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qualité

Principes  
de management  
de la qualitØ 



Ce document est une introduction aux sept 

principes de management de la qualitØ (PMQ).  

Ces sept PMQ sous-tendent ISO ����, 

ISO ���� et les normes ISO de management  

de la qualitØ connexes.



L�une des dØ�nitions du terme « principe » renvoie à la notion de 
rŁgle, de thØorie ou de conviction fondamentale qui a une in�uence 
majeure sur la maniŁre de rØaliser quelque chose. Les « Principes de 
management de la qualitØ » sont un ensemble de valeurs, de rŁgles, 
de normes et de convictions fondamentales, considØrØes comme 
justes et susceptibles de servir de base au management de la qualitØ.

Les PMQ peuvent servir de base pour guider l�amØlioration des per-
formances d�un organisme. Ils ont ØtØ ØlaborØs et actualisØs par les 
experts internationaux de l�ISO/TC ���, chargØ de l�Ølaboration et de 
la mise à jour des normes ISO relatives au management de la qualitØ.

Le prØsent document propose pour chaque PMQ :
�	 Un ØnoncØ qui dØcrit le principe
�	 Un fondement qui explique en quoi ce principe est important 

pour l�organisme
�	 Les principaux bØnØ�ces associØs à ce principe
�	 Des actions possibles pour amØliorer les performances de 

l�organisme en appliquant ce principe

Les sept principes de management de la qualitØ sont :
PMQ � � Orientation client
PMQ � � Leadership
PMQ � � Implication du personnel
PMQ � � Approche processus
PMQ � � AmØlioration
PMQ � � Prise de dØcision fondØe sur des preuves
PMQ � � Management des relations avec les parties intØressØes

Ces principes ne sont pas prØsentØs par ordre de prioritØ. L�importance 
relative de chaque principe est susceptible de varier d�un organisme à 
l�autre et d�Øvoluer au �l du temps.
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� PMQ  
Orientation client

ÉnoncØ
Le principal objectif du management de la qualitØ est 
de satisfaire aux exigences des clients et de s�e�orcer 
d�aller au-delà de leurs attentes.

Fondement
Des performances durables sont obtenues lorsqu�un 
organisme obtient et conserve la confiance des 
clients et des autres parties intØressØes. Chaque 
aspect de l�interaction avec les clients offre une 
opportunitØ de crØer plus de valeur pour le client. 
Comprendre les besoins prØsents et futurs des clients 
et des autres parties intØressØes contribue aux per-
formances durables de l�organisme.

BØnØ�ces
�	 Augmentation de la valeur pour le client
�	 Augmentation de la satisfaction du client
�	 AmØlioration de la �dØlitØ du client
�	 AmØlioration de l�activitØ commerciale 

rØcurrente
�	 AmØlioration de l�image de l�organisme
�	 Élargissement du panel des clients
�	 Augmentation des ventes et des parts de marchØ

�



Actions possibles
�	 Identi�er les clients directs et indirects pour lesquels 

l�organisme est crØateur de valeur.
�	 Comprendre les besoins et attentes, prØsents et futurs, 

des clients.
�	 Lier les objectifs de l�organisme aux besoins et attentes 

des clients.
�	 Communiquer les besoins et attentes des clients à tous 

les niveaux de l�organisme.
�	 Plani�er, concevoir, dØvelopper, produire, fournir et 

supporter les produits et services de maniŁre à rØpondre 
aux besoins et attentes des clients.

�	 Mesurer et surveiller la satisfaction du client et prendre 
les mesures appropriØes.

�	 DØterminer les besoins et attentes des parties intØressØes 
susceptibles d�avoir une incidence sur la satisfaction du 
client et prendre les mesures appropriØes.

�	 GØrer activement les relations avec les clients a�n 
d�obtenir des performances durables.
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� PMQ 
Leadership

ÉnoncØ
À tous les niveaux, les dirigeants Øta-
blissent la finalitØ et les orientations et 
crØent des conditions dans lesquelles le 
personnel est impliquØ pour atteindre les 
objectifs qualitØ de l�organisme.

Fondement
L�Øtablissement de la �nalitØ et des orien-
tations et l�implication du personnel 
permettent à un organisme d�aligner ses 
stratØgies, politiques, processus et res-
sources a�n d�atteindre ses objectifs.

BØnØ�ces
�	 Augmentation de l�e�cacitØ et de 

l�e�cience à atteindre les objectifs 
qualitØ de l�organisme

�	 Meilleure coordination des processus 
de l�organisme

�	 AmØlioration de la communication 
entre les di�Ørents niveaux et fonctions 
de l�organisme

�	 DØveloppement et amØlioration de 
la capacitØ de l�organisme et de son 
personnel à fournir les rØsultats 
escomptØs



Actions possibles
�	 Communiquer la mission, la vision, la stratØgie, les politiques et 

les processus de l�organisme au sein de l�organisme et à tous les 
niveaux.

�	 CrØer et soutenir des valeurs partagØes, des modŁles de 
comportement en termes d�ØquitØ et d�Øthique à tous les niveaux de 
l�organisme.

�	 Établir une culture de con�ance et d�intØgritØ.
�	 Encourager l�engagement dans la qualitØ à tous les niveaux de 

l�organisme.
�	 S�assurer que les dirigeants, à tous les niveaux, sont des exemples 

positifs pour le personnel de l�organisme.
�	 S�assurer que le personnel dispose des ressources, de la formation 

et de l�autoritØ nØcessaires pour agir de façon responsable.
�	 Motiver, encourager et reconnaître la contribution du personnel.
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� PMQ 
Implication du personnel

ÉnoncØ
Un personnel compØtent, habilitØ et impliquØ à tous les 
niveaux de l�organisme est essentiel pour amØliorer sa capa-
citØ à crØer et fournir de la valeur.

Fondement
Pour gØrer un organisme de façon e�cace et e�ciente, il 
est important de respecter et d�impliquer l�ensemble du per-
sonnel à tous les niveaux et de respecter chaque personne 
individuellement. La reconnaissance, l�habilitation et l�amØ-
lioration des compØtences facilitent l�implication du per-
sonnel dans l�atteinte des objectifs qualitØ de l�organisme.



BØnØ�ces
�	 Meilleure comprØhension des objectifs qualitØ 

de l�organisme par le personnel de l�organisme et 
amØlioration de la motivation à les atteindre

�	 Plus forte implication du personnel dans les 
activitØs d�amØlioration

�	 AmØlioration du dØveloppement personnel, des 
initiatives et de la crØativitØ

�	 AmØlioration de la satisfaction du personnel
�	 AmØlioration de la con�ance et de la collaboration 

à tous les niveaux de l�organisme
�	 AmØlioration de l�intØrŒt portØ aux valeurs 

partagØes et à la culture à tous les niveaux de 
l�organisme

Actions possibles
�	 Communiquer avec le personnel pour faciliter 

la comprØhension de l�importance de leur 
contribution individuelle.

�	 Encourager la collaboration à tous les niveaux de 
l�organisme.

�	 Faciliter les discussions ouvertes et le partage des 
connaissances et de l�expØrience.

�	 Permettre au personnel de dØterminer les freins 
dans l�atteinte des performances et de prendre des 
initiatives sans crainte.

�	 Identi�er et reconnaître la contribution, 
l�apprentissage et l�amØlioration du personnel.

�	 	Permettre une auto-Øvaluation des performances 
par rapport à des objectifs personnels.

�	 RØaliser des enquŒtes a�n d�Øvaluer la satisfaction 
du personnel, communiquer les rØsultats et prendre 
les dØcisions appropriØes.
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� PMQ 
Approche processus

ÉnoncØ
Des rØsultats cohØrents et prØvisibles sont obtenus de 
maniŁre plus e�cace et e�ciente lorsque les activitØs 
sont comprises et gØrØes comme des processus corrØlØs 
fonctionnant comme un systŁme cohØrent.

Fondement
Le systŁme de management de la qualitØ (SMQ) est 
constituØ de processus corrØlØs. Comprendre comment 
des rØsultats sont obtenus par ce systŁme permet à un 
organisme d�optimiser le systŁme et ses performances.

BØnØ�ces
�	 Plus grande aptitude à porter ses e�orts sur les 

processus clØs et opportunitØs d�amØlioration
�	 RØsultats cohØrents et prØvisibles au moyen d�un 

systŁme de processus alignØs avec les orientations 
stratØgiques

�	 Optimisation des performances par un 
management e�cace des processus, une utilisation 
e�ciente des ressources et une rØduction des 
obstacles interfonctionnels

�	 PossibilitØ pour l�organisme d�assurer la con�ance 
des parties intØressØes en ce qui concerne sa 
cohØrence, son e�cacitØ et son e�cience

�



Actions possibles
�	 DØ�nir les objectifs du systŁme et les processus nØcessaires pour les 

atteindre.
�	 DØ�nir les autoritØs, les responsabilitØs et les obligations relatives au 

management des processus.
�	 Comprendre les capacitØs de l�organisme et dØterminer les contraintes en 

matiŁre de ressources avant d�agir.
�	 DØterminer les interdØpendances entre processus et analyser l�e�et des 

modi�cations de processus individuels sur l�ensemble du systŁme.
�	 GØrer les processus et leurs interrelations comme un systŁme pour 

atteindre les objectifs qualitØ de l�organisme de maniŁre e�cace et 
e�ciente.

�	 S�assurer de la disponibilitØ des informations nØcessaires pour mettre en 
�uvre et amØliorer les processus et pour surveiller, analyser et Øvaluer les 
performances du systŁme dans son ensemble.

�	 GØrer les risques susceptibles d�avoir une incidence sur les ØlØments de 
sortie des processus et les rØsultats globaux du SMQ.



� PMQ 
AmØlioration

ÉnoncØ
Le succŁs d�un organisme repose sur une volontØ 
constante d�amØlioration.

Fondement
L�amØlioration est essentielle pour qu�un organisme 
conserve ses niveaux de performance actuels, 
rØagisse à toute variation du contexte interne et 
externe et crØe de nouvelles opportunitØs.
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BØnØ�ces
�	 AmØlioration de la performance des processus, de la 

capacitØ de l�organisme et de la satisfaction des clients
�	 AmØlioration de la recherche et de la dØtermination 

des causes profondes, suivies d�actions prØventives et 
correctives

�	 Plus grande aptitude à anticiper et rØagir à des risques 
et à des opportunitØs internes et externes

�	 Meilleure prise en compte de l�amØlioration aussi bien 
progressive que par rupture

�	 Meilleure utilisation de l�apprentissage à des �ns 
d�amØlioration

�	 Accroissement de l�e�ort d�innovation

Actions possibles
�	 Encourager la dØ�nition d�objectifs d�amØlioration à 

tous les niveaux de l�organisme.
�	 Instruire et former le personnel à tous les niveaux sur 

la façon d�appliquer les outils et mØthodes de base 
pour atteindre les objectifs d�amØlioration.

�	 S�assurer que le personnel est compØtent pour 
promouvoir et rØaliser avec succŁs les projets 
d�amØlioration.

�	 DØvelopper et dØployer des processus pour mettre en 
�uvre les projets d�amØlioration à tous les niveaux de 
l�organisme.

�	 Suivre, passer en revue et auditer la plani�cation, la 
mise en �uvre, la rØalisation et les rØsultats des projets 
d�amØlioration.

�	 Prendre en compte l�amØlioration dans le 
dØveloppement de produits, de services et de 
processus, nouveaux ou modi�Øs.

�	 Identi�er et reconnaître l�amØlioration.
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� PMQ 
Prise de dØcision fondØe 
sur des preuves 
ÉnoncØ
Les dØcisions fondØes sur l�analyse et l�Øvaluation de 
donnØes et d�informations sont davantage susceptibles 
de produire les rØsultats escomptØs.

Fondement
La prise de dØcision peut Œtre un processus complexe 
et elle comporte toujours une certaine incertitude. Elle 
implique souvent de multiples types et sources de don-
nØes d�entrØe, ainsi que leur interprØtation qui peut Œtre 
subjective. Il est important de comprendre les relations 
de cause à e�et et les consØquences involontaires pos-
sibles. L�analyse des faits, des preuves et des donnØes 
conduit à une plus grande objectivitØ et à une plus 
grande con�ance dans la prise de dØcision.

BØnØ�ces
�	 AmØlioration des processus dØcisionnels
�	 AmØlioration de l�Øvaluation de la performance des 

processus et de l�aptitude à atteindre les objectifs
�	 AmØlioration de l�e�cacitØ et de l�e�cience 

opØrationnelles
�	 Plus grande aptitude à passer en revue, remettre en 

question et changer les opinions et les dØcisions
�	 Plus grande aptitude à dØmontrer l�e�cacitØ de 

dØcisions antØrieures
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Actions possibles
�	 DØterminer, mesurer et surveiller des 

indicateurs clØs pour dØmontrer les 
performances de l�organisme.

�	 Assurer la disponibilitØ de toutes 
les donnØes nØcessaires auprŁs des 
personnes concernØes.

�	 S�assurer que les donnØes et les 
informations sont su�samment 
exactes, �ables et sßres.

�	 Analyser et Øvaluer les donnØes et les 
informations à l�aide de mØthodes 
appropriØes.

�	 S�assurer, si nØcessaire, que les 
personnes sont compØtentes pour 
analyser et Øvaluer les donnØes.

�	 Prendre des dØcisions et entreprendre 
des actions fondØes sur des preuves, 
tout en tenant compte de l�expØrience 
et de l�intuition.



� PMQ 
Management des 
relations avec  
les parties intØressØes
ÉnoncØ
Pour obtenir des performances durables, les orga-
nismes gŁrent leurs relations avec les parties intØ-
ressØes pertinentes, telles que les fournisseurs.

Fondement
Les parties intØressØes ont une in�uence sur les 
performances d�un organisme. Des performances 
durables sont plus susceptibles d�Œtre obtenues 
lorsque l�organisme gŁre ses relations avec toutes 
les parties intØressØes de maniŁre à optimiser leur 
impact sur ses performances. La gestion des rela-
tions avec ses rØseaux de prestataires et de parte-
naires a une importance particuliŁre.
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BØnØ�ces
�	 AmØlioration des performances de l�organisme et de ses 

parties intØressØes par la prise en compte des opportunitØs et 
des contraintes liØes à chaque partie intØressØe

�	 ComprØhension commune des objectifs et des valeurs par les 
parties intØressØes

�	 Augmentation de la capacitØ à crØer de la valeur pour les 
parties intØressØes par le partage des ressources et des 
compØtences et par le management des risques liØs à la 
qualitØ

�	 Meilleure gestion de la chaîne d�approvisionnement assurant 
un �ux stable de produits et services

Actions possibles
�	 Identi�er les parties intØressØes pertinentes (telles que 

prestataires, partenaires, clients, investisseurs, employØs 
ou la sociØtØ dans son ensemble) et leur relation avec 
l�organisme.

�	 Identi�er et hiØrarchiser les relations avec les parties 
intØressØes qui doivent Œtre gØrØes.

�	 Établir des relations qui Øquilibrent les gains à court terme et 
les considØrations à long terme.

�	 Mettre en commun et partager les informations, l�expertise et 
les ressources avec les parties intØressØes pertinentes.

�	 Mesurer les performances et assurer, le cas ØchØant, un retour 
d�information sur les performances aux parties intØressØes 
a�n d�accroître les initiatives en matiŁre d�amØlioration.

�	 Mettre en place une collaboration en matiŁre d�activitØs de 
dØveloppement et d�amØlioration avec les prestataires, les 
partenaires et les autres parties intØressØes.

�	 Encourager et reconnaître les amØliorations et les rØsultats 
obtenus par les prestataires et les partenaires.
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L�Øtape suivante
Ce document o�re une perspective gØnØ-
rale des principes de management de la 
qualitØ sur lesquels reposent les normes 
ISO relatives au management de la qua-
litØ. Il donne une vue d�ensemble de ces 
principes et montre comment, ensemble, 
ils sous-tendent l�amØlioration des perfor-
mances et l�excellence organisationnelle.
Ces principes de management de la qualitØ 
peuvent Œtre appliquØs de bien des façons. 
La nature d�un organisme donnØ et les 
dØ�s spØci�ques auxquels il est confrontØ 
dØtermineront la façon dont ces principes 
doivent Œtre mis en �uvre. De nombreux 
organismes saisiront l�intØrŒt d�Øtablir 
un systŁme de management de la qualitØ 
fondØ sur ces principes.

De plus amples informations 
sur ISO ����, ISO ����, et les 

normes ISO de management 
de la qualitØ connexes, sont 

disponibles auprŁs des comitØs 
membres nationaux de l�ISO ou 

sur www.iso.org.

��





Organisation internationale  
de normalisation

SecrØtariat central de l�ISO 
Chemin de Blandonnet � 

Case Postale ��� 
CH � ���� Vernier, GenŁve 

Suisse

iso.org
' ISO, ���� 

Tous droits rØservØs 
ISBN ���-��-��-�����-�


