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I-	La	qualité	au	centre	de	l’entreprise
La	qualité	d’un	produit	ou	d’un	service	est	son	aptitude	d'un	produit	ou	d'un
service	à	satisfaire	les	besoins	des	utilisateurs.
Relever	le	défi	de	la	qualité	est	une	série	d’enjeux	que	l’entreprise	se	doit
d’affronter	:	

II-	La	qualité	interne	et	la	qualité	externe
La	qualité	totale	signifie	:
1-	La	satisfaction	des	besoins	et	des	exigences	du	client	et	des	acteurs	externes
(fournisseurs,	médias,	publicitaires,	financiers,	associés…),	y	compris	l’intérêt
général	que	cela	implique	au	niveau	de	la	société	et	le	pays.
C’est	ce	qu’on	appelle	la	qualité	externe.



2-	La	satisfaction	des	besoins	du	personnel	et	des	contraintes	inhérentes	à
l’organisation,	l’information	et	la	gestion	de	la	qualité	totale	au	niveau	interne.
C’est	ce	qu’on	appelle	la	qualité	interne.


