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Défauts:  
Performance 
inacceptable 
pour le client

Moyenne

Variation

Caractéristiquedu produit oudu service

Exigencecritique du client
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Caractéristiquedu produit oudu service

Exigencecritique du client

Défauts:  
Performance 

inacceptable pour 
le client

MoyenneMoyenne
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Define: définir l’opportunité d’amélio ration en 
iden tif ian t la s ituation “ac tue lle” d’un processus
et  la performance “souhaitable”  à atteind re

Measure: mesurer la performance actuelle
réelle du processus

Analyze: analyse r le problèm e afin d’itentifier
les  ca uses fonda mentales des pro blè mes

Improve : identifie r les solution s potentielles, 
sélectionner les solutions adéquates et les 
mettre en oeuvre

Control: vérifier les résu ltats obtenus
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