
 

 

 

Médiathèque Villa-Marie 
 
 
 
 
 
 

Enquête de satisfaction 2021 
 

et  
 

Fiches de suggestion, réclamation, 
satisfaction recueillies 

 
 
 
 
 
 

 

Présentation des résultats 

 
 
 

Juillet 2021 
 



Contenu 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
Contexte........................................................................................................................................ 3 

1. Résultats de l’enquête de satisfaction ...................................................................... 4 

1.1 Conditions de réalisation de l’enquête ............................................................ 4 

1.2 Profil des usagers interrogés ............................................................................... 5 

1.3 Résultats et commentaires.................................................................................... 7 

1.3.1 Fréquentation ..................................................................................................... 7 

1.3.2 Accueil général ................................................................................................... 8 

1.3.2.1 Mesures mises en place durant la période COVID : ........................ 9 

1.3.2.2 Accueil - Information - Orientation - Réponse ............................... 11 

1.3.3 Communication des informations ........................................................... 16 

1.3.4 Prestation délivrée ........................................................................................ 18 

1.3.4.1 Inscription / renouvellement : ............................................................. 18 

1.3.4.2 Prêts / Retours ............................................................................................ 20 

1.3.4.3 Ressources numériques : ........................................................................ 22 

1.3.4.4 Espace multimédia : (hors période COVID) .................................... 27 

1.3.4.5 Les espaces de travail (hors période COVID) : ............................... 29 

1.4 Conclusion ................................................................................................................. 31 

2. Présentation des fiches de suggestion réclamation satisfaction ............... 32 

 



Page 3 sur 45 
 

Contexte  
 

 
La ville de FRÉJUS souhaite augmenter la « qualité de service » rendue à ses usagers.  
 
 
Dans cette perspective, la Médiathèque Villa-Marie s’appuie sur le référentiel 
« Qualivilles » pour garantir à ses usagers un bon niveau d’accueil (accueil, information, 
orientation, réponse) mais également des prestations à la hauteur des attentes de ses 
lecteurs et de ses visiteurs. 
 
Afin de se situer par rapport aux objectifs précités, la médiathèque a souhaité soumettre 
à ses usagers une enquête de satisfaction.  
 
L’analyse des résultats de cette enquête est importante : elle va permettre à la structure 
de percevoir les ressentis des usagers et de mesurer les écarts par rapport aux attentes. 
Cela constitue un préalable à la mise en place d’actions correctives pour que l’accueil et la 
réalisation des prestations soient conformes aux attendus du public. 
 
 
Par ailleurs, la médiathèque a également mis en place un dispositif de fiches de 
suggestion-réclamation-satisfaction, disponibles dans le hall et au premier étage de 
l'établissement. Ces fiches offrent aux usagers la possibilité d'exprimer librement des 
commentaires pour faire remonter une réclamation, une suggestion ou tout élément de 
satisfaction au regard des services proposés. La seconde partie de ce document présente 
les fiches renseignées par les usagers depuis leur mise à disposition au public en avril 
2021.  
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1. Résultats de l’enquête de satisfaction 
 
 
 
 

 Conditions de réalisation de l’enquête  
 
 

Cette enquête a été proposée aux usagers de manière dématérialisée, sur le site Internet 
de la médiathèque du 03 mars au 26 mai 2021.  
 
Elle a également été proposée de manière physique sur le site de la médiathèque par une 
enquêtrice du 04 au 26 mai 2021. Il est important de préciser que les mesures sanitaires 
ont imposé le port du masque et la distanciation physique aussi bien pour l’enquêtrice 
que pour les usagers. Le recueil des informations a été réalisé à partir d’une tablette 
connectée. 
 
Au total, 200 réponses ont été collectées. 
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 Profil des usagers interrogés 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

78%

21%

1%Vous êtes ?

Une femme

Un homme

Je ne souhaite pas le
préciser

2%

42%

56%

Votre âge ?

18-24

25-59

60 et +

32%

4%

1%

52%

10%

1%

Votre situation ?
Salarié (public ou
privé)

Indépendant
(profession
libérale,
commerçant)
Étudiant

Retraité

Sans activité

Autre

Les usagers qui ont répondu sont 
principalement des femmes (78%). 

Plus de la moitié des répondants ont plus de 60 
ans. 

36% des répondants sont en activité. 
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1%
1%

1%

7% 0%

90%

Fréquentez-vous d'autres médiathèques? Si oui, lesquelles?

Antibes

Draguignan

Puget-sur-Argens

Saint-Aygullf

Saint-Raphael

Voiron

non

92%

4%
4%

Votre lieu de résidence ?

Fréjus

Autre commune de la
communauté
d'Agglomération (Les
Adrets de l'Estérel,
Saint-Raphael, Puget-
sur-Argens,
Roquebrune-sur-
Argens)

Autre
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 Résultats et commentaires 
1.3.1 Fréquentation 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La moitié des usagers interrogés viennent une fois par mois. 
31% reviennent chaque semaine. 
 

 

98% des usagers qui viennent empruntent des documents. 
12% viennent assister à des rencontres, des conférences ou des ateliers adultes. 
9% viennent assister à des animations jeunesse.  
8% viennent consulter les ressources sur place. 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Emprunter des
livres, DVD, CD ...

Bénéficier des
espaces de travail
mis à disposition

(hors période
COVID)

Consulter les
ressources sur

place (hors période
COVID)

Accéder à la salle
multimédia (hors
période COVID)

Assister à des
rencontres, des
conférences ou

des ateliers adultes
(hors période

COVID)

Assister à des
animations

jeunesse (hors
période COVID

Le maintien du lien
social (hors

période COVID)

98 %

4 %
8 % 5 %

12 % 9 %
4 %

%

Raison de votre visite

2%

18%

31%

49%

Fréquentation : Vous venez à la médiathèque

Pour la 1e fois

De temps en temps,
de manière
irrégulière

De façon régulière,
toutes les semaines

De façon régulière
tous les mois
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1.3.2 Accueil général 

 
91% des répondants notent l’accueil entre 8 et 10 sur 10. 
2% des répondants notent l’accueil entre 1 et 3 sur 10.  

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

1/10 2/10 3/10 4/10 5/10 6/10 7/10 8/10 9/10 10/10

1 % 0,5 % 0,5 % 0,5 % 0,5 % 1 %

4,5 %

17,5 %

31 %

43 %
%

Taux de satisfaction globale au regard de l'accueil
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1.3.2.1 Mesures mises en place durant la période COVID : 

 

2%

21%

73%

4%

La jauge qui limite le nombre de lecteurs présents dans l'établissement vous 
paraît :

Peu rassurante

Rassurante

Très rassurante

Je ne suis pas
concerné

1%

93%

6%

Le nombre de points de distribution de gel hydroalcoolique vous paraît :

Insuffisant

Satisfaisant

Je ne suis pas
concerné



Page 10 sur 45 
 

 

 
Les lecteurs ont très généralement apprécié les mesures prises. 

96%

4%

Avant d'être remis en rayon, les documents retournés par les lecteurs sont 
systématiquement placés "en quarantaine" plusieurs jours, puis désinfectés. 
Trouvez-vous cette mesure :

Insuffisante

Satisfaisante

Je ne suis pas concerné

30%

1%

3%

66%

L'accès à l'espace multimédia est restreint selon les normes en vigueur. Cette 
mesure vous paraît :

Adaptée

Pas assez sécurisée

Trop contraignante

Je ne suis pas concerné
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1.3.2.2 Accueil - Information - Orientation - Réponse 
 

 
 
 
 
7% des répondants concernés sont insatisfaits 
au regard de l’accessibilité, 73% ne sont pas 
concernés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

La signalétique externe semble satisfaisante : 
1% des sondés sont insatisfaits. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

90% des répondants sont satisfaits des 
horaires en place. 
 

 
 
 

14%

6%
3%

4%

73%

L'accessibilité pour les personnes 
atteintes de handicap

Très
satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

73%

18%

1% 0%

8%

La signalétique urbaine (facilité à 
trouver le bâtiment)

Très
satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

73%

17%

7%

2%
1%

Les horaires proposés par la 
médiathèque

Très
satisfait
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné
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La confidentialité des échanges est un critère 
pris en compte par les agents : 94% des 
répondants sont satisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
 
Le mobilier en place satisfait 96% des usagers 
sondés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
La propreté des locaux est satisfaisante pour 
96% des sondés. 

 

 
 
 
 

77%

17%

3% 3%

La confidentialité des échanges 

Très
satisfait
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné

78%

18%

1% 0% 3%

Le mobilier mis à disposition

Très
satisfait
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné

77%

19%

2% 2%

La propreté des locaux

Très
satisfait
Satisfait

Insatisfait

très
insatisfait
N'est pas
concerné
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La qualité de l’éclairage satisfait 97% des 
répondants. 

 

 
 

 
 
 
 
 
L’agencement des salles satisfait 97% des 
sondés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
La courtoisie du personnel satisfait 98% des 
répondants. 

 

 
 
 
 

77%

20%

1% 2%

La qualité de l'éclairage

Très
satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

77%

20%

2% 1%

L'agencement des salles

Très
satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

84%

14%

2%

La courtoisie du personnel

Très
satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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La cohérence des informations affichées 
satisfait 98% des usagers interrogés. 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
16% des répondants sont insatisfaits au regard 
de la facilité à se garer sur le parking. 
Pour diminuer cette insatisfaction la 
médiathèque affiche à l’entrée du bâtiment et 
sur son site Internet les pics d’affluence 
hebdomadaires. 

 

 
 

 
 
 
 
 
Si l’on exclut du calcul les usagers non 
concernés, 93% des répondants concernés 
sont satisfaits. 
 

 

 
 

81%

17%

1% 1%

La cohérence des informations 
affichées

Très satisfait

Satisfait

Insatisfait

très
insatisfait

N'est pas
concerné

51%

13%

16%

1%
19%

La facilité à trouver une place sur le 
parking   

Très satisfait

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné

23%

8%

1%

1%

67%

Vous avez sollicité le service par 
téléphone : Quel est votre niveau de 
satisfaction vis-à-vis du délai de 
réponse ?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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95% des répondants ne sont pas concernés, le 
reste des répondants est satisfait. 

 
 

 
 
 
 
 
Si l’on refait le calcul en retirant les usagers 
non concernés, cela donne : 94 % de satisfaits 
et 6% de très insatisfaits. 

 

 
 
 
 
 
 
 
Suite à la sollicitation d’un agent, 92% des 
répondants sont satisfaits de la réponse. 

 
 
 
 
 
 
 

3% 2%

95%

Vous avez sollicité le service par 
courrier : Quel est votre niveau de 
satisfaction vis-à-vis du délai de 
réponse ?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

10%

6% 1%

83%

Vous avez sollicité le service par 
mail: Quel est votre niveau de 
satisfaction vis-à-vis du délai de 
réponse ?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

76%

14%

2%

8%

Sur place, vous avez sollicité un 
agent pour un renseignement : Quel 
est votre niveau de satisfaction vis-à-
vis de la complétude de la réponse ?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné



Page 16 sur 45 
 

1.3.3 Communication des informations 
 

 
Deux médias se détachent avec 20% pour le site et 16% via les mailings.  
Suivent ensuite le Facebook et l’affichage sur place avec 10% environ.  
A noter que 42% des sondés ne sont pas concernés. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
55% des répondants ne sont pas concernés. Si 
on les exclut du calcul alors 93% des 
personnes sondées sont satisfaites. 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

Par la
consultation de
l'agenda sur le
site Internet de
la médiathèque

En lisant
l'affichage sur

place

Par la
consultation du
Facebook de la
médiathèque

Par
l'intermédiaire

des mailing
reçus

Par téléphone Par le "bouche
à oreilles"

N'est pas
concerné

20 %

9 % 10 %

16 %

0 %
4 %

42 %

%

Comment avez-vous connaissance de l'actualité 
proposée par la médiathèque?

27%

15%

3%

55%

Quel est votre niveau de satisfaction 
concernant les informations contenues 
sur le site internet de la médiathèque ? 

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné
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80% des répondants ne sont pas concernés. Si 
on les exclut du calcul alors 90% des 
personnes sondées sont satisfaites. 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
54% des répondants ne sont pas concernés. Si 
on les exclut du calcul alors 98% des 
personnes sondées sont satisfaites. 

 

 

11%

7% 2%

80%

Quel est votre niveau de satisfaction 
concernant les informations contenues 
sur le Facebook de la médiathèque ?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

22%

23%

1%

54%

Quel est votre niveau de satisfaction 
concernant les informations contenues 
dans les documents mis à disposition 
dans l'établissement : Affiches, flyers?

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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1.3.4 Prestation délivrée  
 

 
88% des réponses entre 8 et 10,  
12% entre 4 et 7,  
1% entre 0 et 3. 

 
1.3.4.1 Inscription / renouvellement :  
 

 
 
 
 
 

95% des personnes interrogées sont 
satisfaites, 3% ne sont pas concernées. 
 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

1/10 2/10 3/10 4/10 5/10 6/10 7/10 8/10 9/10 10/10

1 % 0 % 0 % 0 %
2 %

3 %

7 % 7 %

40 % 41 %

Quelle est votre satisfaction globale au regard des 
prestations réalisées? 

81%

14%

2%
3%

Attente avant la prise en charge (hors 
période COVID)

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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95% des sondés sont satisfaits, 3% ne sont pas 
concernés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
93% des sondés sont satisfaits, 5% ne sont pas 
concernés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
94% des sondés sont satisfaits, 4% ne sont pas 
concernés. 

 

 
 
  
 
 

83%

12%

2% 3%

Délai de réalisation de la prestation

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

80%

13%

2%

5%

Moyen de paiement proposé

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

82%

12%

1%
1% 4%

Confidentialité des échanges

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné
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93% des sondés sont satisfaits, 4% ne sont pas 
concernés. 

 
 
 
1.3.4.2 Prêts / Retours 
 

 
 
 
 
 
95% des sondés sont satisfaits, 4% ne sont pas 
satisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
96% des sondés sont satisfaits, 2% ne sont pas 
satisfaits. 

 

 

86%

7%

1%
2%

4%

Tarifs proposés

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

74%

21%

3% 1% 1%

Disponibilité des documents 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

83%

13%

1% 1% 2%

Disponibilité des bibliothécaires 

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné
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92% des sondés sont satisfaits, 7% ne sont pas 
concernés. 

 

 
 

 
 
 
 
 
95% des sondés sont satisfaits, 2% ne sont pas 
satisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
96% des sondés sont satisfaits, 2% ne sont pas 
satisfaits. 

 
 

 
 
 
 
 

81%

11%

1%

7%

Pertinence des conseils de lecture des 
bibliothécaires 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

81%

14%

1%
1% 3%

Discrétion des bibliothécaires

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

83%

13%

1%
2%

Attente pour l'enregistrement des prêts

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné



Page 22 sur 45 
 

1.3.4.3 Ressources numériques : 
 

 
 
 
 
 
84% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant : 94% sont satisfaits, 
6% sont très insatisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
90% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 100% sont satisfaits. 

 
 

 
 
 
 
 
87% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 99% sont satisfaits. 

 

 
 
 

9%

6%
1%

84%

L'offre Prêt de livres numériques (PNB) 
vous paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

5%

5%

90%

L'offre Prêt de Magazines en ligne vous 
paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

7%
6%

87%

L'offre VOD en ligne vous paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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92% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 100% sont satisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
92% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 100% sont satisfaits. 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
92% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 100% sont satisfaits. 

 
 
 
 

4%
4%

92%

L'offre Enregistrements audios et 
captations videos vous paraît 

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné

4%

4%

92%

L'offre Musique en ligne vous paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

4% 4%

92%

L'offre Expositions virtuelles vous 
paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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89% des sondés ne sont pas concernés, si l’on 
recalcule en les excluant, 100% sont satisfaits. 

 
 

 
 
 
 
 
34% ne souhaitent pas l’utiliser, 29% ne savent 
pas l’utiliser. 

 

 
 

 
 
 
 
 
Plus d’une personne sur deux utilise la trappe 
de retours, c’est encourageant pour un outil 
récemment mis en place. 

 
 
 
 
 

 
 
 

18%

26%
48%

8%

Vous utilisez la trappe extérieure de 
retours :

Jamais, je ne sais
pas l'utiliser

Jamais, je ne
souhaite pas
l'utiliser
De temps en
temps

De manière
systématique

5%
6%

89%

L'offre Collections patrimoniales vous 
paraît 

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

29%

34%

22%

15%

Vous utilisez l'automate de prêt :

Jamais, je ne sais
pas l'utiliser

Jamais, je ne
souhaite pas
l'utiliser
De temps en
temps

Systématiquement
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Adaptée pour 88% des répondants. 

 

 
 

 
 
 
 
Adaptée pour 96% des répondants.  

 

 
 

 
 
 
 
Adaptée pour 84% des répondants. 

 

 
 
 

12%

88%

La durée de prêt du support "livre" 
vous semble :

Trop
courte

Adaptée

4%

96%

La durée de prêt du support "CD 
Audio" vous semble :

Trop
courte

Adaptée

16%

84%

La durée de prêt du support "DVD" 
vous semble :

Trop
courte

Adaptée
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Adaptée pour 86% des répondants. 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
Suffisant pour 91% des répondants. 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
Suffisant pour 98% des répondants. 
 
 
 
 
 
 

14%

86%

La durée de prêt du support 
"Magazines" vous semble :

Trop
courte

Adaptée

9%

91%

Le nombre d'emprunts de livres vous 
paraît :

Insuffisant

Suffisant

2%

98%

Le nombre d'emprunts de CD audios 
vous paraît :

Insuffisant

Suffisant
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Suffisant pour 91% des répondants. 

 

 
 

 
 
 
 
 
Suffisant pour 86% des répondants. 

 
 
 
1.3.4.4 Espace multimédia (hors période COVID) : 
 

 
 
 
 
 
88% ne sont pas concernés, le reste des 
répondants est satisfait. 

 

 
 

6%

94%

Le nombre d'emprunts de Magazines  
vous paraît :

Insuffisant

Suffisant

9%

91%

Le nombre d'emprunts de DVD audios 
vous paraît :

Insuffisant

Suffisant

7%
5%

0%

88%

Disponibilité des animateurs du 
multimédia :

Très
satisfaisant
Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait
N'est pas
concerné



Page 28 sur 45 
 

 
 
 
 
 
88% ne sont pas concernés, le reste des 
répondants est satisfait. 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
89% ne sont pas concernés, si on les retire du 
calcul alors 9% des répondants sont 
insatisfaits. 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
90% ne sont pas concernés, le reste des 
répondants est satisfait. 

 

 
 
 
 

5%
5%

1%

89%

Rapidité de la connexion internet

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

6%
6%

88%

Bon fonctionnement du matériel mis à 
disposition

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

4%

6%

90%

Agencement des postes informatiques 
(Préservation de la confidentialité)

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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12% non concernés, 13% favorables et 75% 
défavorables. 

 

 
 
1.3.4.5 Les espaces de travail (hors période COVID) : 
 

 
 
 
 
 
Parmi les répondants concernés : 79% sont 
satisfaits, 21% sont insatisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
 
Parmi les répondants concernés : 81% sont 
satisfaits, 19% sont insatisfaits. 

 
 

13%

75%

12%

Souhaiteriez-vous avoir la possibilité 
de réserver des créneaux multimédias 
en ligne ? 

Oui

Non

Non concerné

4%
7%

3%

86%

Nombre de places disponibles

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très insatisfait

N'est pas
concerné

3%

6%
1%

89%

Nombre de prises électriques 
disponibles

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné
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87 % des répondants ne sont pas concernés. Si 
on recalcule en les excluant : 92% sont 
satisfaits, 8% sont insatisfaits. 

 

 
 

 
 
 
 
31% des répondants le souhaitent, 59% ne le 
souhaitent pas. 

 

 
 

4%

8%

1%

0%

87%

Mobilier (en terme de confort)

Très
satisfaisant

Satisfait

Insatisfait

Très
insatisfait

N'est pas
concerné

31%

59%

10%

Souhaiteriez-vous avoir la possibilité 
de vous préinscrire en ligne?

Oui

Non

Non
concerné
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 Conclusion 
 

 
Cette enquête porte sur une participation globale de 200 personnes, et se répartit de la manière 
suivante : 
- Enquête en ligne sur une période de trois mois ; 
- Enquête physique 2 jours par semaine sur le site de la Médiathèque Villa-Marie, sur une période 
d’un mois.  
 
L’enquête prend en compte les ressentis et les souhaits de personnes ayant des profils usagers 
très différents, même si elle ne recueille pas l’opinion de tous les publics concernés. Il se dégage 
de son analyse un taux de satisfaction générale très encourageant concernant l’accueil, les 
prestations et les services. Les résultats de l’enquête montrent également que le prêt de 
documents est largement plébiscité, confortant ce service comme activité majeure de 
l’établissement.  
 
Outre une grande majorité d’éléments très positifs, trois points restent à améliorer : 
 

- L’Accessibilité au bâtiment : 7% des personnes ayant répondu ne sont pas satisfaites des 
conditions d’accès pour les personnes atteintes de handicap. Il est vrai que la médiathèque 
est installée dans un bâtiment patrimonial, lui-même situé dans un parc dont les allées 
sont en gravier. L’accès pour les personnes à mobilité réduite (PMR) est possible par la rue 
Du Général Mangin, après avoir préalablement téléphoné pour l’ouverture du portail 
dédié.  
Sur place, une banque d’accueil avec accès PMR est présente au rez-de-chaussée. 

- Le parking : 16% des personnes ayant répondu sont insatisfaites au regard de la facilité à 
se garer. Afin de répartir au mieux la fréquentation, la médiathèque affiche à l’entrée du 
bâtiment et sur son site Internet les périodes hebdomadaires d’affluence. 

- Automate de prêt : 29% des personnes ayant répondu ne savent pas l’utiliser. Cet outil 
installé en septembre 2019 induit effectivement un changement d’habitude et nécessite 
dans les premiers temps un accompagnement par les bibliothécaires, qui va être renforcé. 
La médiathèque a décidé d’accroître parallèlement sa communication à cet égard, par 
l’affichage d’une procédure d’utilisation (très simple) à proximité.  

 
La médiathèque s’engage à poursuivre ses efforts pour offrir un accueil et des prestations de 
qualité dans des délais maîtrisés.  
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2. Présentation des fiches de suggestion 
réclamation satisfaction 

 

Les fiches de suggestion réclamation satisfaction sont disponibles dans le hall et au premier 
étage de l'établissement. 
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