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Bellut, S. et Association française de normalisation (dir). (2010). Aider à décider. La 
Plaine Saint-Denis [France], AFNOR Éditions. 
  
Benoit, C. et C. Fourmond (dir). (2011). Prendre la bonne décision avec la méthode des 
4 éléments. Le Mans, France, Gereso Édition. 
  
Berthoz, A. et D. Naud (dir). (2009). Décider, collaborer et apprendre. Collection Institut 
Demos. Paris, Éditions Demos. 
  
Crépin, D., F. Pernin, et al. (dir). (2014). Résolution de problèmes : méthodes, outils, 
retours d'expérience. Paris, Eyrolles. 
  
Halpern, C., P. Lascoumes, et al. (dir). (2014). L'instrumentation de l'action publique : 
controverses, résistances, effets. [Paris], Sciences Po. Les Presses. 
  
Huder, R. C. (dir). (2012). Disaster operations and decision making. Hoboken, N.J., 
Wiley. 
  
Kotsou, I. (dir). (2012). Intelligence émotionnelle et management : comprendre et utiliser 
la force des émotions. Bruxelles, De Boeck. 
  
Krogerus, M. et R. Tschäppeler (dir). (2012). Le livre des décisions. Paris, Leduc.S 
Éditions. 
  
Kübler, D. et J. d. Maillard (dir). (2009). Analyser des politiques publiques. Grenoble, 
Presses universitaires de Grenoble. 
  
Mueller, D. C. (dir). (2010). Choix publics : analyse économique des décisions 
publiques. Bruxelles, De Boeck. 
  
Noyé, D. (dir). (2009). Résoudre un problème : démarche et outils. Paris, INSEP 
Consulting Éditions. 
  
Rochet, C. (dir). (2010). Politiques publiques : de la stratégie aux résultats. Bruxelles, 
De Boeck. 
  
Rowe, A. J. et R. Luecke (dir). (2011). L'essentiel pour bien décider. Issy-les-Moulineaux 
[France], [Paris], ESF éditeur ; Échos Éditions. 
  
Saurel, C. (dir). (2009). Management de crise. Focus RH ;. Levallois-Perret [France], 
Groupe Vocatis. 
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Tremblay, P. P. (dir). (2012). L'administration contemporaine de l'État : une perspective 
canadienne et québécoise. Québec, Presses de l'Université du Québec. 
  
Yamashita, K. et S. Spataro (dir). (2009). Débloquer : la solution quand on tourne en 
rond. Montréal, Éditions Transcontinental. 
  
Zittoun, P. (dir). (2013). La fabrique politique des politiques publiques : une approche 
pragmatique de l'action publique. [Paris], SciencesPo. Les Presses. 
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facteurs clés de succès. Progrès du management. Paris, Dunod. 
  
Dixon, N. M. et Center for the advancement of leader development & organizational 
learning (West Point N.Y.) (dir). (2005). Company command : unleashing the power of 
the army profession. West Point, N.Y., Center for the advancement of leader 
development & organisational learning. 
  
Gouil, H. (dir). (2010). Réapprendre à coopérer : abécédaire. Gap, France, Éditions 
Yves Michel. 
  
Hughes, J., N. Jewson, et al. (dir). (2007). Communities of practice : critical 
perspectives. London, Routledge. 
  
Le Boterf, G. (dir). (2013). Travailler en réseau et en partenariat : comment en faire une 
compétence collective. Paris, Eyrolles. 
  
Prax, J.-Y. (dir). (2012). Le manuel du knowledge management : mettre en réseau les 
hommes et les savoirs pour créer de la valeur. Paris, Dunod : Polia Éditions. 
  
Proulx, S., L. Poissant, et al. (dir). (2006). Communautés virtuelles : penser et agir en 
réseau. Laboratoire de communautique appliquée. [Québec], Presses de l'Université 
Laval. 
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Autissier, D. et J.-M. Moutot (dir). (2007). Méthode de conduite du changement : 
diagnostic, accompagnement, pilotage. Stratégies et management. Paris, Dunod. 
  
Autissier, D. et J.-M. Moutot (dir). (2013). La boîte à outils de la conduite du 
changement. Paris, Dunod. 
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concepts clés : 50 ans de pratiques issues des travaux de 25 grands auteurs. Paris, 
Dunod. 
  
Bareil, C., C. Aubé, et al. (dir). (2012). Changement et développement organisationnel : 
faire évoluer la pratique. Montréal, Revue Gestion. 
  
Collerette, P., M. Lauzier, et al. (dir). (2013). Le pilotage du changement. Québec, 
Presses de l'Université du Québec. 
  
Cooper, C. L., J. C. Quick, et al. (dir). (2012). Downsizing : is less still more? Cambridge, 
Cambridge University Press. 
  
Côté, L. (dir). (2011). La gouvernance : frontières, dispositifs et agents. Québec, 
Presses de l'Université du Québec. 
  
Gagnon, Y.-C. (dir). (2012). Réussir le changement : mobiliser et soutenir le personnel. 
Québec, Presses de l'Université du Québec. 
  
Grouard, B. et F. Meston (dir). (2005). L'entreprise en mouvement : conduire et réussir 
le changement. Stratégies et management. Paris, Dunod. 
  
Kotter, J. P. et H. Rathgeber (dir). (2008). Alerte sur la banquise! : réussir le 
changement dans n'importe quelles conditions. Paris, Pearson/Village mondial. 
  
Lugan, J.-P. (dir). (2010). Le changement sans stress : dépasser les résistances et la 
pression. Paris, Eyrolles : Éditions d'Organisation. 
  
Mahé de Boislandelle, H. et I. Bories-Azeau (dir). (2009). Les nouveaux défis du 
manager public : conduire le changement, maîtriser la gestion, dynamiser le territoire. 
Paris, L'Harmattan. 
  
Maletto, M. (dir). (2011). La gestion du changement : comment faire adhérer le 
personnel. [Montréal], Éditions Maletto. 
  
Marini, P. (dir). (2004). Services publics : réussir le changement. Paris, Éditions Prélude 
et Fugue. 
  
Marsan, C. (dir). (2008). Réussir le changement : comment sortir des blocages 
individuels et collectifs? Manager RH,. Bruxelles, De Boeck. 
  
Meier, O. (dir). (2012). Management du changement : changement culturel et 
organisationnel. Paris, Dunod. 
  
Pichault, F. (dir). (2009). Gestion du changement : perspectives théoriques et pratiques : 
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études de cas. Bruxelles, De Boeck. 
  
Samson, A. (dir). (2013). Ne les motivez pas : allumez-les! : l'art de préparer les troupes 
au changement. Longueuil, Québec, Béliveau. 
  
Samson, A. (dir). (2013). Ne les motivez pas : allumez-les! : l'art de préparer les troupes 
au changement. Longueuil, Québec, Béliveau. 
  
Tonnelé, A. et Bernard Julhiet conseils (dir). (2011). 65 outils pour accompagner le 
changement individuel et collectif. Paris, Eyrolles : Éditions d'Organisation. 
  
Tremblay, P. P., L. Ross, et al. (dir). (1994). Gérer et réussir le changement dans les 
organisations. Sainte-Foy, Québec, Presses de l'Université du Québec : Institut 
d'administration publique du Canada. 
  
Trosa, S. (dir). (2012). La crise du management public : comment conduire le 
changement? Bruxelles, De Boeck. 
  
Warnez, B. et J. Dillon (dir). (2009). Réussir le défi du changement en 7 étapes : quand 
les ours écoutent les lapins. Paris, A2C Médias. 
 

Mobilisation du personnel 
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Bouilloud, J.-P. (dir). (2012). Entre l'enclume et le marteau : les cadres pris au piège. 
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Cayatte, R. (dir). (2009). Managez en restant vous-même. Issy-les-Moulineaux [France], 
ESF éditeur. 
  
Delaville, S. (dir). (2011). Savoir motiver son équipe. Levallois-Perret [France], Groupe 
Studyrama-Vocatis. 
  
Desponds, J. (dir). (2011). Le coaching quotidien : mieux diriger son équipe tous les 
jours. Paris, Maxima Laurent du Mesnil. 
  
Ducrot, N. (dir). (2012). Motivation on/off : le déclic : les nouvelles pistes pour rester 
motivé, motivant et heureux. Paris, InterÉditions. 
  
Emery, Y. et D. Giauque (dir). (2012). Motivations et valeurs des agents publics à 
l'épreuve des réformes. [Québec], Presses de l'Université Laval. 
  
Finney, M. I. (dir). (2009). Tirer le meilleur de mon équipe. Collection Toute la vérité. 
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Savard, A. et Groupe CFC Management et ressources humaines (dir). (2010). Au-delà 
de la mobilisation : susciter l'engagement. Montréal, Groupe conseil CFC Management 
et ressources humaines. 
  
Vermès, A. (dir). (2013). Motiver comme Nicolas Fouquet : comment développer ses 
hauts potentiels. Paris, Eyrolles. 
 

Orientation clientèle 
 
Averous, B. et D. Averous (dir). (2004). Mesurer et manager la qualité de service : la 
méthode CYQ. Paris, INSEP Consulting Éditions. 
  
Bloch, P. (dir). (2011). Service compris 2.0 : 360 idées pour améliorer la qualité de 
service à l'heure d'Internet. Paris, Ventana. 
  
Chambaretaud, D. (dir). (2003). Construire une stratégie de service : les nouveaux 
leviers stratégiques pour créer ou transformer la formule de service. Stratégies et 
management. Paris, Dunod. 
  
Delecourt, G. (dir). (2008). Innover dans le service-- : --quelque soit votre secteur 
d'activité! Paris, Maxima Laurent du Mesnil. 
  
Diridollou, B. et C. Vincent (dir). (2001). Le client au coeur de l'organisation : la qualité 
en action. Paris, Éditions d'Organisation. 
  
Faivre, J.-P. et Association française de normalisation (dir). (2007). Concevoir et réaliser 
une enquête de satisfaction des clients. La Plaine Saint-Denis [France], AFNOR. 
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Lévy, E. et L. Amar (dir). (2001). Vous avez dit Public ? : situations de gestion dans le 
secteur public : de la coproduction à la régulation. Paris ; Montréal, L'Harmattan. 
  
Monin, J.-M. et Association française de normalisation (dir). (2001). La certification 
qualité dans les services : outil de performance et d'orientation client. Paris, AFNOR. 
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Québec (Province). Protecteur du citoyen (dir). (2001). Un bureau des plaintes légitime 
et crédible : le traitement des plaintes dans les organisations gouvernementales. 
Québec, Protecteur du citoyen, Assemblée nationale. 
  
Ray, D. et Institut qualité et management (dir). (2001). Mesurer et développer la 
satisfaction clients. Collection IQM. Paris, Éd. d'Organisation. 
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