
Synthèse

La qualité est l’aptitude d’un bien ou service à satisfaire les besoins des clients ou usagers, 

à un coût raisonnable pour l’entreprise. 

La mise en œuvre d’une démarche qualité a des effets positifs pour les clients (ou usagers), 

la pérennité de l’entreprise et le personnel. 

La démarche de qualité totale vise la maîtrise des « cinq zéros » en fixant des objectifs 

mesurables en matière d’amélioration de la qualité : zéro délai, zéro panne, zéro papier, 

zéro stock, zéro défaut.

 Les outils et les enjeux de la démarche qualité2

 La notion de qualité dans l’entreprise1

Démarche qualité :

ensemble des actions et engagements 

pris par une entreprise pour

la certification

(ex. : norme ISO)

la charte de qualité

(ex. : Renault Quality 

Made)

le label qualité

(ex. AB Agriculture 

 biologique)

Trois grands types d’outils  

de la démarche qualité

•  Améliorer le niveau de qualité et 

de satisfaction des clients

•  Proposer de meilleurs produits, 

services ou prestations aux clients

Qualité externe :

elle vise prioritairement le client 

•  Améliorer le fonctionnement de 

l’entreprise

• Faire évoluer les salariés.

Qualité interne :

elle bénéficie d’abord à l’entreprise

On parle de

Chapitre 22 : La démarche qualité
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