
On entend beaucoup parler de qualité en ce début de xxie siècle. Tout le monde 
ou presque parle de qualité de vie. La plupart des gens sont plus ou moins 
satisfaits de la qualité des services qu’ils reçoivent du système de santé, des 
entreprises de services financiers, des sociétés de transport en commun 
ou simplement des magasins à grande surface (pour ne nommer que ces 
exemples). Ils veulent avoir la possibilité de se procurer des vêtements, des 
automobiles, des meubles ou des aliments de bonne qualité, et ce, à des prix 
raisonnables.

Dans les entreprises, il est question de qualité de vie au travail. Les patrons 
cherchent à améliorer la qualité des biens qu’ils produisent et des services 
qu’ils offrent à leur clientèle. Les ingénieurs tentent de concevoir des produits 
d’excellente qualité. Les employés de production essaient de fournir un 
travail de la meilleure qualité possible.

Qu’est-ce donc que cette qualité qu’on évoque dans de si nombreux 
contextes ? Tous ceux qui en parlent donnent-ils la même signification à ce 
mot ? Comment chaque personne peut-elle faire en sorte que cette qualité soit  
atteinte ? Quel rôle un technicien en administration peut-il jouer, à l’intérieur 
de l’entreprise qui l’embauche, pour contribuer de manière positive à la  
« qualité » ?

Ce manuel de cours vise à fournir des pistes de réponse à toutes ces  
interrogations. 

Serge Carrier a travaillé en entreprise privée pendant de nombreuses 
années, à titre de gestionnaire et de consultant. Il est maintenant professeur 
à l’Université du Québec à Montréal. Au cours de sa carrière, il a publié plus 
d’une trentaine de livres, d’articles et de monographies portant sur différents 
aspects du marketing et de la gestion des opérations. Il a également enseigné 
au collège de Rosemont et au collège John-Abbott.  Il a de plus élaboré 
plusieurs cours au Cégep@distance.
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