ENQUETE DE SATISFACTION

Mars 2022

Enquéte reéalisée
en partenariat avec le lycée professionnel Jean Mermoz

m—m

médiatheque andré malraux
béziers méditerranée




Panel de l'enquéte

Total

154 19 ans

20 4 39 ans

40 a4 59 ans

60 4 74 ans

+ de 74 ans

Total

15 4 19 ans

20 a 39 ans

40 a4 59 ans

60 a 74 ans

+ de 74 ans

200 participants

Panel représentatif des personnes de
plus de 15 ans frequentant la
mediatheque




Profil des participants

200 participants, 128 femmes et 72 hommes
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Acces a la mediatheque

97.5 % des participants se reperent facilement dans la mediatheque

Accessibilite

78 % des participants savent que la mediatheque est accessible aux personnes en
situation de handicap

~ La MAM est equipée de rampes d'acces, d'ascenseurs, d'amplificateurs vocaux
dans les poles, d'une boucle magnetique dans lauditorium...




Accuell

Temps d'attente

Auprés du personng m Trés satisfait

Satisfait
® Peu satisfait
B Pas du tout

Aux automates de préts et de retours

Niveau de satisfaction
suite a l'accueil

Interlocuteurs du personnel

B Tres satisfait

' 88.5% des participants repérent facilement Satisfait

les bibliothecaires dans la mediatheque m Peu safisfait
m Pas dutout




Accuell

Qualiteé de l'information donnée

Etes-vous satisfait de la rapidité de la prise en charge ?

B Trés satisfait
Satisfait
B Peu satisfait

A l'accueil des differents pdles

Espace de vie

04.5% des participants sont tres satisfaits ou satisfaits de la proprete du

~ batiment




Contact avec la mediatheque

Téléphone
~ 36 % des participants ont deja contacte la mediatheque par telephone

- isfai 5 se ?
Etes-vous satisfait de la réponse apportée ~ u Tris satisfait

Satisfait
. . . 5.5% L
Etes-vous satisfait de la rapidité de la prise en charge ? ® Peu safisfait
m Pas dutout

1%
Etes-vous satisfait du message du répondeur ?

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Mail
18% des participants ont deja contacte la mediatheque par mail
~ La reponse apportee a ete jugee claire et satisfaisante par 91.67 % des repondants

Le délai de reponse a éte juge satisfaisant par 86 % des repondants
Courrier

~ 8% des participants ont deja contacte la mediatheque par courrier postal et ont
ete satisfaits de la réponse apportée ainsi que du delai de réponse




Cahier d'observations

24.5 % des participants, ayant connaissance de ces cahiers, ont deja emis des observations
7%

Des cahiers dobservations sont disponibles dans tous
Niveau de satisfaction es espaces de la mediatheque

de la réponse
apportéee

Vos remarques sont utilisees pour ameliorer les
m Trés satisfait services de la mediatheque
Satisfait
m Peu satisfait
m Pas dutout

Suggestions d'achats

27% des participants savent quiil est possible de faire des suggestions dachats sur
place a la MAM

17% des participants savent quiil est possible den faire via le site internet de la MAM
25,5% des participants ayant connaissance des possibilites de suggestion dachat en
ont déja proposée




Communication

Mode d'accés des participants aux informations concernant la médiathéque

Documents papier Internet
(programmes, guides, affiches..) (site MAM, réseaux sociaux..)

Satisfaction des participants de la source d'informations
4%

Documents papier

B Trés safisfait
Satisfait
B Peu satisfait




Satisfaction de l'offre documentaire
concernant les livres, cd, dvd...

Pole Musique, Art, Cinéma Pole Littérature et Langues

28%

ui
%
on 67%
on concerne
5%

3%

Pole Sciences et Société Pole Enfance

(0} % %
on
on concerng

4% 4%




Preéts et retours

Fréequence de préts des documents

M Plusieurs fois par semaine
I Une fois par semaine

m Une fois par mois

B Moins souvent

Automate de retour 24/24

74 7% des participants savent quiil est possible de rendre o Tros safisfait
des documents a lautomate extérieur situe a proximite Saticfait
de lentrée de la mediatheque au niveau de lavenue m Peu satisfait

Jean-Moulin B Pas dutout

~ 85% des participants ont dé€ja utilisé ce service

Satisfaction du service Automate 24/24




Reservations

667% des participants savent que la mediatheque propose un service Réservations
~ qui offre la possibilité de sélectionner des documents en ligne et de venir les chercher

des le lendemain (hors dimanche et lundi)

590% des participants ont deja utilise ce service

Satisfaction du service Eléments de non-satisfaction

1.3%

Trop compliqué & utiliser

Ne répond pas & mes besoins

B Trés satisfait

Satisfait Autre (choix sur place)
B Peu satisfait
W Pas dutout




Vente de documents

Satisfaction de l'achat
3%

37% des participants savent que la mediatheque
propose le vendredi une vente de documents
au pole Actualite.

42% d'entre-eux ont déja achete un document

Assistance telephonique

24.5% des participants savent qu'un service d'assistance telephonique est propose
tous les jeudis de 10h a 12h pour vous aider sur des questions liées a linformatique
(depannage et formation)

71% des participants sont satisfaits de l'aide apportee




Espace ludotheque pdle musique

63.5% des participants savent que l'espace ludotheque s'adresse a tous
les publics (enfants, adultes, familles)

36 % des participants ayant connaissance de la ludotheque ont emprunté
des jeux de societe pour jouer sur place.

39% des partipants savent que les mercredis et les samedis apres-midi,
un animateur est présent sur l'espace ludotheque pour faire decouvrir
jeux de sociéte et jeux video




Satisfaction globale

Ce tres bon résultat encourage lequipe de la

p— médiathéque a poursuivre ses missions et a maintenir
son niveau dexigence afin de réepondre au mieux a
vos attentes

Un grand merci pour les messages de félicitations

';ﬁiﬁ;;:isfa“ déposes dans les cahiers dobservation en 2021

® Peu satisfait

Propositions d’amelioration suggereées par
les participants a ’enquete

Les participants a lenquéte de satisfaction ont suggere des pistes d'amélioration concernant l'accueil
par les bibliothecaires, les collections, les animations et le batiment. Parmi toutes ces propositions
certaines seront etudiees par l'équipe de la médiatheque pour une mise en application. Nous vous
informerons sur notre site internet et nos réseaux sociaux de 'lavancement de ces actions.




