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I. INTRODUCTION 

 

 
Tabacstop est la quitline gratuite belge 0800/111 00 qui poursuit deux missions principales, à savoir 
répondre à toute question sur le tabagisme durant ses heures de permanence (15h-19h tous les jours 
ouvrables, avec un système de rappel) et proposer un accompagnement à l’arrêt du tabac pour les  
personnes qui ont un projet d’arrêt, en orientant vers un Centre d’aide aux fumeurs, un tabacologue privé 
ou en proposant le coaching téléphonique de Tabacstop. 
  
Depuis le début du projet en 2004, Tabacstop n’a cessé de grandir. Cette évolution s’est faite en parallèle 
avec la législation sur les paquets de tabac. En mars 2006, il est devenu obligatoire de mentionner le numéro 
de Tabacstop sur 1 paquet sur 14 et cette obligation s’est généralisée en juillet 2010 sur tous les paquets. La 
notoriété de Tabacstop s’est accrue et le service s’est développé afin de pouvoir répondre à toutes les 
demandes. En outre, Tabacstop a diversifié son offre de services: en plus de la permanence en 2004, 
Tabacstop lance le coaching téléphonique en 2007 et depuis 2010 Tabacstop rembourse également les 
substituts de nicotine aux personnes démunies afin d’augmenter leurs chances de réussite.  
 
L’évolution des nouvelles technologies révolutionne notre manière de communiquer et ces évolutions 
concernent directement les quitlines. Depuis le début, Tabacstop suit de près ces évolutions afin d’adapter 
son offre et toucher tous les publics. En 2007 le premier site www.tabacstop.be et le CoachTabacstop 
(« ancêtre » de l’application Tabac-stop) ont vu le jour. En 2013, les pages Facebook de Tabacstop ont été 
lancées. Elles ont pour but de créer une communauté de fumeurs et ex-fumeurs qui se soutiennent. 
Aujourd’hui, ces outils connaissent un succès important et gardent un potentiel croissant de 
développement. 
 
Tabacstop, c’est aussi et avant tout une équipe motivée et dynamique. Au niveau de l’encadrement, l’équipe 
se compose des deux teamcoachs, de la manager, de l’experte prévention tabac et de personnes de soutien 
pour la communication et certaines tâches administratives. Au niveau de l’équipe de terrain, nous travaillons 
avec 30 tabacologues hommes et femmes, indépendants, à l’écoute du public de toute la Belgique. Tous ont 
une formation de base de professionnels de santé ou psychologues et ils sont tous diplômés en tabacologie. 
En outre, ils sont formés à l’entretien motivationnel et ont par ailleurs des formations personnelles variées 
telles que systémique, pleine conscience, diététique, etc.  Une équipe donc riche et qui fournit  un travail de 
grande qualité. Le système IT-téléphonie Voxtron, qui connaît chaque année des évolutions leur permet de 
travailler à domicile, à la manière d’un call center. Des réunions et supervisions régulières leur permettent 
de développer un travail d’équipe.  
 
Tabacstop, c’est également un partenariat public-privé entre la Fondation contre le Cancer et les Régions 
(anciennement avec l’Etat fédéral) qui permet à la quitline d’avoir le meilleur cadre de travail possible. La 
sixième réforme de l’état a été un réel challenge pour Tabacstop. Etant donné que la quitline a une visée 
nationale (les paquets n’offrant pas de place suffisante pour mentionner trois numéros de téléphone), il a 
fallu trouver une manière de gérer trois subventions régionales. Aujourd’hui, Tabacstop a réussi à pérenniser 
à court terme son existence grâce à une convention à 5 ans du Consortium flamand tabac dont la Fondation 
fait partie, grâce à une convention pluriannuelle à 4 ans avec la Région wallonne et grâce à des subsides 
annuels au niveau de la Région de Bruxelles-Capitale. Cependant, le défi reste important pour l’avenir, car 
nous devons désormais travailler avec trois budgets différents et trois cadres de travail distincts.  
 
 

http://www.tabacstop.be/
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II. TABACSTOP : HISTORIQUE DU PROJET 
 
2004 

 Lancement le 31/05/2004 avec le numéro de téléphone 070/227227 
2005 

 Nouveau numéro de téléphone gratuit 0800 111 00 à partir du 1/05/2005 
 Mention obligatoire sur les paquets de cigarettes: AR du 23/09/2005 publié au Moniteur Belge le 

14/11/2005 (1 paquet sur 14) 
2006 

 Premières mentions apparaissent sur les paquets à partir de mars 2006 
 Début du partenariat public-privé (financement dans le cadre d’un subside fédéral) 

2007 
 Lancement du coaching téléphonique en mai 2007 
 Lancement du projet d’iCoach à partir de novembre 2007 
 www.tabacstop.be comme site à part entière (séparé de www.cancer.be) 

2008 
 Augmentation de la capacité d'accueil via une gestion téléphonique centralisée avec le service 

« RingRing » et le travail à domicile des tabacologues 
2009 

 Mention obligatoire sur tous les paquets de cigarettes: AM du 28/05/2009 publié au Moniteur Belge 
le 2/07/2009 

2010 
 Premières mentions sur tous les paquets à partir du 2 juillet 2010 
 Lancement du projet « participation financière aux NRT pour les fumeurs défavorisés » le 

31/05/2010 
2011 

 Mention obligatoire sur tous les paquets de cigarettes à partir du 1er janvier 2011 et hausse de 66% 
du nombre de contacts téléphoniques 

 www.tabacstop.be passe la barre des 100.000 visiteurs uniques en 1 an 
 L’iCoach de Tabacstop est sélectionné par la Commission européenne afin de devenir un programme 

européen en ligne d’aide à l’arrêt tabagique 
2012 

 Nouvelle mouture du site internet www.tabacstop.be depuis octobre 2012 
 Forte croissance des coachings personnalisés 

2013 
 Nouveau programme IT « Voxtron » pour la centrale  téléphonique et la gestion du travail. 
 Création d'une page Facebook francophone 

2014 
 Livre de témoignages à l'occasion des 10 ans de Tabacstop 
 Caviar award en tant que call center dans la catégorie « Best Customer Experience Program »  
 Démarrage d'une page Facebook néerlandophone 
 Création d’une rubrique « témoignages » sur le site www.tabacstop.be  
 Adaptations en vue de préparer la 6ème réforme de l'Etat. 

2015  
 Tabacstop est subsidié dans le cadre d’un subside annuel par la Région wallonne, la Région de 

Bruxelles-Capitale et par la Région flamande. 
 Création d’une plate-forme flamande pour répondre à l’appel du Ministre Vandeurzen pour sa 

politique anti-tabac et l’aide au sevrage 2016 – 2020.  

http://www.tabacstop.be/
http://www.cancer.be/
http://www.tabacstop.be/
http://www.tabacstop.be/
http://www.tabacstop.be/
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 Mise à jour du site Tabacstop (notamment adaptation pour les smartphones). 
2016 

 Financement dans le cadre d’un subside annuel de la Région wallonne et Bruxelles-Capitale ; 
Financement structurel de 5 ans de la Flandre. 

 Décision ministérielle concernant les informations sanitaires et la mention de Tabacstop sur le 
paquet de cigarettes. Mention du numéro de Tabacstop obligatoire sur tous les paquets de tabac à 
rouler. 

 Nouvelle rubrique sur la cigarette électronique sur le site www.tabacstop.be  
2017 

 Financement structurel de 5 ans avec la Communauté flamande. Convention pluriannuelle 2017-
2020 avec la Région wallonne. Subside annuel de la Région de Bruxelles-Capitale et financement 
structurel de 5 ans de la Flandre 

 Mise en route du projet « logements sociaux » dans la région de Bruxelles-Capitale  
 Partenariat avec 1895 (Fan club des Diables rouges) et URBSFA pour des matchs nationaux sans 

fumée et création de bâches avec mention de Tabacstop 
 Réflexion autour d’une nouvelle application Tabacstop  

 

http://www.tabacstop.be/
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III. RÉSUMÉ DES RÉSULTATS 2017 

 
En 2017, Tabacstop a comptabilisé 18.303 contacts dans le cadre de sa traditionnelle quitline gratuite et 
13.430 contacts dans le cadre des nouvelles technologies (application smartphones, abonnés Facebook, 
messages Messenger), à l’exception du site internet qui a comptabilisé 322.594 visiteurs uniques. Il est 
intéressant de constater que les francophones font majoritairement appel aux services de la quitline (59% FR 
contre 41% NL) et que les néerlandophones font majoritairement appel aux services liés aux nouvelles 
technologies (56% NL contre 44% FR).  
 

1. Résultats « quitline » 
 
En 2017, 18.303 contacts ont eu lieu dans le cadre de la quitline Tabacstop1. Les contacts comptabilités ici 
concernent tous les contacts ayant lieu via notre système IT-téléphonie Voxtron, à savoir tous les contacts 
téléphoniques ainsi que les contacts via mail.  

 

 
 
En 2017, les tabacologues de Tabacstop ont répondu à 8.117 appels dans le cadre de la permanence, 
ouverte tous les jours ouvrables de 15h à 19h. 5.042 appels ont été traités par l’équipe francophone et 3.075 
par l’équipe néerlandophone.  
 
Lorsqu’un appelant contacte Tabacstop en dehors des heures de permanence, il peut demander à être 

                                                 

 
1 Nous avons décidé de présenter différemment les chiffres par rapport à l’année passée. Les contacts comptabilités ne prennent 
plus en compte l’application de Tabacstop afin distinguer les contacts liés à la quitline (appels permanence, appels coaching, conseils 
sur boîte vocale, mails) et les contacts liés aux nouvelles technologies (application, site web, Facebook).  
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rappelé. Un système de rappel est donc mis en place. Lorsque le tabacologue parvient à joindre la personne 
inscrite sur la liste de rappel, l’appel est également comptabilisé dans les appels permanence. Lorsque le 
tabacologue ne parvient pas à joindre la personne qui a demandé à être rappelée, il laisse un message sur la 
boîte vocale avec informations sur les services de Tabacstop. Dans ce cas, on parle de « messages sur boîte 
vocale ». Il y en a eu 2.111 en 2017. 
 
Au cours de l’année 2017, il y a 6.497 appels dans le cadre du coaching personnalisé de Tabacstop, ce 
programme qui propose un coaching téléphonique de 8 séances par téléphone avec le même tabacologue. 
Les tabacologues francophones ont effectué 3.503 appels contre 2.994 pour les néerlandophones. Enfin, 
Tabacstop a traité, en 2017, 1.578 mails (939 FR et 639 NL). 
 

2. Résultats « nouveaux médias » 
 
L’apparition des smartphones et des nouvelles technologies révolutionne notre manière de communiquer. 
Dès lors, les quitlines traditionnelles doivent se diversifier afin de proposer des services qui répondent aux 
besoins de l’ensemble de la population. Dès le départ, Tabacstop est resté très attentif à ces évolutions et a, 
depuis 2007, proposé son propre site internet ainsi qu’un coach en ligne. Le coach en ligne est, depuis lors, 
devenu une application et Tabacstop a également lancé sa page Facebook en 2013, qui rassemble une 
communauté de fumeurs et ex-fumeurs qui se soutiennent et qui reçoivent des conseils des tabacologues.  

 

 

 
 
En 2017, l’application Tabac-stop a comptabilisé 6400 nouvelles inscriptions. Cette application a plus de 
succès côté néerlandophone (67%) que côté francophone (33%). Cependant, vu les nouvelles normes dans le 
domaine de la sécurité informatique et vu le potentiel important qu’offrent les applications dans le soutien 



Tabacstop - Rapport annuel 2017 - p. 8 

 

 

des fumeurs vers l’arrêt tabagique, Tabacstop proposera en 2018 une toute nouvelle application.  
 
La page Facebook a également connu une croissance importante du nombre d’abonnés en 2017. La page 
francophone a compté 3.280 abonnés supplémentaires et comptait à fin décembre un total de 5.899 
abonnés. Côté néerlandophone, l’année 2017 a vu 2.827 abonnés supplémentaires et comptait à la fin de 
l’année 4.571 abonnés.  
 
Le site internet de Tabacstop a comptabilisé 322.594 visiteurs uniques en 2017. Le site a un peu plus de 
succès du côté néerlandophone (54%) que du côté francophone (46%). 
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IV. LA QUITLINE ET SES SERVICES  
 
Nous allons maintenant analyser en profondeur les résultats de la quitline. Comme expliqué précédemment, 
la quitline regroupe les services « traditionnels » de Tabacstop, à savoir la permanence, le coaching par 
téléphone, le remboursement des substituts nicotiniques et le traitement des e-mails. Pour chaque service, 
nous proposons une analyse démographique, une analyse du profil de fumeur ainsi que les résultats 
obtenus. Les e-mails sont analysés de manière plus synthétique. 
 

1. La permanence de Tabacstop 
 
La permanence de Tabacstop est ouverte tous les jours ouvrables de 15h à 19h, avec un système de rappel 
possible mis en place en dehors de ces heures. Les appels reçus en permanence peuvent concerner des 
personnes qui appellent pour la première fois Tabacstop ou qui contactent Tabacstop à plusieurs reprises. 
Pour la suite des analyses, nous choisissons de prendre en compte uniquement les premiers contacts. Ainsi, 
en 2017, 5.600 premiers appels sur 8.117 appels ont été analysés. Il y a eu plus d'appels réactifs (c’est-à-dire 
les appels entrants de la permanence) du côté francophone que du côté néerlandophone (62% contre 38%).  
 
Pour chaque analyse, nous faisons face à un nombre de données inconnues2. Dès lors, nous analysons 
uniquement les données connues. C’est pourquoi, nous indiquons toujours « total connu » en bas du 
tableau.  
 
Nous nous pencherons tout d'abord sur les données démographiques des clients : sexe, âge et provenance. 
Ensuite, nous analyserons leur profil de fumeur et nous clôturerons par le canal via lequel ils ont connu 
Tabacstop. 

 
Analyse démographique  
 
Au niveau du sexe, globalement, un peu plus d'hommes que de femmes ont fait appel à la permanence de 
Tabacstop (53% contre 47%). Cette prépondérance des hommes est plus forte du côté néerlandophone (55% 
contre 45%) que francophone (51% contre 49%).    
 

 
 

 
 

 

                                                 

 
2 Le tabacologue demande les données statistiques du client et les encode dans le système Voxtron. Mais dans certains cas, il n’a pas 

le temps de le faire ou le client ne souhaite pas répondre aux questions statistiques. 
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Au niveau de l’âge des appelants, 24% ont entre 46 et 55 ans et 22% ont entre 56 et 65 ans. Ensuite, 18% des 
appelants ont entre 36 et 45 ans et 16% entre 26 et 35 ans. Les plus jeunes (12-25 ans) et les plus âgés (66-
99 ans) sont les moins représentés avec respectivement 11% et 10%. Si l’on additionne les tranches d’âge 
plus âgées, l’on constate que 56% de nos clients ont 46 ans ou plus.  
 
Ces proportions sont assez similaires des deux côtés du pays. Les 12-25 ans sont un peu plus représentés au 
Nord du pays (13% contre 10%). Les 36-45 ans sont pour leur part un peu plus représentés au Sud du pays 
(20% contre 16%). 
 

 
 

 
 
Enfin, nous analysons la provenance des appels. Pour ce faire, nous nous basons sur le nombre d’appels par 
habitant, qui tient compte de la taille de la province. Le nombre d’appels par habitant était le plus élevé dans 
la province du Hainaut (0,65 appel par habitant), suivi de la Région de Bruxelles-Capitale (0,59 appel par 
habitant). Les provinces de Luxembourg (0,57 appel par habitant), de Liège (0,55 appel par habitant) et de 
Namur (0,51 appel par habitant) suivent. Le Brabant wallon (0,41 appel par habitant) ferme le classement 
des provinces wallonnes. Du côté néerlandophone, la province de Flandre orientale est en tête (0,33 appel 
par habitant), ainsi que celle d’Anvers (0,28 appel par habitant). Viennent ensuite le Brabant flamand (0,26 
appel par habitant), le Limbourg (0,26 appel par habitant) et la Flandre occidentale (0,24 appel par habitant). 
 
La fréquence des appels plus élevée en Wallonie découle certainement entre autre du fait qu’il s’y trouve un 
nombre plus élevé de fumeurs qu'en Flandre (respectivement 22% et 17%, selon l’enquête tabac menée par 
la Fondation contre le Cancer en 20173). Autre cause possible: les campagnes de promotion plus intensives 
du côté francophone grâce à l'octroi d'espaces de diffusion gratuits en télévision. Par ailleurs, nous 
constatons également que les néerlandophones recourent plus fréquemment aux services de Tabacstop liés 
aux nouvelles technologies, comme le site internet et l’application Tabacstop. Il pourrait donc également y 
avoir une différence culturelle dans le choix des outils.  

                                                 

 
3 L’enquête complète est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels, rubrique communiqués de presse 

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels
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Profil des fumeurs 
 
Nous allons maintenant analyser le profil de fumeur des appelants: le type de produit du tabac fumé, le 
nombre de cigarettes fumées au quotidien et le nombre éventuel de tentatives d’arrêt.  
 
En ce qui concerne le type de produit du tabac fumé, 75% des appelants fument des cigarettes avec filtres et 
28% des cigarettes roulées. Les cigares-cigarillos (3%), le cannabis (3%) et la pipe (0%) ne représentent 
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qu’une très petite proportion des personnes qui nous appellent. Au total des produits fumés, nous 
atteignons 109%, car certaines personnes peuvent fumer plusieurs produits du tabac4.  
 
Les cigarettes roulées sont plus populaires chez les francophones que chez les néerlandophones (30% contre 
24%), mais il y a une forte augmentation de la consommation de cigarettes roulées du côté néerlandophone 
(17% en 2013, 23 % en 2015 et 24% en 2016).  Nous trouvons légèrement plus de consommateurs de 
cannabis du côté francophone. 
 

 
 

 
 

40% des appelants fument quotidiennement entre 11 et 20 cigarettes. Ensuite, 23% des appelants fument 
entre 21 et 30 cigarettes. 18% fument entre 1 et 10 cigarettes et 17% fument 30 cigarettes ou plus. Les 
chiffres sont très similaires d’un groupe linguistique à l’autre. Si l’on additionne les fumeurs de 21 cigarettes 
ou plus, on constate que 40% des appelants fument plus de 20 cigarettes par jour.   
 

 
                                                 

 
4 Certaines personnes peuvent fumer plusieurs produits du tabac. Les pourcentages donnent la proportion de clients qui 
mentionnent un produit du tabac. La somme des pourcentages pour les produits du tabac est donc supérieure à 100%.  
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La plupart des appelants ont déjà essayé d'arrêter une ou plusieurs fois (82%). Les appels pour un premier 
arrêt représentent donc 18% du total.  
 

 
 

 
 
Il est intéressant de comparer le profil des appelants Tabacstop avec les données issues de l’enquête tabac  
menée par la Fondation contre le Cancer en 20175 concernant le profil des fumeurs belges. L’enquête 
montre que 20% des Belges sont fumeurs, dont 17% en Flandre, 22% en Wallonie et 25% à Bruxelles. Parmi 
ces 20% de fumeurs, on trouve 24% d’hommes et 15% de femmes. 17% sont des fumeurs quotidiens. La 
proportion la plus importante de fumeurs se trouve chez les 25-34 ans (25%), ensuite chez les 35-44 ans et 
les 45-54 ans (21%). Les 55-64 ans comptent 20% de fumeurs et les 65 et + 14% de fumeurs. Le nombre 
moyen de cigarettes fumées est 17 par jour et ils sont 24% à fumer plus de 20 cigarettes par jour.  
 
Dès lors, nous pouvons constater que Tabacstop touche proportionnellement un peu plus de femmes que 

                                                 

 
5 L’enquête complète est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels, rubrique communiqués de presse 

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels
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dans la moyenne du pays et des fumeurs un peu plus âgés que la moyenne. En outre, nous voyons 
également que Tabacstop touche proportionnellement plus de gros fumeurs, car 40% des appelants de 
Tabacstop fument plus de 20 cigarettes par jour, contre 24% des fumeurs en moyenne dans notre pays.  
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Connaissance de Tabacstop 
 
Comment les personnes qui nous contactent connaissent-elles la ligne ? Les données issues de nos 
statistiques montrent que la large majorité des appelants (72%) connaissent le numéro de Tabacstop via le 
paquet de cigarettes. Internet est la deuxième source de connaissance du numéro (9%), suivi des 
professionnels de santé qui orientent vers Tabacstop (7%). Tabacstop veille à entretenir des contacts étroits 
avec ces professionnels de santé grâce à différents mailings et partenariats (voir la rubrique partenariats). 
 
La télévision reste également un médium important de connaissance du numéro avec 5%. L’ensemble des 
autres sources de connaissance du numéro comme les mutualités, le CPAS, la famille, les amis,… 
représentent également 5% et les autres médias 2%. 
 
Au niveau des différences linguistiques, nous constatons qu’internet est une source bien plus importante au 
nord du pays (15% contre 6%). Par ailleurs, un peu plus de francophones ont pris connaissance de Tabacstop 
via la télévision (6% contre 4%). Cela s’explique par le fait qu’il y a plus de campagnes côté francophone 
grâce aux espaces gratuits. Par ailleurs, Tabacstop est connu via les professionnels de santé (médecins, 
spécialistes, tabacologues, dentistes, pharmaciens, etc.) par 7% des appelants6  
 

 
 
 

                                                 

 
6 Ceux qui indiquent la TV comme source de connaissance ont été incités par les spots de Tabacstop à la télévision à téléphoner à la 
ligne téléphonique gratuite ou encore ils ont vu le numéro dans une émission (par ex. journal télévisé). Outre cet effet direct du spot 
TV (« call to action ») sur les appels entrants sur la ligne, les spots ou émissions TV renforcent bien sûr aussi la notoriété générale de 
Tabacstop et contribuent à décourager les jeunes de commencer à fumer. 
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En outre, il est intéressant de savoir quelle proportion de fumeurs connait l’existence de Tabacstop. 
L’enquête tabac menée par la Fondation contre le Cancer en 2017 montre que 88% des fumeurs connaissent 
l’existence de Tabacstop. C’est 8% de plus qu’en 2015.  
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2. Analyse des résultats du coaching téléphonique de Tabacstop  
 
Le programme de coaching téléphonique de Tabacstop est proposé depuis mai 2007. Les fumeurs qui, lors 
d'un entretien réactif, ont manifesté de l'intérêt pour un coaching personnalisé de 8 séances par téléphone, 
sont inscrits par le tabacologue. Les participants peuvent également être inscrits par un professionnel de 
santé en maison médicale ou en hôpital. Ils peuvent aussi directement s'inscrire en ligne via notre site 
internet. Une fois l'inscription validée, les coordinatrices de l'équipe des tabacologues attribuent à la 
personne un coach tabacologue de l’équipe des tabacologues Tabacstop.  
 
Le coach tabacologue désigné téléphone au participant à des moments convenus pour le préparer à arrêter 
de fumer et pour le suivre dans la première période de l’arrêt, souvent la plus difficile. Chaque participant au 
programme est encore rappelé une fois après 6 mois et après 1 an dans un but d'évaluation de réussite ou 
non de l'arrêt. 
 
En 2017, nous avons comptabilisé 6.497 appels dans le cadre de ce programme et 922 nouveaux 
participants: 463 néerlandophones et 459 francophones.  
 
Nous analyserons d’abord les données démographiques relatives à ces participants, ensuite le profil de 
fumeur. Pour terminer, nous analyserons les taux de réussite du coaching. Cette dernière partie est 
extraite du « rapport coaching personnalisé de Tabacstop », publiée en mai 20177.  
 

 
Analyse démographique 
 
Les femmes (58%) sont plus nombreuses que les hommes (42%) à faire appel à ce service de Tabacstop. C'est 
le cas des deux côtés du pays. Etant donné que, pour les appels reçus en permanence, il y a plus d'hommes 
que de femmes (respectivement 53 % versus 47 %), cela pourrait signifier que les femmes font plus 
facilement le pas vers un coaching personnalisé.  
 

 
 

 
 
Au niveau de l’âge des participants au coaching, ce sont les 56-65 ans qui arrivent en tête (28%) en 2017, 
suivis des 46-55 ans (27%). Ensuite, les 36-45 ans représentent 18%, suivis des 26-35 ans (13%). Les 66-99 
ans représentent 11% et les 12-25 ans 3%. Il y a peu de différences au niveau des groupes linguistiques, si ce 

                                                 

 
7 Le rapport complet « coaching personnalisé de Tabacstop » est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels  
rubrique statistiques annuelles et résultats.   

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels
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n’est que les 36-45 ans sont un peu plus représentés du côté francophone et les 46-55 ans côté 
néerlandophone.  
 
Les participants au coaching proactif sont globalement plus âgés que les personnes qui téléphonent à la 
permanence. 66% des participants au coaching ont 46 ans ou plus contre 56% au niveau des appels de la 
permanence.   
 

 
 

 
 
L’analyse du nombre de participants au programme de coaching téléphonique par habitant tient compte de 
la densité de population des différentes provinces. En 2017, cette analyse place la province du Luxembourg 
(0,15 participants par habitant) en tête du classement. Cette forte demande émanant du Luxembourg est 
peut-être liée à une offre moins importante de tabacologues privés et de centre d’aide aux fumeurs dans 
cette province. Ensuite, nous trouvons les provinces de Liège, Hainaut et Namur à égalité (0,10 participants 
par habitant).  
 
La région de Bruxelles-Capitale suit avec celle d'Anvers (0,08 participants par habitant). Les provinces de 
Flandre orientale, Brabant flamand et Limbourg présentent 0,07 participants par habitant. Les deux 
provinces qui ont vu le plus faible taux de participant par habitant au coaching téléphonique de Tabacstop 
sont le Brabant wallon et la Flandre occidentale (0,06 par habitant). 
 
La participation plus importante au coaching téléphonique de Tabacstop en Wallonie est certainement 
(partiellement) due au fait que la proportion de fumeurs quotidiens est plus élevée en Wallonie qu'en 
Flandre (22% contre 17%, selon l'enquête 2015 de la Fondation Contre le Cancer). Une autre raison est peut-
être les espaces gratuits de diffusion du spot de Tabacstop à la télévision octroyés dans le sud du pays. 
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Profil de fumeur des participants au coaching 
 
Les participants au coaching fument en majorité des cigarettes avec filtre. Cependant, 40% d’entre eux 
fument du tabac à rouler, ce qui est bien plus important qu’au niveau des appelants de la permanence 
(28%). Le cannabis représente 3% des produits du tabac consommés et la pipe 1%. 
 
Au niveau des groupes linguistiques, on voit que la proportion des participants qui fument des cigarettes 
roulées est plus importante chez les francophones (48%) que chez les néerlandophones (33%).  
 

 
 

8 
  
 
Au niveau de la quantité de cigarettes fumées, 40% des participants au coaching fument entre 11 et 20 
cigarettes par jour et 25% de 21 à 30 cigarettes par jour. Les très gros fumeurs (plus de 30 cigarettes par 
jour) représentent 20% des personnes coachées par Tabacstop. Donc 45% des personnes coachées par 
Tabacstop fument plus de 20 cigarettes par jour. Ce pourcentage est plus important qu’au niveau de la 
permanence (40%).  

                                                 

 
8 Certaines personnes peuvent fumer plusieurs produits du tabac. Les pourcentages donnent la proportion de clients qui 
mentionnent un produit du tabac. La somme des pourcentages pour les produits du tabac est donc supérieure à 100%.  
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Si l’on compare ces chiffres avec les résultats de l'enquête tabac 2017 de la Fondation contre le Cancer9, on 
constate que beaucoup de gros fumeurs sont suivis par Tabacstop. En effet, selon l’enquête tabac de la 
Fondation, 24% des fumeurs belges seraient des gros fumeurs (des personnes qui fument plus que 20 
cigarettes par jour) tandis que chez Tabacstop, ils sont plus de 40%. 
 

 
 

 

 
Les participants au coaching ont souvent déjà fait plusieurs tentatives d'arrêt (seuls ou avec une aide). 45% 
ont déjà fait de 2 à 4 tentatives d’arrêt. 26% ont déjà fait 1 seule tentative. Ils sont seulement 12% à faire 
leur première tentative avec Tabacstop. Avec de l’aide, un fumeur a trois à quatre fois plus de chances 
d’arrêter de fumer. Dès lors, il est essentiel de continuer à faire passer ce message auprès du grand public, 
afin de maximiser les chances d’arrêt dès la première tentative. 
 

 
 

                                                 

 
9 L’enquête complète est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels, rubrique communiqués de presse. 

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels
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Taux de réussite du coaching 

 
L’analyse du taux de réussite du coaching de Tabacstop est extraite du « rapport coaching personnalisé de 
Tabacstop », publiée en mai 201710. En effet, afin d’avoir des tendances représentatives, nous avons réalisé 
une analyse sur base du nombre de participants depuis le début de ce programme, soit en mai 2007, donc 
sur 10 ans. Ce rapport analyse en profondeur l'efficacité du programme de coaching téléphonique de 
Tabacstop, sur base des rappels effectués à la fin de l'accompagnement, à 6 mois et 1 an11. 
 
Depuis son lancement en mai 2007 et jusqu’au 31 mai 2017, 41.229 entretiens ont eu lieu, dont 19.515 en 
néerlandais et 21.714 en français. 6.354 personnes (3 201 NL ; 3 153 FR) se sont inscrites à un 
accompagnement téléphonique et 5.440 clients ont eu au moins 2 entretiens téléphoniques (2.719 NL ; 
2.721 FR)12. Jusqu’à fin mai 2017, 5.201 accompagnements ont été clôturés. Les résultats ci-dessous 
concernent donc ces 5.201 accompagnements.  
 
Statut à la fin de l’accompagnement 
 
48% des clients (soit près de la moitié) ont arrêté de fumer à la fin de l’accompagnement. Ce taux est 
semblable des deux côtés du pays.  
 
Le taux de réussite augmente selon deux critères :  

 Lorsque le participant a associé le coaching avec une aide médicamenteuse (substituts de nicotine, 
Champix®,…), le taux de réussite augmente à 53%. 

 Lorsque le participant a suivi au moins 6 entretiens téléphoniques ou plus, le taux de réussite 
augmente à 59%.  

                                                 

 
10 Le rapport complet « coaching personnalisé de Tabacstop » est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels  
rubrique statistiques annuelles et résultats.   
11 Pour les participants qui ont arrêté à la fin de l'accompagnement, c'est 6 mois et 1 an après la date d'arrêt tabagique. Pour ceux 
qui n'ont pas arrêté à la fin de l'accompagnement, 6 mois et 1 an après la fin de l'accompagnement.  
12 Les personnes ayant suivis moins de 2 entretiens ne sont pas considérées comme des « clients coaching ». 

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels
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Statut après 6 mois 

 
Le taux de réussite à 6 mois s'élève à 25 %. Ce taux est presque similaire des deux côtés du pays : 26% pour 
les accompagnements francophones et 24% pour les accompagnements néerlandophones.  
 
Par ailleurs, certaines personnes arrêtent de fumer durant une période au cours des 6 mois : 11% ont arrêté 
plus de 4 semaines et 3% moins de 4 semaines.  
 
Le taux de réussite à 6 mois augmente selon deux critères :  

 Lorsque le participant a associé le coaching avec une aide médicamenteuse (substituts de nicotine, 
Champix®,…), le taux de réussite augmente à 27%. 

 Lorsque le participant a suivi au moins 6 entretiens téléphoniques ou plus, le taux de réussite 
augmente à 31%.  
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Statut après 1 an 
 
Le taux de réussite à 1 an s'élève à 23 %. 23% des personnes suivies par Tabacstop ont donc arrêté de 

fumer durant une année entière. Ce pourcentage de réussite est quasiment identique des deux côtés du 
pays. A côté de cela, certains participants étaient en arrêt lors du rappel à un an, mais la durée de l’arrêt se 
situait entre 6 et 12 mois (6%) ou entre 4 semaines et 6 mois (6%) ou encore de moins de 4 semaines (3%).  

 
Le taux de réussite à 1 an augmente selon deux critères :  

 Lorsque le participant a associé le coaching avec une aide médicamenteuse (substituts de nicotine, 
Champix®,…), le taux de réussite augmente à 24%. 

 Lorsque le participant a suivi 6 entretiens téléphoniques ou plus, le taux de réussite augmente à 27%.  
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3. Projet NRT 
 
Depuis 2010, Tabacstop propose le projet « intervention pour NRT » (Nicotine Replacement Therapy signifie 
substituts de nicotine). L'objectif de ce projet est de rendre les substituts de nicotine plus accessibles aux 
fumeurs défavorisés qui choisissent de suivre un coaching téléphonique chez Tabacstop et d'accroître ainsi 
leurs chances de réussite13.  
 
Les conditions d’octroi de ce remboursement sont les suivantes14 : 

 le remboursement peut être demandé au maximum une fois tous les deux ans ; 

 la période remboursée est limitée à maximum 6 semaines ; 

 l'octroi de l'indemnité est décidé par Tabacstop sur la base de critères fixes tels que: être en 
accompagnement proactif et être bénéficiaire de l'intervention majorée (BIM) ;  

                                                 

 
13 Il est prouvé qu’une méthode efficace pour arrêter de fumer est de combiner la prise de substituts de nicotine avec un 
accompagnement par un professionnel. 
14 Certains groupes sont exclus (notamment les femmes enceintes, les jeunes de moins de 18 ans, les personnes souffrant d'une 
maladie cardiovasculaire récente ou d'une grave hypertension), car ces cas nécessitent davantage de suivi médical que celui qui peut 
être prodigué par téléphone. Une orientation vers des consultations de tabacologues est alors proposée. 
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 le médecin traitant ou un spécialiste intervient de manière à ce que l'on puisse exclure les 
contre-indications.  

 

 
 
L’année 2017 a vu 311 dossiers validés. Cependant, afin d’avoir des données représentatives, l’analyse du 
projet NRT est également extraite du « rapport coaching personnalisé de Tabacstop », publiée en mai 
201715. Cette analyse se base sur le nombre de participants depuis le début de ce programme, soit en juin 
2010. Depuis juin 2010 et jusqu’à fin mai 2017, 1.545 personnes ont eu un dossier validé dans le cadre de ce 
projet. 
 
Le rapport montre que les participants à ce programme ont un profil spécifique :  

 Ils sont de gros, voire très gros fumeurs : 58% fument plus de 20 cigarettes par jour et 38% plus de 
30 cigarettes par jour. 

 Ils fument en majorité des cigarettes roulées (59% contre 49% de cigarettes avec filtre).  

 51% ont un problème psychiatrique identifié. 

 
Etant donné que ce groupe de clients NRT présente plus souvent des profils psychiatriques et une 
dépendance à la nicotine plus importante, nous pouvons nous attendre à un plus faible taux de réussite à 
l’arrêt. Les résultats restent pourtant bons: 

 Le taux de réussite à la fin de l'accompagnement est de 47% : 50% côté francophone et 40% côté 
néerlandophone.   

 Le taux de réussite à 6 mois est de 23% : 25% côté francophone et 18% côté néerlandophone. 

 Le taux de réussite à 1 an est de 19% : 20% côté francophone et 18% côté néerlandophone.  
 
Ces bons résultats s’expliquent par l’aide des substituts nicotiniques proposés avec un dosage correct et sans 
frein financier. 
 

                                                 

 
15 Le rapport complet « coaching personnalisé de Tabacstop » est disponible sur https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels  
rubrique statistiques annuelles et résultats.   

https://www.tabacstop.be/info-pour-professionnels


Tabacstop - Rapport annuel 2017 - p. 27 

 

 

 
 

4. E-mails  
 
Outre les contacts téléphoniques avec un tabacologue de Tabacstop, les contacts par e-mail, sont également 
comptabilisés dans notre système IT-téléphonie Voxtron. Comme il est possible qu’un même client envoie 
plusieurs e-mails la même année, nous avons basé nos analyses sur le nombre de clients en supprimant les 
doubles. Les analyses ont donc porté sur 1.128 clients pour 1.578 e-mails (ou respectivement 568 clients 
néerlandophones pour 639 e-mails et 560 clients francophones pour 939 e-mails). 
 
Comme pour le coaching proactif, il y a plus de femmes (61%) que d’hommes (39%) qui utilisent ce service e-
mails de Tabacstop. Cette différence est plus importante du côté francophone (64% contre 36%) que du côté 
néerlandophone (59% contre 41%). 
 

 
 

 
 
Contrairement à la situation pour les appels réactifs, on constate que les 12-45 ans sont bien représentés 
dans l'envoi d'e-mail à Tabacstop (11%). Le groupe d’âge à partir de 46 ans est plus représenté dans les 
appels réactifs (56%) que dans les e-mails (48%). 
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V. LE SOUTIEN VIA LES NOUVELLES TECHNOLOGIES 
 
L’évolution des nouvelles technologies révolutionne notre manière de communiquer et ces évolutions 
concernent directement les quitlines. Depuis le début, Tabacstop suit de près ces évolutions afin d’adapter 
son offre et toucher tous les publics. Nous analysons ici les résultats de cet accompagnement via les 
nouvelles technologies. 

 

1. L’application Tabac-stop  
 
En novembre 2007 naît le premier « coach en ligne » ou « iCoach » de Tabacstop. Il s’agit d’un système 
novateur d’accompagnement des fumeurs par e-mail. Par la suite, l’Europe lance sa campagne « les Ex-
fumeurs, rien ne les arrête ». Dans le cadre de cette campagne, une application smartphone, qui se base sur 
l’iCoach de Tabacstop est proposée à tous les pays européens. Cette campagne s'est terminée en juillet 
2016. Depuis octobre 2016, Tabacstop a obtenu la possibilité de continuer à proposer l’ancienne application 
européenne aux Belges. Celle-ci a pris le nom de Tabac-stop. 
 
Depuis que l’application a pris le nom de Tabac-stop, elle connaît un succès croissant. Cependant, vu les 
nouvelles normes dans le domaine de la sécurité informatique et vu le potentiel important qu’offrent les 
applications dans le soutien des fumeurs vers l’arrêt tabagique, Tabacstop proposera en 2018 une toute 
nouvelle application.  
 
Depuis octobre 2016, date où l’application a pris le nom de Tabac-stop, il y a eu 7.036 inscriptions. Durant 
l’année 2017, il y a eu 6.400 nouvelles inscriptions. Les mois de février (793) et de septembre (708) sont les 
mois ayant connu le plus grand nombre d’inscriptions. 
 
 
 

 

 
 
L’analyse ci-dessous prend en compte les utilisateurs de l’application depuis octobre 2016 (soit 7.036 
inscriptions).  
 
Depuis octobre 2016 et jusqu’à fin décembre 2017, 67% des utilisateurs de l’application étaient des 
néerlandophones contre 33% des francophones. Au niveau du sexe, on trouve une majorité de femmes 
(59%).  
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Au niveau de la catégorie sociale, on peut constater que le plus grand nombre des utilisateurs de 
l’application a un diplôme de l’enseignement supérieur (2.534), suivi de près par les utilisateurs ayant un 
diplôme de l’enseignement secondaire (2.424). Les utilisateurs ayant un diplôme de l’enseignement primaire 
sont moins représentés.  
 
Il est intéressant de constater que les utilisateurs de l’application ont un profil très différent des appelants à 
la ligne Tabacstop. La plupart d’entre eux sont actifs et ont un diplôme de l’enseignement supérieur ou 
secondaire. Dès lors, l’on peut dire que les deux outils sont complémentaires et permettent de toucher 
toutes les classes de population. 
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2. Le site internet www.tabacstop.be  
 
Le site de Tabacstop est devenu le site de référence pour l'arrêt du tabac pour le grand public en Belgique. 
Le site propose de l’information claire pour les fumeurs, structurée de la manière suivante: 

 Suis-je dépendant ? 

 Comment arrêter ? 

 Pourquoi arrêter ? 

 Persévérer 

 E-cigarette 
 
Les informations se trouvant sur le site sont validées scientifiquement et sont mises à jour régulièrement. Le 
site est également régulièrement enrichi de nouveaux contenus.  
 
L’année 2017 a vu 322.594 visiteurs uniques surfer sur nos sites. C’est une augmentation de 15% par rapport 
à 2016. Sur les deux sites (francophone et néerlandophone), il est intéressant de remarquer que les lundis 
présentent des petits pics de visiteurs avec diminution en fin de la semaine. Cela peut s’expliquer par de 
« bonnes résolutions » de début de semaine. Ces « bonnes résolutions » interviennent aussi en début 
d’année16.  
 
Le site de Tabacstop est régulièrement enrichi de nouveaux contenus : en 2017, nous avons publié 28 
actualités.  
 
Les fumeurs peuvent témoigner sur le site de Tabacstop. Depuis que cette option est disponible, nous 
comptabilisons 470 témoignages (246 francophones et 224 néerlandophones). En 2017, nous avons reçu 120 
nouveaux témoignages (66 francophones et 54 néerlandophones).  
 
Etant donné le succès de notre rubrique témoignages, nous avons les avons classés en différentes catégories 
cette année. En outre, nous avons également étendu l’option « témoignages » aux proches de fumeurs. 
Depuis cette année, ils peuvent également témoigner sur notre site afin de partager leur expérience et 
donner des conseils à d’autres.  

                                                 

 
16 A noter que le site Tabacstop existe également en version germanophone via l’adresse http://www.tabakstopp.be/. Cependant, 
étant donné qu’il n’est plus mis à jour, nous n’intégrons pas les résultats dans le rapport annuel.   

http://www.tabacstop.be/
http://www.tabakstopp.be/
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Site francophone (www.tabacstop.be) : 148.169  
 
Du côté francophone, nous avons comptabilisé 148.169 visiteurs uniques tout au long de l’année 2017 sur le 
site www.tabacstop.be. Au total des visiteurs uniques mentionné sur le graphique ci-dessous, nous avons 
ajouté une moyenne de visiteurs en mars, car notre site internet a connu un problème technique durant ce 
mois et n’a pas enregistré les statistiques des visiteurs uniques. 84% des visiteurs sont des nouveaux 
visiteurs et 16% sont des visiteurs qui reviennent sur notre site.  
Le début de l’année a également été propice à la consultation du site. Nous avons mené à cette période une 
campagne Facebook qui a bien fonctionné. En outre, le 14 février, nous avons tenu une conférence de 
presse qui a eu beaucoup de retombées médiatiques. Le 31 mai, nous voyons également un pic de 
fréquentation. Enfin, les mois d’août et septembre ont également vu beaucoup de visiteurs sur le site, qui 
sont le résultat d’une nouvelle vague de campagnes Facebook. Le 9 août, un autre pic s’est produit, suite à la 
publication du témoignage d’Adrien Devyver, présentateur télé. 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
Site néerlandophone (www.tabakstop.be) : 174.425 
 
Du côté néerlandophone, nous avons comptabilisé  174.425 visiteurs uniques sur le site www.tabakstop.be. 
Près de 84% sont des nouveaux visiteurs et un peu moins de 16% sont des visiteurs qui reviennent. Sur la 
ligne du temps, nous voyons plusieurs pics de fréquentation. Le début de l’année est propice à l’arrêt 
tabagique et nous avons mené à cette période une campagne Facebook qui a bien fonctionné. En outre, le 

http://www.tabacstop.be/
http://www.tabacstop.be/
http://www.tabakstop.be/
http://www.tabakstop.be/
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14 février, nous avons tenu une conférence de presse, qui a eu beaucoup de retombées médiatiques. Le 
mois de mai et la journée mondiale sans tabac du 31 mai sont également des moments où de nombreux 
fumeurs cherchent des informations sur notre site. Enfin, les mois d’août et septembre ont également vu 
beaucoup de visiteurs sur le site, qui sont le résultat d’une nouvelle vague de campagnes Facebook. 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

3. La page Facebook  
 
La page Facebook de Tabacstop a pour mission de créer une communauté de fumeurs et d’ex-fumeurs qui se 
soutiennent. Elle leur propose régulièrement la lecture d’informations scientifiquement validées postées par 
les tabacologues. La page Facebook francophone a été lancée en septembre 2013 et la page Facebook 
néerlandophone un an plus tard. Historiquement, la page francophone a connu une croissance plus rapide et 
présente de meilleurs résultats cette année, cependant, en 2018, nous prévoyons de rééquilibrer les deux 
pages.  
 
Les tabacologues de Tabacstop assurent l'animation et la gestion de la page plusieurs fois par semaine. Ils 
postent des informations (textes, articles, témoignages vidéo, …) qui proviennent du site de Tabacstop, des 
sites des partenaires, de la presse, et répondent aux questions des personnes. Ils jouent le rôle de 
modérateur pour les nombreux échanges qui se déroulent sur la page.  
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En 2017, nous avons comptabilisé 6.107 abonnés supplémentaires sur nos deux pages Facebook (2.827 côté 
néerlandophone et 3.280 côté francophone). Au total, nous comptons dès lors, fin 2017, 10.470 abonnés sur 
nos deux pages (contre 4.631 fin 2016). Nous pouvons donc dire que le nombre de personnes qui suit nos 
pages Facebook a plus que doublé en un an.   
 
Nous avons également répondu à de nombreux messages via la messagerie de Facebook (Messenger). Nous 
avons répondu à 163 messages francophones et 64 messages néerlandophones. Ce service connaît un 
succès croissant. 
 
Enfin, en 2017, nous avons lancé des campagnes Facebook afin de mieux faire connaître notre page 
Facebook et toucher de nouvelles personnes. Nous avons vu durant l’analyse du site que ces campagnes 
digitales ont eu pour résultat des pics de fréquentation sur notre site.  
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VI. TENDANCES ANNÉE APRÈS ANNÉE 
 
 
Nous proposons ici d’analyser année après année les résultats des différents services de Tabacstop.  
 

1. Permanence et coaching téléphonique 

 
L’histoire de la « quitline » de Tabacstop est étroitement liée à la législation sur l’emballage des produits du 
tabac. En effet, lorsque la mention de Tabacstop a été obligatoire sur 1 paquet sur 14 en 2006 et ensuite sur 
tous les paquets en 2011, le nombre d’appels a connu deux pics importants. 
 
Aujourd’hui, nous pouvons dire que nous avons atteint un certain seuil en termes d’appels téléphoniques. En 
effet, grâce à la mention sur le paquet de cigarettes, le numéro de Tabacstop est connu par 88% des 
fumeurs. Cependant, seule une partie de ces fumeurs souhaite arrêter de fumer et faire appel à un 
professionnel pour l’aider dans son arrêt. En outre, la législation anti-tabac n’a plus connu de grande 
évolution ces dernières années. Si le prix du paquet augmente ou si d’autres mesures anti-tabac ou des 
campagnes comme « mois sans tabac » étaient lancées, Tabacstop pourrait s’attendre à de nouveaux pics 
d’appels. 
 
 

L’évolution des coachings téléphoniques (appels proactifs) suit la même tendance que la permanence 
(appels réactifs). Dans l’année qui a suivi  la législation sur les paquets de cigarettes, le nombre d’appels 
coaching a augmenté de manière spectaculaire. Par la suite, on  a connu une stabilisation.  
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2. Projet NRT et recours à la e-cigarette 
 
Le nombre de dossiers validés dans le cadre du projet NRT connait une croissance relativement régulière 
depuis son lancement. Dans ses débuts, le projet a connu un meilleur départ du côté francophone. 
Cependant, par la suite, le nombre de dossiers croît des deux côtés du pays.   
 

 
 
Il est intéressant de mentionner ici, qu’à côté des substituts de nicotine, qui peuvent parfois apparaître 
comme trop chers pour de nombreux fumeurs, ceux-ci sont de plus en plus nombreux à se tourner vers l’e-
cigarette. Depuis le 1er janvier 2017, la législation en matière d’e-cigarette s’est clarifiée. Des magasins 
spécialisés sont apparu dans notre pays et cela peut modifier les comportements en matière d’arrêt 
tabagique. L’enquête menée par la Fondation contre le Cancer en 2017 montre que 34% des personnes  
interrogées qui ont utilisé une e-cigarette l’ont fait pour arrêter de fumer.  Cette tendance sera suivie de près 
par Tabacstop dans les prochaines années.  
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3. E-mails 
 
Le nombre de contacts par e-mail a évolué rapidement lorsque ce service a été lancé: 361 en 2010, 688 en 
2011, 1.064 en 2012, 1.421 en 2013 et enfin 1.637 en 2014. De 2015 à 2016, il y a eu une légère diminution, 
qui peut s’expliquer par la diversification des services de messagerie (via la messagerie de Facebook 
notamment). Cependant, l’année 2017 voit une belle remontée de ce service avec 1.578 e-mails répondus, 
malgré le succès de plus en plus important de la messagerie Facebook.  
 

 
 

 
4. Site internet 

 
Le site de Tabacstop connaît une croissance continue et soutenue depuis son lancement en 2013. Cette 
tendance est importante dans les deux régions du pays, mais est encore plus remarquable en Flandre.  

 



Tabacstop - Rapport annuel 2017 - p. 38 

 

 

 

VII. COMMUNICATION ET CAMPAGNES 
 
Afin d’augmenter sa notoriété et de mieux faire connaître son offre de service pour l’arrêt du tabac, 
Tabacstop propose des campagnes publicitaires et du matériel de communication. En outre, Tabacstop 
travaille en réseau avec de nombreux partenaires avec lesquels sont développés des partenariats 
spécifiques, avec un accent vers le public défavorisé. 

 

1. Campagnes télévisées 
 

Le spot télé actuel de Tabacstop s’intitule « La solution est dans votre poche ». Il présente de vrais 
personnages dans un même lieu, qui ont tous un paquet de cigarettes dans leur poche. Le spot montre la 
solution : le numéro de Tabacstop est sur ce paquet. Le but est d’attirer l’attention sur le numéro sur le 
paquet et de montrer, en fin de spot, une tabacologue en ligne.  
 
En 2017, il y a eu quatre vagues publicitaires à la télévision francophone: du 17/04 au 30/04, du 10/07 au 
23/07, du 4/9 au 17/09 et du 6/11 au 19/11. 

 
Les deux meilleures campagnes francophones ont été celles de septembre et de novembre : 

 la campagne de septembre a permis d’augmenter de 27% le nombre d’appels à la permanence par 
rapport à la moyenne et a permis d’augmenter de 19% le nombre d’inscriptions au coaching . 

 la campagne de novembre a permis d’augmenter de 26% le nombre d’appels à la permanence par 
rapport à la moyenne et a permis d’augmenter de 15% le nombre d’inscriptions au coaching.  

 
Au niveau de la télévision néerlandophone, il y a eu deux vagues publicitaires : du 27/02 au 19/03 et du 
18/09 au 02/10.  
 
Les deux vagues présentent de bons résultats : 

 la campagne de février-mars a permis d’augmenter de 55% le nombre d’appels à la permanence par 
rapport à la moyenne et a permis d’augmenter de 16% le nombre d’inscriptions au coaching 
téléphonique de Tabacstop par rapport à la moyenne.  

 la campagne de septembre a permis d’augmenter de 13% le nombre d’appels par rapport à la 
moyenne et de 45% le nombre d’inscriptions au coaching téléphonique de Tabacstop par rapport à 
la moyenne). 

 
En outre, chaque année, nous évaluons le spot de Tabacstop en posant des questions aux personnes de la 
permanence qui nous ont contactés suite à la vision de ce spot. En 2017, le spot a été évalué avec, comme 
chaque année, des résultats positifs :  

 

 
 
Fin 2017, nous avons également conçu un spot radio sur le même concept de « la solution est dans votre 
poche » pour une diffusion à partir de 2018.  
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2. Brochures et matériel d’information 
 
Tabacstop propose deux brochures à destination du grand public : une brochure « tout public » très 
complète et une brochure plus visuelle à destination du public défavorisé. Tabacstop propose également du 
matériel destiné aux professionnels de santé : une brochure spécifique, des crayons, post-it, cartes de visite 
et présentoirs. 
 
En 2017, nous avons totalement repensé la brochure dédiée au public défavorisé qui s’intitule « Je me sens 
tellement mieux sans tabac ». Cette brochure avait fait l’objet d’un post-test avec la collaboration de l’asbl 
« Cultures et Santé ». La brochure propose maintenant beaucoup plus de dessins afin que chaque page 
puisse être comprise en regardant les visuels. Les photos ont également été mieux adaptées à notre public 
et le texte a été encore plus simplifié et mieux structuré. 
 

 
 
 
Tabacstop produit également du matériel spécifique pour des stands ou des projets particuliers, en fonction 
des opportunités: balles anti-stress, porte-clés, roll-banners,… En 2017, de nouvelles bâches ont été réalisées 
afin de mieux promouvoir Tabacstop lors des Relais pour la Vie, événements de la Fondation contre le 
Cancer. 
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3. Partenariats 
 
Depuis le début de son existence, Tabacstop apporte la plus grande importance au travail en réseau avec les 
partenaires dans le domaine des assuétudes et de la santé en général. Ce travail en réseau permet de 
maximiser les complémentarités et de proposer aux fumeurs un panel d’outils et d’aides le plus étoffé 
possible. Tabacstop participe activement aux réseaux actifs dans les trois régions du pays. De par son 
caractère national, Tabacstop peut faire le pont entre les réseaux de partenaires des différentes régions. 
 
Les partenaires traditionnels 
Tabacstop travaille en concertation avec différents partenaires : 

 Du côté francophone : le FARES (Fonds des Affections respiratoires), les centres d’aide aux fumeurs, 
le SEPT (service d’étude et de prévention du tabagisme) pour le public défavorisé, Question santé 
(pour les campagnes, les espaces gratuits et l’organisation de focus groupes), Culture et santé, la 
Fédération des maisons médicales et les hôpitaux (pour l’inscription de leurs patients au coaching de 
Tabacstop), la  SSMG (Société scientifique de médecine générale), les mutualités,… 

 Du côté néerlandophone : Gezond Leven, Kom Op Tegen Kanker, VRGT (partenaires du Vlaamse 
consortium tegen tabak), LOGO’s, hôpitaux, mutualités,… 

 Des mailings sont envoyés régulièrement vers les médecins généralistes. 

 En outre, pour des campagnes spécifiques, nous mettons en place des partenariats : APB 
(association pharmaceutique belge), secteur du logement social, prisons,… 

 
Projet logement sociaux à Bruxelles 

En 2017, un projet-pilote pour la sensibilisation aux dangers du tabagisme dans le logement social à 
Bruxelles a été mis en place. Un budget de la Région de Bruxelles-Capitale a été alloué à Tabacstop afin de 
mener ce projet à bien.  
 
Cette année, la première phase du projet a été menée, à savoir la mise en place d’un groupe de travail et la 
phase de récolte d’informations. Grâce à la collaboration avec la Ministre du logement en région de 
Bruxelles-Capitale, des contacts spécifiques ont été mis en place avec la Société régionale du logement de 
Bruxelles-Capitale (SLRB). Des réunions de travail ont eu lieu, avec la SLRB et avec des partenaires : le FARES 
(actif dans la prévention du tabagisme auprès des professionnels de santé) et le SEPT (service d’étude et de 
prévention du tabagisme) actif dans l’accompagnement d’un public défavorisé.  
 
Afin de mieux connaître les besoins en la matière, un questionnaire a été réalisé et envoyé aux Directions 
des sociétés de logements sociaux à Bruxelles. Deux moments d’échange ont également été organisés avec 
les travailleurs sociaux des sociétés de logement sociaux (approche collective et individuelle). Suite aux 
conclusions du rapport et aux réponses des directions au questionnaire, il apparait que l’approche qui 
répondrait le mieux aux attentes du secteur est la mise à disposition d’outils. En 2018, la distribution de ce 
matériel sera organisée.  
 
Partenariat « stades sans fumée » avec le fan club des Diables rouges 
En 2017, nous avons également mis en place un partenariat avec le fan club des Diables rouges. Ce 
partenariat a été mis en place plus globalement entre la Fondation contre le Cancer et 1895 (le nom du fan 
club des Diables rouges). L’un des aspects les plus importants de ce partenariat a été de rendre tous les 
matchs de l’équipe nationale de foot « sans fumée ». Afin de faire passer un message positif, des bâches ont 
été créées mentionnant le numéro de Tabacstop et le slogan « Arrêter de fumer, c’est possible ! ». 
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VIII. CONCLUSIONS 
 
L’année 2017 a été une année riche et intense pour l’équipe de Tabacstop, composée d’un staff permanent 
et de tabacologues indépendants. Au total, l’équipe a géré 18.303 contacts via la quitline gratuite supportée 
par le système IT-téléphonie performant Voxtron.  
 
La permanence téléphonique a été assurée tous les jours ouvrables du lundi au vendredi de 15h à 19h et 
renforcée durant les périodes chargées ou de campagne. 8.117 contacts ont eu lieu dans le cadre de cette 
permanence. Les personnes qui nous contactent dans le cadre de la permanence sont 53% d’hommes et 
47% de femmes. 56% d’entre eux ont 45 ans et plus. 75% d’entre eux fument des cigarettes avec filtre et 
28% fument des cigarettes roulées (30% côté francophone). 40% d’entre eux fument 11 à 20 cigarettes par 
jour et 40% fument plus de 20 cigarettes par jour.  
 
922 personnes se sont inscrites au coaching personnalisé de Tabacstop en 2017. Il s’agissait de 59% de 
femmes et de 41% d’hommes. 66% des participants au coaching avaient plus de 45 ans. La majorité des 
participants fume des cigarettes classiques mais la proportion de personnes fumant du tabac à rouler monte 
à 40%. Au niveau du nombre de cigarettes par jour, 45% fument plus de 20 cigarettes. 78% des personnes 
coachées ont déjà fait au moins 1 tentative d’arrêt. Au niveau des résultats du coaching, 48% des personnes 
ont arrêté de de fumer à la fin de l’accompagnement. 25% sont toujours en arrêt après 6 mois et 23% après 
1 an. Le taux de réussite augmente selon deux critères : lorsque le participant a associé le coaching avec une 
aide médicamenteuse (substituts de nicotine, Champix®,…) et lorsque le participant a suivi 6 entretiens 
téléphoniques ou plus.  
 
L’année 2017 a vu 311 dossiers validés dans le cadre du projet « intervention pour NRT » pour les personnes 
démunies (NRT : Nicotine Replacement Therapy signifie substituts de nicotine). Bien que de nombreuses 
personnes inscrites à ce projet ont des profils psychiatriques et une dépendance à la nicotine plus 
importante, les résultats en terme d’arrêt restent bons. Le taux de réussite est de 47% à la fin de 
l'accompagnement, 23%  à 6 mois et 19% à un an. Ces bons résultats s’expliquent par l’aide des substituts 
nicotiniques proposés avec un dosage correct et sans frein financier. 
 

L’année 2017 a montré également l’intérêt de plus en plus croissant des fumeurs pour les outils liés aux 
nouvelles technologies. En 2017, 7.096 personnes ont téléchargé l’application Tabac-stop, 5.836 nouvelles 
personnes se sont abonnées sur nos pages Facebook et les tabacologues ont répondu à 277 messages via 
Messenger. En outre, les sites web www.tabacstop.be et www.tabakstop.be régulièrement animés en 
actualité, témoignages, nouveaux contenus,… ont reçu la visite de 322.594 visiteurs.  
 
Une tendance culturelle apparait également au cours des analyses de 2017. Une majorité de 
néerlandophones recourent aux services liés aux nouvelles technologies (54% de contacts NL contre 46% 
contacts FR), tandis qu’une majorité de francophones font appel à la quitline traditionnelle Tabacstop (59% 
de contacts FR contre 41% de contacts NL). 
 
Enfin, la notoriété de Tabacstop est bonne. L’enquête tabac menée en 2017 montre que 88% des fumeurs 
connaissent Tabacstop. La grande majorité des fumeurs connaissent Tabacstop via le paquet de cigarettes, 
mais internet est un vecteur de notoriété plus en plus important, suivi par les professionnels de santé et la 
télévision. Notre spot télé a été jugé comme compréhensible (99% des personnes interrogées) et crédible 
(94% des personnes interrogées). Comme chaque année, Tabacstop a proposé une large gamme de 
brochures et d’outils à disposition du grand public et des professionnels pour faire connaître ses services. En 

http://www.tabacstop.be/
http://www.tabakstop.be/
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2017, la brochure de Tabacstop dédiée à un public défavorisé a été entièrement remaniée et de nouvelles 
bâches ont été créées pour les Relais pour la Vie.  
 
Enfin, Tabacstop cherche toujours à nouer des partenariats afin de travailler en réseau. Outre les partenaires 
traditionnels (partenaires du Plan wallon sans tabac, du Vlaamse consortium et du plan tabac bruxellois, 
hôpitaux, maisons médicales, mutualités, pharmaciens,…), Tabacstop a entamé en 2017 un partenariat avec 
le secteur du logement social à Bruxelles et un partenariat avec le fan club des Diables rouges pour rendre 
les matchs de l’équipe nationale de foot « sans fumée ». 
 
En 2018, le premier défi de Tabacstop sera de continuer à assurer la pérennité de ses activités. En effet, 
depuis que les subventions sont devenues la responsabilité des Régions et non plus de l’Etat fédéral, le cadre 
de travail et le budget de Tabacstop se sont considérablement complexifiés et demandent un travail 
administratif plus important, bien que les deux Conventions pluriannuelles avec la Flandre et la Wallonie 
soient des améliorations très importantes.  
 
Un autre défi pour Tabacstop en 2018 sera de répondre au besoin croissant de la population en termes 
d’accompagnement via les nouvelles technologies, avec le lancement d’une toute nouvelle application. 
Enfin, en 2018, Tabacstop veillera tout particulièrement à l’évaluation de la qualité de ses services, avec la 
mise en place d’un mystery shopping au niveau de la ligne téléphonique (écoute des tabacologues par de 
« faux appelants » pour évaluer la qualité de l’entretien) et le lancement d’une nouvelle enquête de 
satisfaction.  
 
  


