« La qualité voulueet laqualité renduerenvoient a ce que I'on désigne généralement colame
gualité technique des services. quaalité voulueréfere aux différents cadres normatifs qui
définissent ce que constituent des services dé@uiabs normes administratives et cliniques
ainsi que les guides des bonnes pratiques en ssnéxemples. Lgualité rendueest celle qui
caractérise en pratique la prestation de servicgsttequalité renduepeut étre évaluée par
différents moyens tels que l'autoévaluation, dansaldre de la démarche d’agrément, les
inspections des ordres professionnels ou les diftés pratiqgues évaluatives ayant cours dans
les établissements, notamment I'utilisation de$etix de bord.

La qualité attendueet laqualité percueréférent a ce que 'on nomme communément le peint
vue des usagers. Alors que la qualité voulue renaaies criteres objectifs, tpialité attendue
correspond au domaine de la subjectivité. La qéaaitendue se caractérise par I'idée que se
font les usagers de ce que sont des services digégjila expriment ainsi leurs attentdsa
gualité percuerenvoie plutbt a la perception qu’ont les usagaeda qualité des services qu’ils
ont recus. Plusieurs outils nous permettent d’aaaices a cette perception. Les sondages de
satisfaction et les groupes de discussion en ssemples les plus fréquents ».



