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 Qu’est-ce que la qualité? 

 A l’origine du “phénomène qualité” 

 Qu’est-ce que la qualité à l’hôpital? 

 Qualité hospitalière et logique 

marchande 

 De “l’applicabilité” des démarches 

qualité à l’hôpital: enjeux et limites 
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 La qualité se définit comme un « ensemble de 

caractéristiques d’une entité qui lui confèrent 

l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou 

implicites » (ISO 8402-94).  

 

 Dans les organisations, la qualité correspond à des 

démarches d’amélioration et d’évaluation à l’aide 

de procédures et de normes reconnues. 
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 La qualité est apparue dans les secteurs de 

production industrielle pour lutter contre la non 

qualité coûteuse.  

  

 Elle correspond et ce malgré son évolution vers des 

méthodes plus participatives, à une logique à la 

fois techniciste (standardisation des pratiques) et 

marchande (générer des économies et satisfaire 

un client de plus en plus exigent).  
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 La formalisation des pratiques 

 Le management de la qualité 

 L’évaluation et le contrôle sur la base de 

référentiels reconnus  

  

 et 

 

 Une nouvelle façon de rendre plus “vendable”, 

plus valorisable et plus crédible le service 

hospitalier… 
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 La logique de l’efficience 

 

 La satisfaction du patient-client 

 

 La performance comme critère de qualité 

pour les structures hospitalières 
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 Des démarches qualité empreintes de la 

logique entrepreneuriale techniciste et 

marchande: 

 

› Jusqu’où est-il possible de standardiser le service 

au malade? 

 

› Les soins sont-ils de véritables objets de 

consommation et les patients des clients à part 

entière? 
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