
Sommaire

Remerciements��������������������������������������������������������������������������11

Avant-propos����������������������������������������������������������������������������� 13

PARTIE 1. Corpus théorique de la normalisation  
du management de la qualité et de la norme ISO 9001���������� 17

Chapitre 1. Corpus de la norme................................................ 19

1. Genèse de la norme������������������������������������������������������������������19

1.1. Norme et normalisation : éléments de définition  
et contexte.................................................................... 20

1.2. La production industrielle, facteur de développement 
de la normalisation : l’interchangeabilité de l’armement 
comme point d’origine...................................................25

1.3. Le développement des normes...................................... 28

2. Conséquences générales des normes������������������������������������ 32

2.1. La norme : environnement et caractéristiques...............32
2.2. Les normes : des apports générateurs de confiance.......41
2.3. La norme de management : clarification du concept ...47
2.4. La norme qualité : un soutien pour la maîtrise de 

l’activité de l’organisation..............................................53

3. Présentation de la norme de management de la qualité 
ISO 9001��������������������������������������������������������������������������������� 54

3.1. La norme ISO 9001 : le management de la qualité 
comme normalisateur des comportements.................... 55



8 NORMALISATION DU MANAGEMENT DE LA QUALITÉ

3.2. La norme générique ISO 9001 : l’ambition d’un système 
de management de la qualité pour la maîtrise  
de l’activité de l’organisation........................................ 64

3.3. La série des ISO 9000 : structure et principes............... 71

4. La norme générique ISO 9001 : revue de littérature  
d’une recherche abondante�����������������������������������������������������81

4.1. La norme ISO 9001 : deux grands thèmes d’investigation.. 81
4.2. Motivations à l’adoption / Obstacles à la mise en œuvre 

de la norme ISO 9001.................................................. 82
4.3. L’influence de la norme ISO 9001 : des avantages  

et des inconvénients...................................................... 88
4.4. Management de la qualité et attitude des salariés :  

un lien démontré mais diffus........................................99

Chapitre 2. Conceptualisation du management de la qualité  
et de l’appropriation............................................................... 107

1. Management de la qualité : une théorisation inachevée������ 108

1.1. Théorisation du management de la qualité..................108
1.2. Les dimensions du management de la qualité............. 123

2. Le concept de norme de management : trois dispositifs  
pour une liberté d’interprétation��������������������������������������������131

2.1. La norme : dispositif triple de coordination et  
de régulation, d’apprentissage et d’innovation,  
de contrôle et de gouvernance..................................... 132

2.2. La norme : un aspect ouvert sur l’interprétation  
dans un environnement tétranormalisé....................... 139

2.3. L’outil de gestion norme ISO 9001 : la théorie 
instrumentale pour l’expliquer..................................... 145

3. L’appropriation comme déterminant de la perception et  
de l’attitude liée à la norme��������������������������������������������������� 151

3.1. Perspectives de l’appropriation de la norme................. 156
3.2. La représentation sociale des acteurs : contexte 

d’interprétations différentes de la norme..................... 162

4. Les modèles explicatifs de l’appropriation de la norme 
ISO 9001��������������������������������������������������������������������������������170

4.1. La norme ISO 9001 : son adoption selon son utilité  
et sa facilité d’utilisation perçues................................. 170



9SOMMAIRE

4.2. Motivations intrinsèque et extrinsèque à l’adoption  
de la norme ISO 9001................................................. 174

4.3. Différents modèles d’appréhension de l’influence du 
management de la qualité sur les attitudes au travail.176

PARTIE 2. Pratique du management de la qualité selon  
la norme ISO 9001�������������������������������������������������������������������181

Chapitre 3. Pragmatisme de la normalisation, de la norme 
ISO 9001 et de son appropriation.......................................... 183

1. Plaidoyer pour la normalisation�������������������������������������������� 186

2. Pragmatisme de la norme����������������������������������������������������� 190

3. Vision pratique de la qualité�������������������������������������������������� 210

4. La norme ISO 9001 et son appropriation en pratique���������214

Chapitre 4. Pédagogie et perspectives du management  
de la qualité en lien avec la norme ISO 9001......................... 237

1. Pédagogie des éléments essentiels du management  
de la qualité pour sa pratique����������������������������������������������� 238

1.1. Du cycle PDCA au cycle PDSA : vers une amélioration  
du contrôle..................................................................238

1.2. Considérations et écarts de la qualité, diversité des 
clients, vision des attentes, relations clients-fournisseurs, 
nature plurielle des produits : les notions clés  
du management de la qualité à (re)découvrir.............. 245

2. Perspectives du management de la qualité et de la norme 
ISO 9001��������������������������������������������������������������������������������258

2.1. Pour une autre appréciation de la qualité....................258
2.2. Perspective d’une évolution de la qualité.................... 266

Bibliographie��������������������������������������������������������������������������� 273

Table des figures et tableaux.................................................. 303

Index��������������������������������������������������������������������������������������� 309


