Avant-propos

Au moment ol nous écrivons ces lignes, la norme inter-
nationale de management de la qualité 1ISO goo1 se situe
déja dans sa cinquiéme version avec celle publiée en 2015,
apreés la version initiale de 1987, puis les versions publiées en
1994, 2000 et 2008. Egalement, les derniéres statistiques
(2021) de I'ISO dénombrent officiellement 1 077 884 certifi-
cats de conformité valables, couvrant 1 447 080 sites dans
le monde.

Alors que dire sur cet objet d'intéressement et de ré-
flexion qu’est la norme ISO 9001, mis a part qu'il s'agit de
la norme de management la plus répandue dans le monde,
dont on peut raisonnablement en déduire que des (dizaines,
centaines... ?) millions de travailleurs y sont exposés ; ahu-
rissant d’envisager autant de personnes avec ce point com-
mun... Rien que pour cette raison, cela justifie amplement le
fait de produire un ouvrage dédié. Indépendamment, pour-
quoi écrire sur la norme ISO goo1 alors que I'on observe
déja une abondance de livres et d’articles professionnels et
académiques sur ce théme et que le présent ouvrage n’en se-
rait finalement qu’une éniéme réplique... ? De facon légere,
nous pourrions répondre : « Pourquoi pas ? » Plus sérieuse-
ment, pour la méme raison que la norme ISO goo1 change
au regard de I'évolution des pratiques et du développement
des connaissances scientifiques, un livre dont I'objectif se-
rait de faire le point sur le sujet de la norme ISO goo1 serait
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opportun d’autant plus que, alors que cela fait maintenant
des décennies que des chercheurs et des praticiens tra-
vaillent sur ce théme, des questions demeurent, des points
restent a éclaircir, des aspects sont inexplorés, en résumé,
des connaissances restent a produire sur le theme de la
norme I1SO goo01.

Ainsi, c’est dans I'objectif de mieux comprendre I'objet
norme ISO 9oo1 que I'auteur, initialement cadre de direction
en charge des opérations et du management de la qualité
dans une structure privée, s'est engagé il y a de cela plu-
sieurs années dans une recherche doctorale qui a abouti a
une theése de doctorat en sciences de gestion et du mana-
gement sur I'appropriation de la norme de management
ISO 9001 et son influence sur les attitudes au travail, qui
constitue la base du présent ouvrage. En effet, ce livre est
une évolution de notre thése a laquelle nous avons repris
certains des développements théoriques que nous avons
actualisés et précisés ou reformulés le cas échéant, afin
d’aborder successivement les connaissances théoriques sur
la norme ISO 9001 et son appréhension pratique. Bien que
I'on pourrait penser avoir fait le tour de la question de cet ou-
til de gestion en faveur du management de la qualité qu’est
la norme 1SO goo1, cet ouvrage a I'ambition de répondre au
constat que nous faisons du traitement trop souvent super-
ficiel de cette question hautement essentielle dans I'organi-
sation, que celle de I'appropriation de la norme ISO goo.
C’est bien les échanges stimulants que nous avons depuis
des années avec des étudiants, des praticiens et des cher-
cheurs, qui nous ont amenés a ce constat et a notre besoin
de vouloir y apporter des éléments de réponse dans ce livre.

La premiére partie de I'ouvrage sera dédiée a la présen-
tation du corpus théorique de la normalisation du manage-
ment de la qualité, en partant du concept général de norme
jusqu’a la norme ISO goo1. En effet, tenter d’appréhender
I'appropriation de la norme ISO goo1 passe préalablement
par la connaissance de l'objet « norme », bien souvent
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ignoré ou faisant I'objet de confusions, notamment avec les
notions de standard et de réglementation dont la norme se
distingue, nuisant a sa compréhension. Par ailleurs, considé-
rer le potentiel managérial de 'outil « norme » en faveur de
la maitrise de l'activité de I'organisation passe par I'appré-
hension de la liberté d’interprétation qu'il offre, ce qui repré-
sente le principal enjeu avec celui de I'appropriation dont les
modéles explicatifs seront présentés. Le chapitre 1 portera
ainsi sur le corpus de la norme et le chapitre 2 traitera de la
conceptualisation du management de la qualité et de I'ap-
propriation.

La deuxiéme partie de I'ouvrage sera elle dédiée a I'ap-
proche pratique de I'appropriation de la norme ISO goon.
Si nous pouvions la nommer autrement (par exemple
pragmatisme ou empirisme de I'appropriation de la norme
ISO 9o001), cette partie tentera, quoi qu'il en soit, humble-
ment mais résolument, de sensibiliser le lecteur a I'appré-
hension concréte de I'appropriation de la norme ISO 9007,
c'est-a-dire a inscrire ce sujet du point de vue du terrain et
ceci, sans éluder les problématiques éventuelles posées ou
encore les retours d’expériences de toutes natures. Aprés
avoir développé notre vision pratique de la norme ISO goo1,
nous présenterons une pédagogie de la norme ISO 9oo01 et
conclurons en partageant ses perspectives, telles que nous
les voyons. Le chapitre 3 traitera ainsi du pragmatisme de la
normalisation, de la norme ISO 9001 et de son appropria-
tion, et le chapitre 4 portera sur la pédagogie et les pers-
pectives du management de la qualité en lien avec la norme
ISO go01.

Si cet ouvrage ne prétend pas a 'exhaustivité dans la dis-
cussion des pratiques liées a I'appropriation de la norme
ISO 9001, il vise néanmoins & « éclairer » le lecteur sur ce
sujet dont nous espérons qu'il y trouvera des éléments de
réponse, et a qui nous souhaitons une agréable lecture.



