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8.3 La qualité

Satisfaction des clients.
Par des enquétes visant a mesurer le niveau de qualité percu par les clients au regard
de leurs attentes.

8.3.8Les limites de la qualité

Alors qu’une politique qualité tend & diminuer le co(t de la non-qualité, celle-ci comporte
un codt. L'entreprise peut étre tentée de rechercher le colt d'exploitation minimal en ajustant le
niveau de la politique qualité.

En vérité, le niveau de politique qualité & mettre en ceuvre est celui correspondant aux
attentes qualité définies par les clients — ce qu'ils sont préts a payer au regard des risques
encourus. Ces attentes se mesurent par les enquétes de satisfaction.
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8.3.9La productivité, la qualité et la performance

La productivité se définit par la quantité de produits fabriqués et de services délivrés
& pour une gquantité de ressources mises en oeuvre.

Volume de produits finis et de services
Volume de ressources engagées

Productivité =

& La performance se définit par la perception par le client de la qualité de produits
fabriqués et de services délivrés pour une quantité de ressources mises en oeuvre.

Degré de qualité percue par le client des produits finis et des services

Performance = -
Volume de ressources engagees

Alors que la productivité peut étre mesurée objectivement, la performance n’est qu'un
indicateur subjectif qui varie d’'une culture a I'autre.

La qualité percue par le client inclut également la réactivité et la flexibilité de I'entreprise.
L'évolution des tendances des attentes des clients sont les suivantes:
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