
E N Q U E T E  Q U A L I T E  

 

Dans le cadre de la mise en place d’une démarche qualité, engagée par la Mairie de Carnoux-en-Provence,  la première enquête de 

satisfaction sur la Médiathèque Albert Camus a été menée auprès des usagers de plus de 14 ans. 

Le questionnaire a été élaboré dans le but d’évaluer le degré de satisfaction des usagers et de mieux connaître leurs appréciations et leurs 

attentes. 

 

Cette opération s’est déroulée du 16 mai au 24 juillet 2012. L’enquête s’est volontairement effectuée au sein de la médiathèque afin 

d’évaluer les réponses des publics fréquentant et utilisant ce service.  

L’enquête était auto-administrée : les bibliothécaires ont présenté la démarche aux lecteurs lors des opérations de retours et de prêts en 

leur remettant un questionnaire. Des boîtes étaient à la disposition des usagers pour remettre les questionnaires remplis. 

 

Sur 382 questionnaires distribués, 165 réponses nous sont parvenues, ce qui représente un taux de réponses de 43,2% et un taux de 

représentativité de 19,1% sur les 864 usagers inscrits de plus de 14 ans susceptibles de répondre au questionnaire.  

36 questions fermées induisaient une réponse selon un niveau de satisfaction évalué sur une échelle sémantique à quatre piliers : « très 

satisfaisant, satisfaisant, insatisfaisant et très insatisfaisant » ou « toujours, souvent, parfois et rarement ». Le choix d’une échelle paire 

obligeait la personne interrogée à se positionner sur un choix plutôt positif ou plutôt négatif, et évitait la tentation d’une réponse 

médiane difficile à interpréter.  

De plus, 2 questions ouvertes permettaient aux personnes interrogées de s’exprimer plus librement. 

 

Après cinq années de fonctionnement, cette enquête constitue une première photographie de la médiathèque, vue par ses usagers. 

 

Même si le taux de satisfaction général est important, les résultats de ce dépouillement ont permis de récolter des informations 

précieuses sur les attentes et les appréciations des usagers. Des améliorations peuvent donc être envisagées pour optimiser leurs 

satisfactions. 

 

Une démarche qualité a pour ambition l’amélioration permanente. C’est pourquoi, cette première enquête de satisfaction s’inscrit dans 

une démarche que l’on souhaite dorénavant régulière.  

En effet,  il conviendrait de mesurer, dans les années à venir,  les permanences et les évolutions par rapport à ces premières données.  

Il serait également intéressant de recueillir des informations sur les publics qui ne fréquentent pas la médiathèque ou de mesurer le taux 

de satisfaction du public jeunesse.  

« Evaluer pour évoluer » 

Bertrand Calenge,  

Chef du Département des bibliothèques à la Direction du livre et de la lecture. 

 

Le rapport complet est consultable, sur demande, à la banque d’accueil de la médiathèque.  
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