

Femmes : 48% / 50 ans et plus : 37%
Agglo. inf. @ 100 000 hab. : 46%

50 ans et plus : 38%
Agglo. inf. & 100 000 hab. : 45%

# toluna

harris
. interactive

Niveau d’importance
pour les usagers

13%
12%
8%
13%
7%
13%
10%
67%
10%

7%

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Etat et de ses services en matiere d’'environnement 2 Estimez-vous qu'elle est... 2

Base : Aux usagers, en % de réeponses « Satisfaisante »
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Depuis I'an dernier, la qualité de I'information sur les risques liés a I'environnement et les incitations # toluna
favorisant les comportements respectueux sont jugés moins satisfaisants harris

interactive

v

——La qualité de I'information délivrée visant & encourager les
comportements tels que les tris sélectifs, I'usage des transports
en commun, I'’économie de I'equ...

——Le développement d'espaces protégés et d’aménagement du

paysage
72 ——La compétence des personnels administratifs en charge de
I’'environnement
48 ? 68
48 —— La qualité de I'information délivrée sur les risques liés a
56 68 I'environnement prés de chez vous
66 ——La simplicité et la transparence des démarches
63
R
6061 L'efficacité des actions prises en faveur de |I'environnement

57
57 ——Les incitations favorisant les comportements respectueux de
56 56 I'environnement, notamment I'utilisation des énergies
55 renouvelables
53 ——L'identification des responsables publics

——La prise en compte des requétes des citoyens

——Le niveau des taxes liées a I'environnement

2023 2024 2025

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action de I'Etat et de ses services en matiére d'environnement 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponses « Satisfaisante »
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Résultats par service public
Le logement

Les usagers de ce service public étaient identifiés en répondant
positivement a la question :

Vous personnellement ou votre conjoint, avez-vous bénéficié d'un
soutien public pour votre logement ces deux derniéres années 2




Pres de la moitié des usagers ayant bénéficié d’'un soutien public au logement affirment utiliser # toluna
infernet pour entrer en contact avec les services publics, autant en consultant les sites officiels ( harris
qu’en échangeant par mail. Le téléphone est cité comme le moyen le plus utilisé (35%). ‘=’ Interactive

ﬁﬁ Par téléphone

En allant sur les sites officiels des services publics pour y
rechercher de l'information ou y remplir des documents

35 ‘ Locataire dans le parc social : 39%

28 ‘ PCS+: 32%

En échangeant par mail ou sms avec les services
concernés

27 ‘ Locataire dans le parc social : 29%

Par courrier 21 ‘ PCS-:24% Sous-total Internet : 46%

(sites, mail et SMS)*

Par un contact physique : en face-a-face, en vous

déplacant 20

Ce sont eux qui entrent en contact avec vous - 14 ‘ Locataire dans le parc social : 17%

Par des campagnes d'information ou de communication - 10 ‘ Propriétaire ou accédant a la prop. : 15%

PCS+:10%
Propriétaire ou accédant a la prop. : 13%

En appel vidéo ou en visio-conférence . b

* Note de lecture : 46% des répondants ont été

Autre mode de contact en contact avec ce service public par le biais
de sites officiels ou par mails et sms, ou les deux.
Le sous-total n'est donc pas une somme
arithmétique des deux réponses.

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services publics du logement 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Sur le temps long, les modes de contact d'un service public au logement sont plutdt stables, # toluna
méme si le contact physique connait une baisse tendancielle harris

interactive

T 0

——Internet
——Par téléphone
Par courrier
——Par un contact physique

——Ce sont eux qui enfrent en
contact avec vous

—— Campagnes d'information/ de
communication

—— Appel vidéo/ visio-conférence
7

— Autres

2

r T T T T T 1

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d’'une méthode de recueil
téléphonique a une méthode online

En regle générale, comment étes-vous en contact avec les services publics du logement 2 — Plusieurs réponses possibles
Base : Aux usagers, en %
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Si 6 Francais sur 10 affirment avoir une mauvaise opinion de I'action de I'Etat en matiere de # toluna

logement, pres de 3 usagers de ce service public sur 4 déclarent en étre satisfaits harris
interactive
ﬂ Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat Satisfaction des usagers concernant
h dans le domaine du logement I'action du service public du logement

Bonne opinion : 40%

Moins de 35 ans : 48%

&

Mavuvaise opinion : 60%

50 ans et plus : 66%

m Trés bonne opinion
= Plutét bonne opinion

= Trés mavvaise opinion

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des

domaines suivants 2 Le logement
Base : A tous, en %

Satisfait : 74%

Moins de 25 ans : 78%

| 5 2

Mécontent : 25%

50 ans et plus : 30%

m Trés satisfait
m Plutot satisfait

= Trés mécontent

Globalement, en tant qu'usager du service public du logement, diriez-vous que vous
avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdt mécontent ou trés mécontent des services
avec lesquels vous avez été en contact @

Base : Aux usagers, en % 116



La satisfaction des usagers varie d'une année sur I'autre, mais est plutdt stable dans la longue

durée

Opinion des Francais concernant I'action de I'Etat
dans le domaine du logement

M

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

oyenne aes 5.| 52
é\gr\y/‘;,es pjb/icgs) 49 48 ...“"..- 46
étudiés »’ .. 44 45
. ..., ..
ST Bonne
opinion 40 40

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des
domaines suivants 2 Le logement
Base : A tous, en %

# toluna

harris
‘ interactive

Satisfaction des usagers concernant
I'action du service public du logement

ST Satisfait

Moyenne des 9
services publics
étudiés

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Globalement, en tant qu'usager du service public du logement, diriez-vous que vous
avez été trés satisfait, plutdt satisfait, plutdét mécontent ou trés mécontent des services
avec lesquels vous avez été en contact @

Base : Aux usagers, en % 17



Les attentes des usagers dans ce domaine concernent 4 sujets a des niveaux équivalents : le # toluna
niveau des aides disponibles, la simplicité des démarches, le traitement équitable des citoyens (Y harris
dans I'attribution des logements et la rapidité de finalisation des dossiers interactive

Scores significativement
ﬁa supérieurs a la moyenne

Le niveau des aides disponibles 17 ‘ Locataire dans le parc privé : 20%

La simplicité des démarches

16

Le traitement équitable des citoyens dans I'attribution des logements

15

La rapidité dans la finalisation des dossiers

15 ‘ Propriétaire ou accédant ¢ la prop. : 19%

La qualité des offres de logements en termes de proximité aux
infrastructures telles que les transports, les creches, les écoles.

le-de-France : 15%

12

La variété et le nombre de logements proposés 11 ‘ 50 ans et plus : 15%

L'accueil des personnels 11 ‘ 35-49 ans : 14%

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous pardit le plus important en ce qui concerne I'action publique dans le domaine du logement 2
Base : Aux usagers, en %
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De maniere générale la plupart des attentes des usagers restent stables dans le temps, mais le # toluna

traitement équitable des citoyens, attente prioritaire jusqu’en 2020, tend & décliner harris
interactive

——Le niveau des aides disponibles

ﬁa 27

24 24 24 La simplicité des démarches
22
20 20 20 ) L )
—Le fraitement équitable des citoyens
19 17 17 vy 17 . .
N7
16 / - 4 \y 4 Q‘Mﬁ\\ ——La rapidité dans la finalisation des dossiers
16 15 15 4 ~ 3 1515
14 14 14 14 12
13 12 1 1 L
Ny 11 2 10 10 1 ——La qualité des offres de logements en
9 1 termes de proximité aux infrastructures
8 8 g8 telles que les transports, les créches, les
7 10 écoles...
13 S— = 9 ——La variété et le nombre de logements
-~ 7 7 7 7 7 8 proposés
6
——L'accueil des personnels
3
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Passage d'une méthode de recueil
téléphonique & une méthode online

Parmi les différents points suivants et en tant qu'usager, quel est celui qui vous parait le plus important en ce qui concerne I'action publique dans le domaine du logement 2
Base : Aux usagers, en %
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L'accueil et la qualité des offres sont jugés comme les éléments les plus satisfaisants par les # toluna
usagers. L'équité dans le tfraitement des citoyens, la rapidité de finalisation des dossiers et le Y harris

nombre de logements proposées font davantage débat. w’ Interactive
Scores significativement Niveau d'importance
ﬁa inférieurs a la moyenne pour les usagers
L'accueil des personnels 68 ‘ PCS-:63% 11%
La qualité des offres de logements en termes de proximité aux 63 50-64 ans : 49%
infrastructures telles que les transports, les creches, les écoles... PCS-:57% 12%
Le niveau des aides disponibles 40 | Femmes:57% 17%
50 ans et plus : 55% °
La simplicité des démarches 16%

Femmes : 47% / 50 ans et plus : 40%
Agglo. de 100 000 hab. et plus (hors Paris) : 47% 15%
Locataires parc social ou HLM : 48%

Le traitement équitable des citoyens dans I'atftribution des
logements

48 50 ans et plus : 40% 15%

La rapidité dans la finalisation des dossiers - s
Locataires parc privé : 44%

Femmes : 42%

48 50 ans gf plus : 34% . 11%
Locataires parc social ou HLM : 45%

La variété et le nombre de logements proposés

Et pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action publique dans le domaine du logement 2 Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réeponses « Satisfaisante »
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Au cours des dernieres années, la satisfaction de I'action publique en matiere de logement est # toluna
relativement stable sur la plupart des dimensions. Le jugement sur le niveau des aides disponibles harris

et sur la simplicité des démarches sont néanmoins en baisse par rapport a I'an dernier.

M

71

66

h N 63
¢1 B \

‘ interactive

——L'accueil des personnels

——La qualité des offres de logements en termes
de proximité aux infrastructures telles que les
transports, les créches, les écoles...

——Le niveau des aides disponibles

—— La simplicité des démarches

——Le fraitement équitable des citoyens dans
I'attribution des logements

——La rapidité dans la finalisation des dossiers

——La variété et le nombre de logements
proposés

61
60 60
54

53 56
51
53 H
I
50 48
49 s
2023 2024 2025

Ef pour chacun de ces points, comment jugez-vous aujourd'hui I'action publique dans le domaine du logement ¢ Estimez-vous qu'elle est... 2
Base : Aux usagers, en % de réponses « Satisfaisante »
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Annexes




Domaines prioritaires d’'intervention de I'Etat en fonction de I'Gge # toluna

harris
interactive
Moins de 25 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-64 ans 65 ans et plus
L'éducation nationale [N 42 B 32 B 32 B 32 B 29
Lasanté puvicve I 39 . 35 . B I
Lajustice [N 35 H 30 N 3 35 N 37
Femplol e cont I 34 . 2 Y . 2 Qb
Le logement [ 26 H 29 Il 23 Il 18 M ¢
L'environnement
S oamaio 1N 20 25 29 H 33 I 3¢
La défense nationale
La sécurité sociale - 18 - 23 - 2] - 24 - 19
fiscalité et | Il
La fiscalité efé:ei?micgi - 16 - 15 - 20 - 19 - 17
Les transports publics . 12 . 14 l 9 I 7 I 5
La culture
La décentralisation I 5 . 10 I 4 I 4 I 3

Parmi les domaines suivants d'intervention de I'Etat, sur lesquels les pouvoirs publics devraient-ils faire porter prioritairement leur effort... 2 — Trois réponses possibles
Base : A tous, en %
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Préférence entre baisse des impots et amélioration des prestations sociales selon la proximité # toluna
politique harris

interactive

Ensemble des Francgais

Ameéliorer les prestations fournies par les services
publics quitte a augmenter le niveau des impéts et
des prélevements

Diminuer le niveau des imp6ots et des prélevements
quitte a réduire les prestations fournies par les
services publics

Sympathisants Sympathisants de Sympathisants Sympathisants de Sympathisants
France insoumise gauche (hors LFl) maijorité présidentielle droite Rassemblement national
Ne se prononce pas Ne se prononce pas

COO0O0O0

S'il vous fallait choisir entre les deux options suivantes, laquelle choisiriez-vous 2
Base : A tous, en %

124



Opinion a I'égard des différents services publics par profil socio-démographique

# toluna
4 harris

interactive

o il
A T & Y M * m 5fe
Poli s . Fiscalité et la Emploi, la lutte
Mo olice etla Securité santé publi Envi bl i Education llecte d fre l Justi
yenne 3 . anté publique Environnemen ogemen . collecte des contre le ustice
gendarmerie sociale nationale . ~
impots chémage
% de Bonne opinion 44 63 52 46 46 40 39 39 37 36
Sexe Hommes 46 64 54 48 49 41 39 41 39 38
Femmes 42 62 50 44 43 39 38 37 35 34
Age Moins de 25 ans 49 58 60 59 53 49 38 35 45 42
254 34 ans 48 58 59 51 52 44 43 38 43 40
35349 ans 44 57 49 43 46 42 42 41 39 36
50 & 64 ans 41 66 47 4] 43 34 36 38 32 33
65 ans et plus 42 72 51 40 42 34 34 42 32 33
L. Communes rurales 42 63 50 4] 42 40 36 35 38 34
Catégorie
d'agglomération 2.000 & 20.000 hab. 44 62 53 44 48 39 4] 36 37 34
20.000 & 100.000 hab. 40 62 47 40 43 37 34 38 30 32
Plus de 100.000 hab. 45 63 53 49 46 40 38 42 36 35
Agglomération
barisienne 49 66 56 50 51 41 42 45 44 45
. STPCS + 46 64 52 46 49 40 41 41 40 40
Profession de
linterviewé STPCS - 44 59 50 47 46 41 4] 37 38 35
ST Inactifs, retraités 43 64 53 44 44 38 36 39 34 35

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2

Base : A tous, en %

ou

de 4 points & par rapport a I'ensemble
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Opinion & I'égard des différents services publics par proximité politique # toluna

harris
interactive

B2 ¥ <+ ¥ M,& & = m e

Fiscalité etla  Emploi, la lutte

% de Bonne opinion Moyenne gr::ic;:aer:lieI:e Sécurité sociale Santé publique Environnement  Logement E‘g‘;g:‘i?: col.ledAe des coAntre le Justice
impots chémage
Ensemble 44 63 52 46 46 40 39 39 37 36
Auprés des sympathisants :
La France Insoumise 44 50 61 52 43 40 4] 34 39 38
Gauche (hors LFI) 52 65 63 52 49 48 44 47 45 52
Maijorité présidentielle 62 78 68 61 64 52 55 66 57 59
Droite (LR, UDI) 46 75 51 41 51 43 35 44 4] 29
Rassemblement national 37 63 43 39 43 35 32 28 29 24
Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2
Base : A tous, en % * ou de 4 points & par rapport a I'ensemble
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Opinion & I'égard des différents services publics par régions

# toluna

(Y harris
interactive
2 F + ¥ M, & = @A I
Moyenne Police et la Sécurité Santé publique Environnement Logement Education E:ii:lzlzlci:tiéeediek: Emsm:: II:"e Justice
gendarmerie sociale nationale impéts chémage
% de Bonne opinion 44 63 52 46 46 40 39 39 37 36
Auvergne - Rhéne-Alpes a1 58 43 43 43 39 37 39 34 35
Bourgogne — Franche-Comté 46 62 57 51 52 42 42 38 38 36
Bretagne 43 70 55 40 43 34 39 31 39 36
Centre - Val de Loire 42 66 43 42 47 37 35 46 32 33
Grand Est 43 63 54 39 47 37 35 40 34 34
Hauts-de-France 45 64 52 49 47 40 42 38 37 36
Tle-de-France 48 63 56 50 50 40 41 43 42 44
Nouvelle-Aquitaine 45 61 53 46 45 46 37 37 39 39
Normandie 44 69 54 40 48 44 40 37 36 30
Occitanie 42 62 50 43 42 40 41 37 34 29
Pays de la Loire 41 63 49 42 47 36 30 36 34 31
provence-Alpes Cole diAwr m 65 55 52 44 37 37 45 39 38

Quelle est votre opinion concernant I'action de I'Etat dans chacun des domaines suivants 2

Base : A tous, en %

ou

de 4 points & par rapport a I'ensemble
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Merci de noter que toute diffusion de ces résultats doit étfre accompagnée des éléments techniques
suivants : le nom de l'institut, le nom du commanditaire de I'étude, la méthode d’enquéte, les dates de
réalisation ef |a taille de I'échantillon.
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