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Résumé 

Dans un environnement industriel marqué par la complexité des processus et une exigence 

croissante en matière de qualité, la gestion des défauts de production constitue un enjeu 

stratégique majeur pour la performance des entreprises. Ce mémoire a pour objectif d’analyser 

les pratiques de gestion des défauts de qualité au sein de l’Entreprise Nationale des Emballages 

Métalliques (EMB), en vue de proposer des recommandations visant à améliorer l’efficacité 

opérationnelle. Une approche méthodologique qualitative a été adoptée, reposant sur des 

entretiens semi-directifs, des observations de terrain et l’analyse de documents internes. Des 

outils classiques de la qualité, tels que le diagramme de Pareto, le diagramme d’Ishikawa et 

l’AMDEC, ont été mobilisés pour identifier les principales non-conformités, en analysant les 

causes profondes et en hiérarchisant les priorités d’action. Les résultats obtenus montrent que 

l’amélioration continue, l’implication des opérateurs et l’utilisation systématique d’outils de 

qualité sont des leviers essentiels pour prévenir la récurrence des défauts et renforcer la maîtrise 

des processus de production. 

Mots-clés : Gestion de la qualité, Défauts de production, AMDEC, Diagramme d’Ishikawa, 

Pareto, Performance opérationnelle , EMB. 
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Abstract 

In an industrial environment characterized by increasingly complex production systems and 

growing customer expectations, managing quality defects is a key factor in operational 

performance. This research aims to analyze quality defect management practices within the 

National Company for Metal Packaging (EMB), with the goal of proposing practical 

recommendations to improve production efficiency. A qualitative methodology was adopted, 

involving semi-structured interviews, field observations, and the analysis of internal documents. 

Classical quality tools such as the Pareto chart, Ishikawa diagram, and FMEA were applied to 

identify non-conformities, explore their root causes, and prioritize corrective actions. The 

findings highlight that continuous improvement, employee involvement, and systematic use of 

quality tools are critical to reduce defect recurrence and strengthen process control in industrial 

environments. 

Keywords : Quality management, Production defects, FMEA, Ishikawa diagram, Pareto 

analysis,  performance operationnelle , EMB. 
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 ملخص

وارتفاع متطلبات الجودة، أصبحت إدارة عيوب الإنتاج أداة استراتيجية في سياق صناعي يتميز بتعقيد العمليات الإنتاجية 

ضرورية لتحسين الأداء التشغيلي للمؤسسات. يهدف هذا البحث إلى دراسة كيفية إدارة العيوب في العملية الإنتاجية داخل 

، من أجل تقديم توصيات عملية تساهم في تعزيز جودة المنتجات وكفاءة العمليات. (EMB) المؤسسة الوطنية للتغليفات المعدنية

تم اعتماد منهجية نوعية قائمة على المقابلات شبه الموجهة، والملاحظات الميدانية، وتحليل الوثائق الداخلية. وقد تم توظيف 

، من أجل تحديد العيوب، تحليل أسبابها  AMDECأدوات تقليدية في إدارة الجودة، مثل مخطط باريتو، مخطط إيشيكاوا، 

الجذرية، وترتيبها حسب أولويات المعالجة. أظهرت نتائج الدراسة أن التحسين المستمر، وإشراك العاملين، والاعتماد المنهجي 

 .على أدوات الجودة، تشكل مرتكزات أساسية للتحكم في عمليات الإنتاج والحد من تكرار العيوب

، مخطط إيشيكاوا، تحليل باريتو، الأداء الصناعي، المؤسسة AMDECإدارة الجودة، عيوب الإنتاج،  :يةالكلمات المفتاح

 .الوطنية للتغليفات المعدنية
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Dans un environnement industriel de plus en plus concurrentiel, les entreprises ne peuvent plus 

se contenter de produire en quantité : elles doivent désormais garantir la qualité, la fiabilité et la 

conformité de leurs produits tout en maîtrisant les coûts et les délais. La qualité est ainsi devenue 

un levier stratégique incontournable pour répondre aux exigences croissantes des clients, 

améliorer la performance globale et renforcer la compétitivité sur les marchés. 

Au cœur de cette quête de performance, la gestion des défauts de qualité joue un rôle central. Il 

ne s’agit plus seulement de détecter les anomalies en fin de chaîne, mais d’adopter une approche 

proactive, fondée sur l’anticipation, la prévention et l’amélioration continue des processus de 

production. Comme le soulignaient Juran & Godfrey (1999), « la qualité ne se contrôle pas, elle 

se conçoit et se gère à chaque étape du processus ». Cette perspective, partagée par de nombreux 

auteurs (Deming, Feigenbaum, Ishikawa…), insiste sur l’implication de l’ensemble des acteurs 

de l’entreprise dans une dynamique de qualité totale. 

Dans ce cadre, les entreprises industrielles sont appelées à mobiliser des outils structurés  tels 

que les diagrammes de Pareto et d’Ishikawa, l’AMDEC ou encore les méthodes Lean et Six 

Sigma  pour mieux identifier les causes profondes des défauts, hiérarchiser les priorités d’action 

et fiabiliser les opérations de production. En ce sens, la gestion des défauts qualité ne se limite 

pas à une fonction technique : elle constitue une composante stratégique de la performance 

opérationnelle. 

1. Choix de l’entreprise 

Notre étude a été réalisée au sein de l Entreprise Nationale des Emballages Métalliques, 

Plusieurs facteurs cruciaux ont guidé ce choix. EMB, un acteur initial dans le domaine de la 

production des emballages métalliques, se fait remarquer par son engagement envers la qualité. 

Elle met en œuvre une politique de qualité stricte et dispose une certification qualité, qui 

témoigne de son engagement à perfectionner constamment ses procédures et à répondre aux 

attentes de ses clients. De plus, entreprise est confrontée à des défis concrets concernant la 

gestion des défauts de production, ce qui en fait un sujet de recherche idéal pour examiner les 
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pratiques de détection, analyse et de résolution des anomalies. Ce contexte présente donc une 

opportunité précieuse analyser influence de la gestion des anomalies de qualité sur efficacité des 

processus de fabrication dans un contexte opérationnel structuré et rigoureux. 

2. Problématique et objectifs de la recherche 

Ce mémoire vise à analyser dans quelle mesure la gestion des défauts de qualité peut contribuer 

à l’amélioration de la performance d’un processus de production, à travers l’étude de cas de 

l’Entreprise Nationale des Emballages Métalliques (EMB). Cette entreprise, engagée dans une 

démarche qualité structurée, représente un terrain d’étude pertinent pour évaluer l’efficacité des 

pratiques mises en œuvre en matière de détection, de traitement et de prévention des anomalies. 

La problématique centrale de cette recherche s’articule autour de la question suivante : 

Comment optimiser la gestion des défauts de qualité dans un processus de production 

industriel pour renforcer la performance opérationnelle ? 

Cette interrogation se décline en plusieurs sous-questions : 

 Quelles sont les principales causes des défauts de qualité observés dans le processus 

étudié ? 

 Quels outils et méthodes permettent d’identifier, de hiérarchiser et de traiter 

efficacement ces défauts ? 

 En quoi une gestion proactive et structurée des défauts peut-elle contribuer à 

l’amélioration continue de la performance opérationnelle ? 

 

3. La Méthodologie utilisée 

La recherche s’appuie sur une approche qualitative, fondée sur des entretiens semi-directifs, 

des observations de terrain et l’analyse de documents internes à l’entreprise EMB. Cette 

démarche vise à obtenir une compréhension fine et contextualisée des pratiques de gestion de la 

qualité en production. 
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L’analyse repose sur l’utilisation combinée de plusieurs outils de qualité : 

 Le diagramme de Pareto pour classer les défauts les plus récurrents, 

 Le diagramme d’Ishikawa pour identifier les causes racines, 

 L’AMDEC pour évaluer les risques et proposer des plans d’action correctifs. 

 

4. Structure du mémoire 

Le mémoire s’organise autour de trois chapitres principaux : 

 Chapitre 1 : Revue de littérature et cadre conceptuel  

Il présente les fondements théoriques de la qualité opérationnelle, les types de défauts, 

les coûts de la non-qualité, ainsi que les outils et méthodes de gestion appliqués dans le 

contexte de la production. 

 Chapitre 2 : Démarche méthodologique et présentation de l’étude de cas Il expose la 

stratégie de recherche adoptée, les outils d’analyse utilisés, ainsi qu’une présentation 

détaillée de l’entreprise EMB et de son processus de production. 

 Chapitre 3 : Résultats et discussion  

Il présente les résultats issus de l’analyse des données qualitatives, propose une 

classification des défauts identifiés, évalue leur criticité, et discute des recommandations 

d’amélioration à la lumière du cadre conceptuel. 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

CHAPITRE 01:  REVUE DE 

LITTÉRATURE & CADRE CONCEPTUEL 
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Section 1 : la revue de littérature   

L'impact direct des défauts de qualité dans les processus de production sur la performance 

des entreprises a attiré l'attention de nombreux chercheurs. La plupart des recherches traitent 

cette question en examinant les types de défauts, leurs causes, ainsi que les méthodes pour 

les prévenir et les réduire.  

Dans cette revue, nous commençons par présenter les recherches axées sur la qualité dans le 

processus de production. Par la suite, nous examinons les recherches spécifiquement dédiées 

à la gestion des défauts de qualité, ainsi que celles en relation avec la gestion des défauts de 

qualité dans la production et enfin l’impact de la non qualité.   

1. De la qualité du contrôle à la résolution des problèmes   

Dans leur ouvrage, Daniel DURET et Maurice PILLET (2005) soulignent qu'à une époque 

où le terme « qualité » était ambigu, la norme ISO 9001 :1982 a cherché à clarifier sa 

définition « qualité : aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinsèques à satisfaire des 

exigences ». Les exigences peuvent être liées à un produit (ex. : une machine, un repas, un 

document administratif) ou à un processus comme l’assemblage sur une chaîne de montage, 

et cela peut également être lié à l’organisation ou même à l’individu. Selon les auteurs, la 

qualité ne se réduit plus à la simple conformité d'un produit, mais s'affirme désormais comme 

un moyen stratégique de gestion, englobant également les enjeux de sécurité et 

environnementaux. Ils lustrent aussi comment on peut mesurer, analyser, maîtriser et surtout 

perfectionner sans cesse la qualité, en utilisant des outils fiables et en assurant une 

participation active de la direction et des équipes.  (DURET & PILLET , 2005) 

 

En lien avec ce qui a été dit précédemment sur les définitions de la qualité, BALIN & GIARD 

(2007) ont cité ISO 9000 : 1987 en déclarant que « la qualité est l’ensemble des 

caractéristiques d’une entité qui lui confère l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés et 

implicites ». D'après la version révisée de cette norme en 2000, l'accent est mis sur la 

perspective du client : on s'efforce de satisfaire ses attentes spécifiques. Cependant, les 

normes ISO considèrent également deux démarches complémentaires du point de vue du 

producteur. La première, désignée sous le terme de « contrôle de la qualité », remonte au 

début du XXe siècle et caractérise la qualité comme étant l'adhésion aux spécifications 

définies. La seconde, désignée sous le terme « assurance qualité », se concentre davantage 

sur le contrôle et l'amélioration des procédures de production afin d'éviter l'apparition de 

défauts, rendant par conséquent les vérifications de conformité moins indispensables. Dans 



8 
 

 

les deux contextes, le but reste identique : assurer la satisfaction complète du client en 

adoptant une perspective holistique de la qualité, connue sous le nom de « qualité totale ».   

De plus, la recherche met en valeur l'importance de la qualité perçue, c'est-à-dire comment 

les consommateurs jugent un produit ou un service en comparaison à leurs anticipations. 

Cette perception est modelée par divers éléments, depuis les spécificités techniques jusqu'à 

l'expérience perçue par le consommateur. L'évaluation de la qualité s'appuie donc sur 

l'équilibre entre la conception du produit/service (qualité conçue), l'adhésion aux 

spécifications (qualité produite) et la satisfaction ressentie (qualité perçue)(BALIN & 

GIARD, 2007) . 

Selon LEMAY (2021), une étude qualitative a été réalisée pour examiner les méthodes 

d'identification et de correction des causes fondamentales des défauts de qualité dans les 

processus industriels. En privilégiant une démarche analytique et méthodologique, l'auteur 

souligne la nécessité d'aller au-delà de l'identification des causes immédiates afin de retracer 

les causes fondamentales, garantissant ainsi une solution pérenne aux problèmes de qualité. 

L'article souligne l'importance des outils d'analyse causale, comme les 5 Pourquoi, l'arbre 

des causes et les diagrammes d'Ishikawa, qui aident à poser un diagnostic détaillé des défauts 

et à concevoir des actions correctives appropriées (OHNO, 1998). Il souligne aussi 

l'importance de mettre en place un système de gestion de la qualité (QMS) efficace, assurant 

la traçabilité des défauts et le suivi des mesures prises (ISO, 2015). De plus, l'auteur met en 

avant la contribution des outils numériques, comme les bases de données centralisées et les 

programmes d'analyse prédictive, qui simplifient la collecte et l'interprétation des données 

afin de prévoir les non-conformités et d'optimiser la réactivité des processus 

(MONTGOMERY D. , 2012). L'article souligne l'importance d'une gestion rigoureuse et 

systématique pour assurer une gestion proactive des problèmes de qualité. Il présente des 

solutions analytiques et technologiques qui contribuent à renforcer la fiabilité des processus 

industriels, en garantissant leur conformité avec les normes réglementaires et les attentes des 

clients. Il souligne que l’adoption de processus d’analyse structurés et d’outils numériques 

adaptés constitue un facteur clé pour prévenir la récurrence des défauts, renforcer la qualité 

des produits et optimiser la performance industrielle sur le long terme (DEMING, 1986); 

(JURAN & GODFREY, 1999). 

Ensuite, dans le contexte des causes qui entravent l’atteinte de la qualité, JARDINE (2021) 

a mené une étude approfondie en utilisant une méthode qualitative dans laquelle il montre 

comment l’identification des causes profondes des problèmes de qualité ne suffit pas toujours 

à les résoudre efficacement et comment il est essentiel d’identifier et de traiter les causes 



9 
 

 

profondes des défauts pour améliorer durablement les processus de production. Il a enfin 

trouvé que résoudre un problème de qualité nécessite d’aller au-delà de la cause première 

pour identifier la cause réelle. Il met en évidence six facteurs majeurs responsables des 

défauts : organisation, formation, discipline, ressources, planification et contrôle. « Une 

gestion efficace des défauts repose sur une analyse approfondie et des actions 

adaptées. » (JARDINE , 2021)  

Dans la continuité de cette réflexion sur la gestion des défauts de qualité l’étude de PUECH 

(2022) examine comment identifier et analyser efficacement les causes des défauts de qualité 

sur une ligne d’assemblage multiproduits afin d’optimiser les performances industrielles et 

réduire les non-conformités .en utilisant une approche mixte ou il a trouvé que les outils 

d’analyse causale els que les arbres de défaillance, les diagrammes Ishikawa et l’analyse 

statistique avancée, a permis d’identifier les principales sources de défauts sur la ligne 

d’assemblage multiproduits, conduisant à une réduction significative du taux de défauts et à 

une amélioration de la qualité. L’approche est efficace et transférable à d’autres 

environnements industriels mais nécessite une adaptation spécifique à chaque ligne de 

production, limitant sa généralisation. De plus, l’étude ne compare pas son efficacité avec 

d’autres méthodes d’analyse des   défauts (Puech, 2022). 

Selon Ben belwdin (2024), il s'intéresse aux stratégies visant à réduire en permanence les 

défauts de production et à améliorer la qualité des produits dans les environnements 

industriels. En utilisant une approche qualitative, il a identifié sept facteurs clés, dont la 

standardisation des processus, qui vise à limiter la variabilité et à assurer la répétabilité des 

opérations, et l’amélioration continue grâce au Lean et au Six Sigma, qui permet d’éliminer 

les sources de gaspillage et de mieux gérer les non-conformités. L’étude souligne également 

le rôle de l’analyse des données et du contrôle en temps réel pour aider à détecter les 

anomalies de manière précoce et à ajuster les paramètres de production.  

L’intégration de nouvelles technologies telles que l’automatisation, l’intelligence artificielle 

et les systèmes connectés est considérée comme un levier stratégique pour optimiser le suivi 

des performances industrielles et améliorer la traçabilité des anomalies. L’auteur soulignent 

également l’importance d’une culture qualité structurée, incluant la formation continue des 

opérateurs et l’utilisation d’indicateurs de performance pertinents pour garantir la conformité 

des normes et des attentes des clients. L’application de ces stratégies ne se limite pas à la 

réduction des défauts ; elle favorise également l'optimisation globale des performances 

industrielles, notamment en réduisant les coûts de rebut et en améliorant la satisfaction client 

en améliorant la qualité des produits. (Benbalwedin, 2024) 
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2. La gestion des défauts qualité dans la production   

De nombreuses études ont abordé la gestion des défauts de qualité en production, notamment 

l’étude de PRESTA (2004) qui décrit dans son ouvrage la gestion de la production comme le 

cœur de l’entreprise industrielle. Il a mis en évidence que la gestion des défauts de qualité 

fait partie d'une approche globale d'amélioration continue, comme le prouvent les exemples 

des sociétés japonaises comme TOYOTA et SONY. Elles ont réussi à instaurer des systèmes 

de production performants basés sur l'idée du « juste à temps » (JAT), dans le but d'éradiquer 

les gaspillages associés aux surplus de stocks (matières premières, produits en cours ou 

finis). Cette méthode aide non seulement à minimiser les dépenses, mais également à éviter 

les problèmes de qualité, en réduisant les actions inutiles et en promouvant une production 

plus souple et réactive. PRESTA (2004) a introduit une approche japonaise efficace, le 

'KANBAN', qui est un instrument essentiel de cette méthode. Il permet d'aligner la 

production à la demande réelle, diminuant ainsi les temps de production et les risques de non 

conformité. Ainsi, l'approche « zéro-stock » est une stratégie cruciale pour assurer la qualité 

des produits, étant donné que l'excès de stockage peut souvent entraîner dégradations ou 

erreurs. Cette approche, appliquée dans des sociétés telles que Chrysler ou Omark (Canada), 

démontre que l'amélioration des flux et la diminution des temps de démarrage favorisent 

aussi un meilleur contrôle de la qualité en minimisant la variabilité du processus.  

Ainsi, en s'appuyant sur des systèmes intelligents de gestion de la production, les entreprises 

peuvent non seulement réduire les défauts, mais aussi améliorer leur réactivité et la 

satisfaction client, en livrant des produits conformes aux spécifications définies. (PRESTA, 

2004) 

Il convient de noter qu’en même année, CHAOUI (2004) dans sa recherche suivant une 

méthode qualitative met en avant le concept du zéro défaut comme une approche stratégique 

et un pilier fondamental dans la gestion des défauts de qualité au sein des processus de 

production. Il a mis l'accent sur le fait que le zéro défaut s'inscrit dans une démarche 

d'amélioration constante et repose sur le principe de « bien faire dès la première fois », en se 

basant sur un système de gestion de la qualité intégré respectant les normes ISO 9000 version 

2000. 

 Cette approche repose sur cinq principes clés : la définition exacte des besoins, la conformité 

aux référentiels établis, la prévention des non-conformités dès la phase de conception, 

l'estimation des coûts associés aux défauts et l'objectif ultime du zéro défaut. Il met en 

évidence que cette philosophie ne se limité pas à la création interne, mais nécessite aussi une 

collaboration étroite avec les fournisseurs grâce à des plans de qualité communs. En 
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s’appuyant sur des outils comme l’analyse des processus, les AMDEC, le contrôle qualité, 

les indicateurs de performance ou encore la gestion des flux en juste-à-temps, l’entreprise 

peut réduire considérablement les erreurs, les retards et les surcoûts. Adopter le zéro défaut, 

c’est aussi transformer en profondeur la culture organisationnelle, en impliquant tous les 

acteurs dans une dynamique collective de qualité totale et de performance durable. 

(CHAOUI, 2004) 

Une fois de plus, d’après BALIN & GIARD (2007), leur étude fondée sur une approche 

qualitative montre qu'il est essentiel de prévoir les exigences explicites et implicites des 

clients dès l'étape de conception pour prévenir les problèmes de qualité dans le processus de 

production. Cela implique une modélisation précise des processus, une élaboration détaillée 

des spécifications et une démarche proactive pour éviter les erreurs. Ils soulignent 

l'importance d'intégrer les retours des clients dans le processus d'amélioration continue des 

processus. Les retours, qu'ils soient favorables ou défavorables, aident à rectifier les écarts 

entre la qualité attendues et la qualité fournie, prévenant de cette manière la répétition des 

anomalies.   

Pour finir, les auteurs suggèrent une classification des services et des dimensions de qualité, 

qui permet d’adapter les stratégies de gestion des défauts en fonction des catégories de 

services (B2B ou B2C), en prenant en considération le délai d'accès, la réactivité, la précision 

de l'information, la courtoisie du personnel et la performance des équipements employés.  

En somme, une gestion efficace des défauts de qualité nécessite une compréhension détaillée 

des attentes des clients, une prévision des défaillances dès la phase de conception, un 

contrôle rigoureux des processus et une prise en compte constante du feedback. Cela permet 

de réduire au minimum les dépenses liées aux non-conformités des normes et d'assurer une 

performance élevée de l'organisation (BALIN & GIARD, 2007) 

Selon BERNARD & PILLET (2014) soulignent que dans un contexte industriel fortement 

concurrentiel, les entreprises sont constamment confrontées à des défauts de qualité qui 

impactent la productivité, les délais et la satisfaction client. Toute l’ambiguïté des méthodes 

de résolution de problèmes tourne autour de l’efficacité. Une méthode doit être à la fois 

précise pour être efficace mais aussi répondre au plus grand nombre de problèmes afin de 

revendiquer son caractère universel. Pour y faire face utilisant une méthodologie mixte ils 

proposent une méthode structurée et rigoureuse nommée ADAQ (Analyse des Défauts pour 

l’Amélioration de la Qualité), spécialement conçue pour optimiser l’identification et la 

résolution des défauts au sein des processus de production. Contrairement aux approches 

empiriques souvent utilisées, cette méthode vise à rationaliser la recherche de causes, en 
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s’appuyant sur des outils statistiques, expérimentaux et graphiques adaptés à chaque étape. 

Ils mentionnent aussi l’analyse causale qui est une méthode utilisée pour rechercher les 

causes possibles d’un défaut de qualité déjà constaté. Elle fonctionne comme une AMDEC 

rétrospective, c’est-à-dire qu’on l’utilise après l’apparition du problème pour mieux 

comprendre ce qui a pu le provoquer. On examine plusieurs caractéristiques suspectes et on 

les évalue selon trois critères : leur lien possible avec le défaut, le niveau de maîtrise du 

processus concerné, et la manière dont le défaut se manifeste. Chaque critère est noté de 1 à 

10, et le produit de ces notes donne un indice de suspicion. Plus cet indice est élevé, plus la 

cause est jugée probable. Si une seule cause ressort clairement, un simple test peut suffire 

pour vérifier. Sinon, on fait un plan d’expériences pour confirmer les hypothèses. Cette 

méthode aide à limiter les essais inutiles et à aller plus vite vers la résolution du problème. 

(BERNARD & PILLET, 2014) 

Après dix ans OLIVEIRA (2024) a confirmé que l’efficacité des processus de production 

déterminent la productivité, la qualité et la rentabilité des opérations. Au moment ou 

L’amélioration des processus de production est une approche qui consiste à analyser et à 

moderniser les opérations d’une entreprise manufacturière. En d’autres termes, il s’agit de 

régulièrement vérifier et optimiser les méthodes ainsi que les outils utilisés dans le but 

d’obtenir une production plus efficace et de maximiser la valeur ajoutée à chaque étape. 

Adoptant une approche empirique et analytique elle appuie sur des études de cas et des 

observations terrain pour identifier les meilleures pratiques en matière d’amélioration 

continue. Six techniques d'amélioration des processus de production, notamment la 

réduction des inefficacités, l'élimination des gaspillages et l’optimisation des flux de travail. 

Ces méthodes permettent une augmentation de la productivité, une réduction des coûts et 

une meilleure maîtrise de la qualité des produits. Cette recherche, combinant une perspective 

empirique et analytique, s'appuie sur des cas véritables et des observations pratiques pour 

déterminer les meilleures méthodes d'amélioration continue.  Elle souligne le caractère 

essentiel de l'analyse des flux de production, facilitant l'identification des processus du 

production et l'amélioration des ressources pour minimiser les interruptions et les defauts 

constatés.  Les approches Lean et Six Sigma sont fortement appréciées en raison de leur 

capacité à offrir une approche systématique et quantitative, destinée à minimiser les 

variations et à optimiser la performance. L'engagement des équipes de production se révèle 

être un élément essentiel, particulièrement via la formation et l'attribution de responsabilités 

aux opérateurs, ce qui contribue à établir une véritable culture d'amélioration continue. 

L'analyse met aussi en avant l'importance des outils numériques et des systèmes d'analyse 
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des données pour surveiller les indicateurs de performance en temps réel et modifier de 

manière proactive les normes de production.  Toutefois, certaines contraintes sont à noter, 

telles que la résistance au changement, le coût des investissements en formation et en 

technologie, ainsi que les défis auxquels font face les PME pour mettre en œuvre ces 

approches.  Pour résumer, il est évident qu'une stratégie intégrée qui fusionne l'amélioration 

des procédures, l'engagement des équipes et l'utilisation de technologies de pointe est 

cruciale pour assurer la qualité de production et minimiser les défauts sur le long terme.  

Cette recherche s'aligne parfaitement avec le défi de la gestion des défauts de qualité en 

production, en proposant des solutions pratiques et adaptés aux circonstances industrielles 

actuelles. (OLIVEIRA , 2024) 

Selon LEBRUN (2024) et en suivant une approche qualitative dans son étude, elle a montré 

que l’amélioration de l’efficacité industrielle s’obtient en évitant plusieurs erreurs courantes 

dans la gestion des processus de production. Tout d’abord, il faut anticiper les risques de 

production, tels que les pannes ou les retards d’approvisionnement, afin d’éviter des arrêts 

coûteux. Il est également important de rester flexible face aux fluctuations de la demande 

pour éviter les excès ou les pénuries de stocks. Les erreurs humaines ne doivent pas être 

sous-estimées, d’où la nécessité de former correctement les opérateurs. Négliger la 

maintenance préventive peut entraîner des pannes inattendues, ralentissant la production. 

Enfin, une mauvaise gestion des stocks peut affecter la capacité d’une entreprise à réagir et 

à atteindre la rentabilité. En maîtrisant ces aspects, nous améliorons l’efficacité globale de la 

production. (LEBRUN, 2024)  

Dans le prolongement de la qualité en production, EL COZ (2025) utilisant des approches 

théoriques et analytiques, la qualité signifie la réduction des défauts et des gaspillages, qui 

est obtenue en répondant directement aux besoins des clients, tout en proposant plusieurs 

méthodes efficaces à cet effet, notamment par le déploiement de la Fonction Qualité 

Demande (QFD).  

Dans son étude, il mentionne que la qualité de la production repose sur trois piliers : 

l'autocontrôle (basé sur le cycle PDCA) pour responsabiliser les opérateurs, le MSP 

(Statistical Process Control) pour stabiliser les processus à l'aide de cartes de contrôle et de 

méthodes Six Sigma. Ces approches complémentaires assurent une production fiable et 

répondent aux exigences.  (EL COZ, 2025)  
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3. L’impact de la non- qualité sur les processus de production   

D'après l'étude menée par NOYEL, THOMAS, THOMAS et CHARPENTIER (2015), ils 

mettent en évidence que la non-qualité a un effet significatif et complexe sur les flux de 

production, particulièrement dans les ateliers où le taux de reprises est élevé, tel que celui 

d'Acta-Mobilier. Quand un produit présente une anomalie, il ne respecte plus sa gamme de 

production initiale : il doit être soit réparé, soit retourné à une phase précédente, ce qui 

occasionne une répétition partielle du procédé. Ces reprises perturbent considérablement la 

planification, en ajoutant un flux supplémentaire imprévu qui surcharge les postes de travail 

et désorganise les plannings. Ce déséquilibre engendre ce qu'on nomme l'effet boule de 

neige" ou effet Forrester, où une petite part de produits défectueux en amont provoque des 

vagues de perturbations dans tout le processus, rendant les flux instables, imprévisibles et 

difficiles à contrôler. L'augmentation des articles à gérer cause aussi des soucis de gestion 

des stocks, des files d'attente sur les machines et allonge considérablement les temps de 

cycle. Par ailleurs, la multiplication des tâches inattendues requiert une reprogrammation 

constante des opérations, ce qui amplifie le risque des retards de livraison. La perturbation 

est d'autant plus élevée si les reprises se surviennent en fin de processus, car elles mettent en 

danger la livraison finale et la satisfaction client. En somme, la non-qualité ne se limite pas 

à un simple problème technique ; elle cause une série de dysfonctionnements logistiques et 

organisationnels qui nuisent à l'efficacité générale de l'atelier. C'est pourquoi il est essentiel 

d’intégrer la gestion de la qualité au centre de la gestion des flux, non seulement pour 

diminuer les frais associés aux anomalies, mais surtout pour garantir l'équilibre et le bon 

déroulement de la production. (NOYEL , THOMAS , THOMAS, & CHARPENTIER, 2015) 

Ainsi, la recherche de THOMAS & EL HOUAZI (2016), Ils sont partis de l’idée de base 

selon laquelle la qualité n’est pas seulement une exigence du client, mais un facteur 

fondamental qui affecte la performance de l’ensemble de la chaîne de production. De plus, 

la non-qualité altère la performance globale en affectant des indicateurs clés tels que les 

retards de livraison, les taux de stock en cours, ou encore le temps moyen d’attente. Ainsi, 

pour assurer une gestion efficace de la production, il devient indispensable d’identifier, de 

mesurer et de réduire les sources de non-qualité à travers des outils adaptés, tout en intégrant 

la qualité au cœur du pilotage des processus. (THOMAS & EL HOUAZI, 2016). 
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Tableau 1: Les limites des études précédents 

Article  Limitations  

 

 

(BALIN & 

GIARD, 2007) 

 

  

Cet article presente des informations pertinentes mais de maniere assez complexe, 

focalisé sur les services (non la production industrielle). Peu de cas pratiques ou 

d'exemples de terrain. La qualité conçue est peu développée. Requiert un niveau 

élevé de compréhension des normes ISO.  

 

 

(LEMAY, 2021) 

 

  

Les solutions proposées sont surtout adaptées aux grandes entreprises et ne prennent 

pas en compte les contraintes des petites structures.  

 

 

 

(JARDINE, 

2021) 

  

L’article souligne que résoudre un problème de qualité nécessite d’aller au-delà de 

la cause première pour identifier la cause réelle. Il met en évidence six facteurs 

majeurs responsables des défauts : organisation, formation, discipline, ressources, 

planification et contrôle. Une gestion efficace des défauts repose sur une analyse 

approfondie et des actions correctives adaptées.  

  

  

 

 

(PUECH, 2022) 

  

L’approche proposée est efficace mais nécessite une adaptation spécifique à chaque 

ligne de production, limitant sa généralisation. De plus, l’étude ne compare pas son 

efficacité avec d’autres méthodes d’analyse des défauts  

  

  

 

 

(CHAOUI, 2004) 

  

Article théorique, manque d’étude de cas quantitatives. L’approche peut paraître 

idéalisée : le zéro défaut est présenté comme absolu, sans assez évoquer les limites 

pratiques (coût, complexité, résistance au changement). Donne peu de méthodes 

chiffrées pour évaluer le ZD  

  

  

 

 

(BERNARD & 

PILLET, 2014) 

  

Les principales critiques concernent le manque d’exemples concrets, l’approche 

limitée qui n’intègre pas suffisamment l’automatisation et la gestion humaine, ainsi 

que l’absence d’une comparaison avec d’autres méthodes de gestion de la qualité  
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(OLIVEIRA, 

2024) 

    

Manque d'exemples concrets et d'études de cas pour démontrer l'impact réel de ces 

méthodes sur différents secteurs industriels.  

 

(LEBRUN, 

2024) 

  

Manque d’analyses chiffrées et d’exemples concrets pour illustrer l’impact de ces 

erreurs et les solutions apportées.  

 

 

(EL COZ, 2025) 

 

  

Article dense et très technique : nécessite des compétences avancées en 

qualité/statistiques. Peu d’exemples concrets ou de cas d’application sur le terrain 

industriel. Peu adapté aux PME sans digitalisation. Focus plus fort sur la conception 

que sur la production pure.  

  

 

 

 

(THOMAS & EL 

HOUAZI, 2016) 

  

L'article présente une analyse intéressante, mais il manque d'exemples concrets et 

d'applications pratiques, ce qui limite son impact pour les professionnels. Son 

approche pourrait être plus large en intégrant d'autres dimensions comme 

l'automatisation ou la gestion des ressources humaines. De plus, si les données 

utilisées sont limitées ou insuffisamment détaillées, cela peut réduire la portée des 

conclusions. Enfin, une discussion plus approfondie sur les limites et perspectives 

d’amélioration aurait renforcé la valeur de l’étude.  

  

  

Source : Élaboré par nous-mêmes  
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Section 02 : Le cadre conceptuel   

Afin de mieux cerner l’objet d’étude et de définir les fondements théoriques de notre travail, 

ce cadre conceptuel vise à expliciter les notions clés et les théories mobilisées pour analyser 

la problématique de la gestion des défauts de qualité dans un processus de production. Il 

s’articule autour des concepts de qualité, de production industrielle, de défauts, ainsi que des 

outils méthodologiques associés à la gestion de la qualité.    

1. Concepts clés et outils de la qualité pour l'analyse des défauts de production 

Cette partie a pour objectif de présenter les notions fondamentales et les outils essentiels 

permettant de comprendre et d’analyser les défauts de qualité dans un processus de 

production. Elle constitue une base théorique indispensable pour cerner les causes des 

défauts et identifier les axes d’amélioration. 

1.1.Définition des concepts clés   

Pour mieux comprendre les défauts de production, il est important de définir les concepts 

clés liés à la qualité, à la production, aux défauts et à la gestion de la qualité. Ces définitions 

permettent de mieux situer le cadre de notre étude. 

1.1.1. La qualité à travers le temps : du contrôle à la maîtrise des défauts  

Historiquement, la qualité a toujours été au cœur des activités de production. Dans les 

sociétés préindustrielles, elle était intimement liée au savoir-faire artisanal : chaque produit 

reflétait la compétence, la minutie et l'engagement de son fabricant, ce système reposait sur 

une logique d’excellence et de conformité aux pratiques traditionnelles. En Tunisie, par 

exemple, la figure du Lamine jouait un rôle essentiel de supervision et de régulation des 

métiers dans les souks, en veillant à ce que les produits respectent les standards reconnus  

(chaoui & lamia, 2004). De manière similaire, en France durant l’époque médiévale et 

jusqu’à l’Ancien Régime, les corporations de métiers ou guildes exerçaient une régulation 

rigoureuse des pratiques artisanales. Chaque artisan devait suivre un long parcours 

d’apprentissage et produire un chef-d’œuvre pour être reconnu comme maître, attestant ainsi 

de son savoir-faire, de la qualité de sa production, et de sa conformité aux règles du métier. 

Ces structures avaient pour mission d’assurer la protection du consommateur, la transmission 

des connaissances, et la pérennité des standards de qualité au sein des métiers. (BALIN & 

GIARD, 2007) 

Avec l’industrialisation, cette approche individualisée cède la place à une production 

standardisée, guidée par les principes du taylorisme. La qualité devient alors une fonction 
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séparée, généralement limitée au contrôle en fin de chaîne, visant à détecter les produits 

défectueux plutôt qu’à prévenir leur apparition. Cette approche curative montre rapidement 

ses limites, notamment avec la montée des coûts de non-qualité et des pertes liées aux défauts 

(B, Gartner, & William, 1988)  

Un tournant majeur s'opère au début du XXe siècle avec les travaux de Walter Shekhar, qui 

introduit les cartes de contrôle statistiques, jetant les bases de la Maîtrise Statistique des 

Procédés (MSP). Son approche est reprise et développée par Deming et Juran, qui, après la 

Seconde Guerre mondiale, diffusent au Japon des principes fondamentaux comme le Kaizen, 

le juste-à-temps et l’implication active des opérateurs. Le modèle japonais, orienté vers la 

prévention des défauts, devient une référence mondiale en matière de gestion de la qualité 

(ABDULHALIM, YOTAM, & SHOLMO, 1992) 

Ce glissement du contrôle vers la maîtrise donne naissance à une conception plus globale et 

intégrée de la qualité. Elle ne se limite plus au produit fini, mais englobe l’ensemble du 

processus de production et de management. La norme ISO 9000 (2000) traduit cette 

évolution en définissant la qualité comme « l’aptitude d’un ensemble de caractéristiques 

intrinsèques à satisfaire des exigences ».  

Aujourd’hui, dans un environnement marqué par l’automatisation, la mondialisation et des 

attentes client toujours plus élevées, la gestion de la qualité repose sur trois piliers 

fondamentaux : L’orientation client, La prévention des non-conformités, et L’amélioration 

continue.  

Elle s’appuie sur des outils comme l’AMDEC, le Lean Six Sigma, le SPC, ou encore les KPI 

pour anticiper, diagnostiquer et éliminer les sources de défauts. Ces outils permettent aux 

entreprises de passer d’une logique de détection à une logique de maîtrise proactive des 

défauts, en intégrant la qualité dès la conception et tout au long du processus de production.  
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1.1.2. La production  

La production peut être définie comme l’ensemble des activités organisées ayant pour 

objectif la transformation de ressources matérielles, humaines, informationnelles et 

financières, en biens ou en services destinés à satisfaire des besoins. (BALIN & GIARD, 

2007)Elle constitue un moyen stratégique au sein de l’entreprise, en lien direct avec la 

création de valeur, la performance industrielle et la compétitivité.  

Dans un cadre industriel, la production repose principalement sur la transformation 

technique souvent mécanisée ou automatisée des matières premières en produits finis ou 

semi-finis. Cette transformation mobilise trois facteurs essentiels : le capital, le travail et les 

ressources naturelles  (BALIN & GIARD, 2007)  

 Le capital comprend :  

- Le capital technique (machines, équipements, technologies de production, 

infrastructures)   

- Le capital financier (fonds d’investissement, gestion de trésorerie, financement 

des cycles de production), indispensable au maintien et à l’amélioration du 

système productif    

 Le travail désigne l’ensemble des ressources humaines participant au processus de 

production. Il inclut non seulement la main-d’œuvre, mais aussi les compétences, la 

formation, la motivation et l’organisation du travail. Une gestion adaptée du facteur 

humain est cruciale pour garantir la qualité, la réactivité et l’efficience des opérations.   

 Les ressources naturelles, quant à elles, regroupent les matières premières, l’eau, et 

l’énergie nécessaires à la transformation industrielle. Leur disponibilité, leur qualité 

et leur gestion responsable conditionnent la durabilité du processus productif.  

1.1.3. Les défauts de qualité  

Dans le contexte industriel, un défaut de qualité se définit comme toute déviation par rapport 

aux exigences spécifiées ou attendues d’un produit ou d’un service. Selon la norme ISO 

8402, un défaut est « la non-satisfaction à une exigence ou à une attente raisonnable liée à 

l’utilisation prévue, y compris celles qui ont trait à la sécurité ». (Quality systems — Model 

for quality assurance in design, development, production, installation and servicing, 1994)  

Autrement dit, un défaut est perçu comme une défaillance ou une insuffisance qui altère la 

conformité, la fonctionnalité ou la perception du produit. 
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Les défauts de qualité peuvent affecter divers aspects d’un produit, allant de ses 

caractéristiques physiques et techniques à sa fiabilité, son apparence ou son usage final. Ils 

sont généralement classifiés selon leur impact sur la sécurité, la performance et la 

satisfaction du client. Duret et  

(DURET & PILLET, 2011) Ainsi que (BALIN & GIARD, 2007) proposent une typologie 

en trois niveaux : 

- Les défauts critiques : ils mettent en danger la sécurité de l’utilisateur ou rendent le 

produit totalement non fonctionnel. Leur occurrence nécessite une intervention 

immédiate, souvent sous forme de rappel produit.  

- Les défauts majeurs : sans compromettre la sécurité, ces défauts affectent la 

performance, la conformité ou l’esthétique du produit. Ils sont susceptibles de 

provoquer une insatisfaction significative du client. 

- Les défauts mineurs : ils n’impactent ni la sécurité ni les fonctions principales du 

produit, mais peuvent dégrader l’expérience client ou l’image de marque.  

La maîtrise des défauts constitue un enjeu central dans les démarches de gestion de la qualité. 

Elle repose sur un ensemble de méthodes analytiques et préventives permettant d’identifier 

les causes racines des anomalies et de mettre en place des actions correctives et préventives. 

Des outils tels que les 5 Pourquoi, le diagramme d’Ishikawa, ou encore l’arbre des causes 

sont couramment utilisés dans l’analyse des défaillances. (LEMAY & LOUIS, 2021) 

(MATHESON & JARDINE, 2024) Ces outils s’inscrivent dans une logique de résolution 

systématique et durable des problèmes qualité.   

Par ailleurs, l’intégration de méthodes quantitatives telles que la Maîtrise Statistique des 

Procédés (MSP), les cartes de contrôle, ou encore les approches préventives comme 

l’AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité) et les 

systèmes anti-erreur (poka-yoké) renforcent la capacité des entreprises à prévenir 

l’apparition des défauts en amont du processus.  

À l’ère de l’industrie 4.0, ces approches sont de plus en plus appuyées par les technologies 

numériques. L’utilisation de systèmes de gestion de la qualité (QMS), de bases de données 

centralisées, et d’outils d’analyse prédictive permet de surveiller en temps réel la qualité, 

d’anticiper les non-conformités, et d’améliorer la réactivité des processus industriels. 

(LEMAY & LOUIS, 2021) 
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Enfin, les défauts génèrent des coûts de non-qualité significatifs, qu’ils soient directs (rebuts, 

retouches, arrêts de production) ou indirects (retours client, perte d’image, baisse de 

satisfaction). Comme le rappellent Ballin et Giard (2007), la maîtrise des défauts n’est pas 

seulement une exigence réglementaire ou normative, mais constitue un variable stratégique 

de compétitivité, de fiabilité et de pérennité pour toute organisation industrielle.   

1.1.4. Le management de la qualité  

Le concept de « management » revêt des significations variées selon le contexte dans lequel 

il est employé. Dans le domaine de la qualité, le management de la qualité peut être défini 

comme une approche managériale globale visant à maintenir et à améliorer continuellement 

l’ensemble des fonctions d’une organisation, dans le but de satisfaire, voire de dépasser, les 

attentes des clients. (Reykjavík & Iceland, 2023) 

D’après LACHGAR & MOHAMED BENMOUSSA (2020) le management de la qualité 

constitue une discipline à part entière du management, englobant un ensemble de concepts, 

de méthodes et d’outils destinés à garantir la satisfaction des clients d’une organisation 

(entreprises, institutions publiques, associations, etc.) en assurant la conformité des produits 

et services à leurs attentes. (LACHGAR & MOHAMED BENMOUSSA, 2020)  

Cette démarche repose sur l’adoption de systèmes de management de la qualité (SMQ), 

basés sur des référentiels reconnus à l’échelle internationale, tels que la norme ISO 9001, et 

sur des principes directeurs comme les sept principes de management de la qualité définis 

par l’Organisation internationale de normalisation (ISO).  

La mise en œuvre du management de la qualité au sein des entreprises permet d’atteindre 

plusieurs objectifs stratégiques (LACHGAR & MOHAMED BENMOUSSA, 2020), parmi 

lesquels :  

- La satisfaction et la fidélisation de la clientèle, par l’amélioration continue de la 

qualité des biens et services proposés ;  

- L’optimisation des processus opérationnels, permettant une meilleure maîtrise des 

coûts, y compris ceux liés aux stocks, aux consommations excessives, aux produits 

défectueux, aux rebuts et aux déchets, contribuant ainsi à la résilience de l’entreprise, 

même en période de crise l’amélioration de la performance globale, de la 

compétitivité et de la rentabilité, à travers une réduction des coûts, une utilisation 

efficiente des ressources humaines et financières, une gestion proactive des risques 

et une gouvernance efficiente  
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-  Le respect des droits humains en entreprise, par le renforcement des relations 

sociales internes et l’amélioration du climat organisationnel. 

1.1.5. La gestion de la qualité   

La gestion de la qualité se définit comme l’ensemble œuvre au sein d’une organisation dans 

le but de garantir que les produits ou services fournis répondent de manière cohérente aux 

exigences explicites et implicites des clients, tout en respectant les normes réglementaires, 

environnementales et sociétales en vigueur (ISO 9000, 2000). Elle s’inscrit dans une 

dynamique d’amélioration continue, orientée vers la prévention des défauts et la satisfaction 

durable de l’ensemble des parties prenantes.  

Selon Duret et Pillet (2005), la gestion de la qualité dépasse largement le cadre traditionnel 

du contrôle des produits finis. Elle repose sur une approche systémique et transversale 

intégrée à tous les niveaux de l’organisation. L’objectif est d’optimiser les processus 

internes, d’améliorer la performance globale de l’entreprise, et de favoriser l’engagement de 

l’ensemble des collaborateurs.  

L’approche contemporaine de la qualité repose sur un ensemble de principes fondamentaux, 

consacrés notamment par la norme ISO 9001 :  

- Orientation client : la compréhension, la satisfaction, voire l’anticipation des attentes des 

clients constituent un objectif stratégique central.  

- Implication du personnel : chaque membre de l’organisation, quel que soit son niveau 

hiérarchique, contribue activement à l’amélioration de la qualité par ses actions quotidiennes 

de la compétitivité, de l’innovation, de la maîtrise des risques et de la création de valeur pour 

l’ensemble des parties prenantes. 

- Amélioration continue (Kaizen) : les organisations doivent inscrire leur performance dans 

une dynamique d’évolution permanente, en s’appuyant notamment sur le cycle PDCA (Plan-

Do-Check-Act) proposé par Deming (1986).  

- Prise de décision fondée sur les preuves : les décisions stratégiques doivent s’appuyer sur 

l’analyse rigoureuse de données objectives et sur des indicateurs fiables (KPI, SPC).  

- Gestion des relations avec les parties intéressées : une interaction proactive et durable avec 

les clients, les fournisseurs, les partenaires et les institutions est essentielle à la pérennité du 

système qualité.  

- La mise en œuvre de ces principes mobilise un ensemble d’outils méthodologiques variés et 

complémentaires : l’AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur 
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Criticité), le poka-yoké (dispositifs anti-erreur), les cartes de contrôle statistiques (MSP), le 

diagramme d’Ishikawa (ou diagramme causes-effets) (BALIN & GIARD, 2007) 

La norme ISO 9001, régulièrement révisée, constitue un cadre de référence international 

pour structurer les systèmes de management de la qualité. Elle repose sur une approche par 

processus et exige un engagement fort de la direction dans la définition et la mise en œuvre 

d’une politique qualité alignée sur les orientations stratégiques de l’organisation (ISO, 2015).  

Par ailleurs, l’essor des technologies numériques a profondément transformé les pratiques 

en matière de gestion de la qualité. Les systèmes numériques de management de la qualité 

(QMS) permettent désormais une traçabilité accrue, une gestion centralisée de la 

documentation, un suivi rigoureux des non-conformités, la planification des audits et la mise 

en œuvre des actions correctives. (LEMAY & LOUIS, 2021) et (MATHESON & JARDINE, 

2024) soulignent le rôle croissant des outils digitaux, de l’analyse prédictive et de 

l’intelligence artificielle dans le pilotage proactif de la performance qualité. (ABDULHALIM, 

YOTAM, & SHOLMO, 1992) 

Toutefois, une démarche qualité efficace ne saurait être synonyme de sur-qualité, qui 

engendre des coûts supplémentaires non justifiés. Le véritable enjeu réside dans la recherche 

d’un équilibre optimal entre conformité, satisfaction client, performance économique et 

durabilité.  

2. Les outils de la gestion de la qualité 

Cette partie présente les principaux outils utilisés pour assurer et améliorer la qualité dans 

un processus de production. 

2.1.Les outils du TQM  

Le principe fondamental du Total Qualité Management (TQM) est de répondre aux attentes 

des clients en fournissant des produits et services de haute qualité. Contrairement à d'autres 

approches de gestion, il n'y a pas de démarche ou de procédure standard à suivre pour mettre 

en place un bon TQM, car cela dépend des spécificités de chaque entreprise. Bien que le 

TQM ne requière pas de démarche spécifique, il dispose d'outils d'analyse qui peuvent être 

utilisés pour identifier les points faibles et les opportunités d'amélioration.  Ces outils 

peuvent inclure des techniques telles que l’analyse Pareto, le diagramme d'Ishikawa, le 

brainstorming , et AMDEC , etc. Ces outils font également partie des méthodologies utilisées 
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dans le Lean Manufacturing, soulignant leur rôle central dans l’amélioration continue de 

processus.   

2.2.Le diagramme de Pareto  

Le diagramme de Pareto est un outil graphique d’aide à la décision fondé sur le principe de 

Pareto, également connu sous le nom de loi des 80/20. Ce principe stipule que 20 % des 

causes sont à l’origine de 80 % des effets. Appliqué à la gestion de la qualité, cet outil permet 

d’identifier visuellement les causes les plus significatives d’un problème donné, afin de 

concentrer les efforts d’amélioration là où ils auront le plus d’impact (REBIB & FAIROUZ, 

2021). 

Concrètement, il s’agit d’un histogramme dans lequel les barres verticales représentent les 

différentes causes, classées par ordre décroissant selon leur nombre de fréquence ou leur 

impact. La hauteur de chaque barre est proportionnelle à l’importance relative de la cause 

qu’elle illustre. Une courbe cumulative est souvent superposée à l’histogramme pour 

représenter l’accumulation progressive des effets.  

Le diagramme de Pareto est fréquemment utilisé en complément de la méthode ABC, qui 

répartit les causes en trois catégories :  

- Catégorie A : les causes majeures, responsables d’environ 80 % des effets ;  

- Catégorie B : les causes intermédiaires, représentant environ 15 % ;  

- Catégorie C : les causes mineures, représentant les 5 % restants.  

L’objectif de cet outil est d’orienter les décisions en matière d’amélioration continue, en 

hiérarchisant les priorités d’action. En ciblant en premier lieu les causes les plus influentes 

(catégorie A), l’organisation peut optimiser ses ressources et obtenir des résultats 

significatifs avec un effort maîtrisé . (CAMPANER & LAURIE, 2016) . 

2.3.Le diagramme d’Ishikawa  

Aussi appelé diagramme de causes-effets, diagramme en arêtes de poisson ou diagramme 

des 5M, le diagramme d’Ishikawa est un outil de qualité largement utilisé pour identifier les 

origines possibles d’un problème. Conçu par Kaoru Ishikawa dans les années 1960, il permet 

de visualiser et de structurer de manière logique l’ensemble des causes potentielles d’un 

dysfonctionnement en les reliant à l’effet observé, généralement un défaut de qualité 

(ISHIKAWA, 2007) 
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L’outil repose sur une classification des causes en cinq grandes familles, connues sous le 

nom des 5M :  

- Main-d’œuvre : erreurs humaines, qualification, formation, implication du personnel. 

- Méthodes : procédures, instructions de travail, modes opératoires . 

- Matières : qualité des matières premières, conformité des composants utilisés .  

- Moyens : équipements, machines, outils, maintenance .  

- Milieu : environnement de travail, hygiène, sécurité, température, bruit . 

Chaque branche du diagramme est ensuite décomposée en sous-causes, identifiées 

généralement à travers des techniques de créativité comme le brainstorming. Cet outil ne 

fournit pas directement la cause racine du problème, mais aide à structurer la recherche en 

éliminant progressivement les hypothèses non pertinentes, jusqu’à isoler les causes les plus 

probables . (GILLET & GIONARD, 2016) Pour aller plus loin dans l’analyse, le diagramme 

d’Ishikawa, qui consiste à questionner successivement les raisons de chaque cause identifiée 

afin de remonter à l’origine profonde du dysfonctionnement. Sa représentation graphique 

claire et synthétique facilite également la communication au sein des équipes lors des 

démarches d’amélioration continue. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : élaboré par nous-mêmes  

2.4.Le brainstorming  

Le brainstorming est une méthode collaborative de génération d’idées, largement utilisée 

dans les démarches qualité pour favoriser la créativité et enrichir l’analyse des causes. Elle 

repose sur le principe que la dynamique de groupe stimule davantage l’imagination 
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Figure 1: Diagramme d'Ishikawa 
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individuelle, permettant ainsi de faire émerger un grand nombre d’idées, qu’elles soient 

innovantes, classiques ou inattendues.  

Cette technique permet d’éviter les biais cognitifs en s’écartant des jugements prématurés, 

des préjugés ou des idées reçues. Elle encourage une approche ouverte, où toutes les 

propositions sont accueillies sans critique, afin de favoriser une réflexion libre et 

constructive. Pour garantir l’efficacité du brainstorming, certaines règles fondamentales 

doivent être respectées :  

- Suspendre tout jugement : aucune idée ne doit être critiquée ou rejetée durant la séance 

- Favoriser la quantité : plus il y a d’idées, plus les chances d’identifier une solution 

pertinente augmentent . 

- Encourager les idées originales : la créativité est encouragée, même les idées les plus 

improbables peuvent révéler des pistes utiles . 

- Rebondir sur les idées des autres : les participants peuvent s’inspirer des propositions 

émises pour les enrichir ou en développer de nouvelles.  

Cette méthode est souvent utilisée en amont d’outils structurants comme le diagramme 

d’Ishikawa ou la méthode des 5 pourquoi, pour alimenter la réflexion sur les causes 

potentielles d’un problème.  (GILLET & GIONARD, 2016) 

2.5.Méthode AMDEC  

L’AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité) est une 

méthode d’analyse préventive permettant d’identifier les modes de défaillance potentiels 

d’un produit, d’un système ou d’un processus, d’en évaluer les effets, et de hiérarchiser leur 

criticité. Elle repose sur trois critères fondamentaux : la gravité (G) des effets d’une 

défaillance, la probabilité d’occurrence (O) de celle-ci, et sa détectabilité (D). Le produit de 

ces trois facteurs donne naissance à un indicateur appelé PRN (Priority Risk Number), 

permettant de prioriser les actions correctives à mettre en œuvre (GILLET & GIONARD, 

2016) 

Cette méthode est largement utilisée dans les secteurs industriels à forte exigence de fiabilité, 

notamment dans le cadre des démarches d’amélioration continue. Elle constitue un outil 

d’aide à la décision essentiel pour prévenir les non-conformités avant leur apparition et 

améliorer la maîtrise des processus. (BELAID, ELSEYED, & OMAR, 2021) 
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2.6.Les 5 Zéros du « juste à temps »  

L’outil des 5 Zéros représente une approche stratégique essentielle, largement adoptée dans 

le cadre du Lean Management et du Total Quality Management (TQM), visant à éliminer les 

principales sources de gaspillage et de non-qualité au sein des processus de production. Cette 

méthode, héritée des pratiques du toyotisme, repose sur l’atteinte de cinq objectifs 

fondamentaux, garants de la qualité optimale des produits et services : zéro défaut, zéro 

retard, zéro panne, zéro stock et zéro papier. Parmi ces objectifs, celui du zéro défaut revêt 

une importance particulière. Il s’inscrit dans une volonté systématique d’éliminer toute non-

conformité dès sa source, en garantissant que chaque produit livré respecte rigoureusement 

les critères de qualité prédéfinis, sans nécessiter de contrôles ou d'inspections finales . (Ōno, 

1998). Le concept de zéro défaut se distingue par une approche préventive, privilégiant 

l’identification et la suppression des causes des défauts avant leur apparition, au lieu de se 

limiter à la détection des anomalies une fois qu’elles se sont manifestées. Il repose sur des 

outils tels que la gestion visuelle, le contrôle qualité à la source, ainsi que l’implication 

directe des opérateurs dans le processus de production . (FERNANDEZ, 2023) 

L’application des 5 Zéros permet ainsi de rationaliser et d'optimiser l’ensemble du processus 

de production en intégrant des pratiques visant à minimiser les défauts, réduire les délais et 

les coûts, tout en améliorant l'efficacité opérationnelle. Dans cette optique, la quête du zéro 

défaut se concrétise par la mise en place d’une véritable culture de l'excellence continue, où 

chaque membre de l’organisation prend part à la prévention des erreurs avant leur survenue. 

Cette dynamique implique l’adoption de techniques d’analyse avancées telles que le 

diagramme d’Ishikawa, les 5 pourquoi et l’AMDEC, afin d'identifier et de traiter les causes 

profondes des défauts . (GILLET & GIONARD, 2016) 

En outre, la gestion de la qualité et l’objectif de zéro défaut bénéficient largement de 

l'intégration d'outils numériques et technologiques. L’utilisation de systèmes de gestion de 

la qualité informatisés (SGQ) permet un suivi en temps réel des processus, un contrôle 

automatisé des anomalies et un meilleur suivi des actions correctives. Cela facilite ainsi 

l'amélioration continue, la réduction des erreurs humaines et l'optimisation des 

performances. 

En éradiquant ces cinq types de gaspillage, les entreprises peuvent non seulement améliorer 

leur performance, mais aussi atteindre une excellence opérationnelle durable, apportant ainsi 

une valeur ajoutée substantielle pour les clients et renforçant leur compétitivité sur le 

marché. (JEM, 2023). 
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En définitive, l’intégration des 5 Zéros dans une politique de gestion de la qualité, 

particulièrement dans des secteurs industriels exigeants tels que celui de l’emballage 

métallique, permet de réaliser des progrès significatifs en termes de qualité, tout en 

s’inscrivant dans une démarche proactive et d’amélioration continue. Cette approche rejoint 

ainsi pleinement l’objectif ultime de toute démarche de gestion de la qualité : zéro défaut. 

3. Démarche de résolution des problèmes 

La gestion des défauts de qualité représente un défi majeur dans les systèmes de production 

modernes. Elle vise à identifier, analyser, et corriger les non-conformités susceptibles 

d’affecter la performance des produits et la satisfaction des clients. Une démarche rigoureuse 

de gestion des défauts permet non seulement de réduire les coûts liés à la non-qualité, mais 

aussi de renforcer la compétitivité de l’entreprise à travers l’amélioration continue des 

processus. Cette approche doit s’inscrire dans une dynamique systématique pour garantir 

l’excellence industrielle et répondre aux exigences croissantes du marché. 

3.1.Identification des défauts de qualité dans le processus de production 

L’identification des défauts de qualité est une étape essentielle dans toute démarche visant à 

maîtriser la qualité en production. Elle consiste à détecter toutes les anomalies qui peuvent 

affecter la conformité des produits par rapport aux spécifications techniques, aux normes de 

fabrication, ou aux exigences des clients. Cette détection précoce des défauts est cruciale 

pour éviter leur propagation dans les étapes suivantes de la production, ce qui permet de 

limiter les coûts associés à la non-qualité . (GILLET & GIONARD, 2016). 

Plusieurs méthodes sont utilisées en fonction du type de produit et de la nature de la 

production : 

 Le contrôle visuel : effectué par des opérateurs expérimentés permet de repérer des 

défauts d’aspect tels que les rayures, fissures ou déformations. Cette méthode rapide est 

souvent utilisée dans les premières étapes du processus de production pour éliminer les 

produits non conformes avant qu’ils n’atteignent le stade suivant  (M & Juran A, 1999) :  

 Le contrôle dimensionnel : réalisé avec des instruments de haute précision tels que les 

micromètres ou les pieds à coulisse, est crucial pour vérifier que les dimensions du 

produit respectent les tolérances spécifiques définies dans le cahier des charges. 

(LEAVENWORTH & GRANT, 1996) 
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 Les essais fonctionnels : qui simulent les conditions d’utilisation du produit, permettent 

d’assurer que les performances sont conformes aux attentes des clients avant la livraison 

(MONTGOMERY, 2020)  

 Les inspections automatisées : utilisant des systèmes de vision industrielle et des 

capteurs intelligents, offrent une détection rapide, fiable et systématique des anomalies 

sur les lignes de production. Ces technologies permettent de détecter des défauts 

invisibles à l'œil nu, et d’agir avant que des produits défectueux n’aient un impact sur la 

production  

Les défauts identifiés sont classifiés en diverses catégories : défauts dimensionnels, défauts 

d’apparence, défauts d’assemblage et défauts fonctionnels (9001, 2015). Cette catégorisation 

permet une analyse plus précise des causes racines à l’aide d’outils tels que l’AMDEC, le 

diagramme d’Ishikawa. 

Pour garantir la traçabilité des défauts et assurer une gestion efficace des anomalies, la 

formalisation des défauts est essentielle. Cela inclut l’utilisation de fiches de non-conformité, 

de grilles d’inspection standardisées ou encore l’intégration des données dans des systèmes 

ERP ou MES pour une gestion centralisée et automatisée (Tari, 2005) . 

3.2.Méthodes d’analyse et stratégies de réduction des défauts 

Une fois les défauts identifiés, il est crucial de mener une analyse approfondie pour en 

comprendre les causes profondes et mettre en place des stratégies de réduction efficaces. 

Une démarche méthodique permet non seulement de corriger les défauts existants mais aussi 

de prévenir leur réapparition dans les processus futurs, minimisant ainsi les coûts associés à 

la non-qualité (DEMING, 1986) . 

Les outils d’analyse les plus utilisés sont : 

 Le diagramme d’Ishikawa : (ou diagramme de causes et effets) qui aide à identifier et 

organiser les causes possibles d’un défaut. Il classe les causes en différentes catégories : 

humaines, matérielles, méthodes, et environnementales (ISHIKAWA, 2007) . 

 L’AMDEC : qui permet d’évaluer la probabilité, la gravité et la détection de chaque 

défaillance possible dans un produit ou un processus (GILLET & GIONARD, 2016). 

 Sur le plan stratégique, plusieurs facteurs sont utilisés pour réduire les défauts de manière 

durable : 

 La standardisation des processus : par l’élaboration de procédures de travail claires et 

optimisées pour éviter les erreurs humaines et les écarts de production. 
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 La formation continue des opérateurs : qui permet de renforcer leurs compétences 

techniques, leur vigilance et leur capacité à détecter des anomalies dès qu’elles 

apparaissent. 

 La maintenance préventive : des équipements, qui vise à éviter les pannes et les 

défaillances des machines qui peuvent causer des défauts. 

 L’automatisation des contrôles qualité : à travers l’utilisation de systèmes informatisés 

permettant une détection rapide et précise des défauts . 

Ces stratégies, combinées à des outils d’analyse avancés, permettent d’élargir la maîtrise de 

la qualité à toutes les étapes du processus de production, et de réduire les défauts sur le long 

terme (MONTGOMERY, 2020). 

3.3.Actions correctives et préventives dans la maîtrise des défauts : 

La gestion des défauts de qualité ne s’arrête pas à l’identification et à l’analyse des anomalies 

elle repose également sur la mise en œuvre d’actions correctives et préventives, qui visent à 

éliminer les causes de la non-conformité et à prévenir la réapparition des défauts. 

 Les actions correctives : sont mises en place après la détection d’un défaut. Elles 

consistent à analyser les causes profondes de l’anomalie, à éliminer les défaillances 

identifiées, et à restaurer la conformité du produit ou du processus. Des outils comme le 

diagramme d’Ishikawa, la méthode des 5 Pourquoi et l’AMDEC sont fréquemment 

utilisés dans ce cadre (ISHIKAWA, 2007). 

 Les actions préventives : visent à anticiper la survenue des défauts. Elles reposent sur 

la surveillance continue des processus, l’analyse prédictive des données qualité, et 

l’amélioration constante des méthodes de travail et des équipements  . Elles s’inscrivent 

dans une démarche proactive qui réduit les risques avant même qu’ils ne se manifestent. 

 L’application du cycle PDCA : (Plan-Do-Check-Act) permet d’assurer que les actions 

correctives et préventives sont intégrées de manière systématique et itérative dans les 

processus de production. Ce cycle garantit une amélioration continue, en évaluant 

l’efficacité des actions entreprises et en ajustant les méthodes en fonction des résultats 

obtenus  (DEMING, 1986). 

3.4.Facteurs influençant l’efficacité du contrôle qualité en production 

L’efficacité du contrôle qualité dépend de multiples facteurs interconnectés, tant au niveau 

technique qu’humain et organisationnel. La combinaison de ces éléments conditionne la 
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réussite de la gestion des défauts et de la non-qualité dans le processus de production 

(MONTGOMERY, 2020) . 

3.4.1. Les facteurs humains  

La compétence et l’implication des opérateurs sont essentielles pour détecter les défauts de 

manière précoce. Des formations régulières et des politiques de reconnaissance sont 

nécessaires pour encourager une culture qualité active, dans laquelle les opérateurs jouent 

un rôle clé dans la détection et la remontée des anomalies . 

3.4.2. Les facteurs techniques 

Les outils et méthodes utilisés dans le processus de contrôle qualité doivent être fiables et 

précis. L’utilisation d'instruments de mesure de haute précision, ainsi que l’intégration de 

technologies avancées comme les systèmes de vision industrielle ou les capteurs intelligents, 

permettent une détection fine des défauts invisibles à l’œil nu, tout en améliorant l’efficacité 

et la rapidité des inspections . 

3.4.3. Les facteurs organisationnels 

L’organisation du processus de production influe directement sur la qualité des inspections. 

L'optimisation des flux de production, la rationalisation des postes de travail, ainsi que la 

mise en place de points de contrôle intermédiaires contribuent à limiter la propagation des 

défauts (ISHIKAWA, 1986). Une bonne communication et la définition des responsabilités 

qualité sont également des éléments clés pour garantir une gestion efficace des anomalies. 

3.4.4. Les facteurs informationnels et culturels 

La gestion des données qualité, via des systèmes MES (Manufacturing Exécution System), 

permet de suivre en temps réel les paramètres critiques de production et d’identifier 

rapidement les tendances ou dérives (MONTGOMERY, 2020).  Par ailleurs, une culture de 

la qualité bien ancrée au sein de l’entreprise favorise l'adhésion des employés aux objectifs 

de performance et d'amélioration continue (DEMING, 1986). 

3.5.Rôle des cartes de contrôle dans la gestion des défauts de qualité 

Les cartes de contrôle sont des outils incontournables pour surveiller la qualité des produits 

tout au long du processus de production. Elles permettent de détecter rapidement les 

variations ou anomalies qui pourraient compromettre la qualité des produits avant qu’elles 

n’affectent la production à grande échelle  (MONTGOMERY, 2020) . 

Ces outils se basent sur l’analyse de la variabilité du processus et permettent de repérer les 

anomalies dès qu'elles surviennent, garantissant ainsi une réaction rapide et ciblée pour les 
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corriger. Les cartes de contrôle pour variables et pour attributs permettent de surveiller 

respectivement les paramètres continus et discrets des produits, et ainsi de détecter les 

défauts à un stade précoce de leur apparition. 

Avec les avancées technologiques, les cartes de contrôle sont désormais intégrées dans des 

systèmes automatisés de collecte et d’analyse des données en temps réel, offrant ainsi une 

réactivité accrue et permettant d’anticiper les dérives avant qu'elles ne deviennent critiques. 

En conclusion, la gestion des défauts de qualité repose sur une approche méthodique et 

cohérente, qui inclut l’identification rigoureuse des défauts, l’analyse des causes profondes, 

et la mise en place d’actions correctives et préventives adaptées. L’intégration d’outils 

comme les cartes de contrôle et l’application de stratégies de réduction des défauts à tous les 

niveaux du processus de production permettent non seulement d’assurer une qualité 

constante, mais aussi de réduire les coûts liés à la non-qualité. Ces pratiques renforcent 

l’efficacité des processus industriels et contribuent à garantir la satisfaction des clients en 

assurant la conformité des produits tout au long de leur cycle de fabrication. 

4. La relation entre les différents concepts  

Cette partie met en évidence les liens qui existent entre les notions abordées, afin de mieux 

comprendre leur rôle dans la gestion de la qualité. 

4.1.La relation entre le défaut et la qualité  

Les notions de défaut et de qualité sont fondamentalement interdépendantes. Un défaut se 

définit comme une non-conformité par rapport à une spécification ou à une attente implicite, 

et constitue un indicateur direct d’une déviation par rapport aux standards de qualité établis 

(ISO 9000, 2015). Ainsi, la présence de défauts – qu’ils soient fonctionnels ou esthétiques – 

peut compromettre la perception de la qualité par le client, voire engendrer une non-

conformité réglementaire ou contractuelle.  

Toutefois, il convient de distinguer les défauts critiques, qui altèrent l’usage ou la sécurité 

du produit, des défauts mineurs, qui peuvent ne pas affecter la performance mais nuire à 

l’expérience client. Par exemple, une rayure sur l’emballage peut être perçue comme un 

défaut de qualité, même si le produit est parfaitement fonctionnel. Ce constat souligne que 

la qualité perçue est aussi déterminante que la qualité technique.  

La gestion de la qualité repose donc sur une approche systématique de prévention, détection 

et correction des défauts, en s’appuyant sur des outils tels que les contrôles qualité, les 
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AMDEC, ou les méthodes statistiques (SPC). Une réduction efficace des défauts contribue 

directement à l’amélioration continue de la qualité, à la fidélisation client et à la réduction 

des coûts de non-qualité.  (JURAN & GODFREY, 1999) 

4.2.La relation entre la gestion de la qualité et les processus de production  

La gestion de la qualité est intimement liée aux processus de production, dans la mesure où 

elle cherche à garantir la conformité, la régularité et l’optimisation de chaque étape du cycle 

de fabrication. En effet, la qualité n’est pas uniquement contrôlée a posteriori ; elle est 

intégrée dès la conception et tout au long de la chaîne de production, dans une logique 

d’amélioration continue (Kaizen) et de maîtrise des processus (9001, 2015).  

 L'intégration de la gestion de la qualité dans les processus productifs permet de :  

 Standardiser les opérations, en réduisant les écarts et les variations indésirables,  

 Réduire les gaspillages et les coûts liés aux reprises ou aux rebuts (Lean Management),  

 Aligner les objectifs opérationnels sur les attentes des clients et les exigences 

stratégiques de l’organisation,  

 Améliorer la réactivité face aux non-conformités grâce à des outils comme le PDCA ou 

le DMAIC. Cette intégration proactive de la qualité dans le processus productif renforce 

non seulement la performance industrielle, mais aussi la satisfaction durable des clients. 

Elle permet d’instaurer une culture d’excellence opérationnelle où chaque collaborateur 

devient acteur de la qualité.  

Dans ce chapitre, nous avons présenté le cadre conceptuel de notre étude. Nous avons 

d’abord défini les principaux concepts en lien avec notre problématique, notamment la 

qualité, les défauts de qualité, leur impact sur la performance des entreprises, ainsi que les 

outils et démarches d’amélioration continue. À travers cette revue, nous avons identifié les 

fondements théoriques sur lesquels repose notre recherche, ce qui nous a permis de mieux 

cerner les enjeux liés à la gestion des défauts de qualité dans un processus de production.  

Le chapitre suivant portera sur le cadre méthodologique de notre étude. Nous y exposerons 

les choix de méthode retenus, les outils de collecte et d’analyse des données utilisés, ainsi 

qu’une présentation de l’Entreprise Nationale des Emballages Métalliques (EMB), terrain 

de notre investigation.
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Ce chapitre présente le cadre méthodologique adopté pour mener cette recherche sur la 

gestion des défauts de qualité dans un processus de production. Il décrit de manière détaillée 

les différentes étapes et les outils utilisés pour collecter et analyser les données nécessaires 

à l’atteinte des objectifs de l’étude. La première section aborde les fondements théoriques et 

épistémologiques qui orientent la démarche méthodologique choisie. Elle clarifie des 

concepts clés tels que l’épistémologie, les paradigmes de recherche et les modes de 

raisonnement. La deuxième section est consacrée à la présentation de l’Entreprise Nationale 

des Emballages Métalliques, qui constitue le terrain d’étude.  

Section 01 : Le cadre méthodologique  

Dans cette section, nous décrirons la méthodologie adoptée pour notre travail de recherche, 

en expliquant comment les données ont été collectées et traitées. Le but de notre étude est 

de comprendre comment optimiser la gestion des défauts de qualité dans un processus de 

production en combinant les méthodes d’amélioration continue et des outils modernes de 

suivi pour garantir une performance industrielle optimale ? 

1. Le choix de sujet  

Dans un contexte industriel où la qualité est de plus en plus requise, gérer les défauts de 

production s'impose comme un défi stratégique pour les entreprises de production.  

Effectivement, les problèmes de qualité peuvent entraîner des pertes économiques 

importantes, affecter la réputation de l'entreprise et mettre en péril la satisfaction des clients.  

Par conséquent, une gestion adéquate de ces défauts est considérée comme un élément 

crucial pour garantir la performance et la compétitivité des processus de production.  Dans 

le domaine de l'emballage métallique, ce sujet est particulièrement crucial, où les normes de 

précision, la conformité et la fiabilité des produits sont des critères déterminants. Étudier les 

mécanismes de détection, d'analyse et de réduction des anomalies de qualité contribue non 

seulement à optimiser la performance opérationnelle, mais aussi de renforcer la démarche 

d’amélioration continue au sein de l’entreprise. 
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2. Positionnement épistémologique  

Toute démarche de recherche s’inscrit dans une orientation épistémologique qui constitue le 

cadre théorique et méthodologique de l’étude. Cette orientation influence le choix des 

méthodes, les outils mobilisés ainsi que la manière d’interpréter les données. 

2.1.La définition de l’épistémologie  

« La réflexion épistémologique s’impose à tout chercheur soucieux d’effectuer une recherche 

sérieuse car elle permet d’asseoir la validité et la légitimité d’une recherche.» 

L’épistémologie est définie comme une discipline philosophique qui s’interroge sur la 

nature, la validité et les conditions de production de la connaissance scientifique. Elle guide 

le chercheur dans le choix de l’objet, de la méthode et du cadre théorique en assurant la 

légitimité de sa démarche scientifique  

Elle se définit aussi comme une branche de la philosophie des sciences, désignant une 

réflexion approfondie sur la nature, la production, la validité et la légitimité de la 

connaissance scientifique. Elle ne se limite pas à une simple réflexion méthodologique, mais 

s’intéresse aux fondements mêmes des savoirs scientifiques, à la manière dont ils sont 

construits, aux valeurs qui les sous-tendent et au statut qu’ils occupent dans un cadre de 

recherche donné. Elle permet ainsi au chercheur de définir l’objet de sa recherche, de choisir 

une posture scientifique (ou paradigme), d’élaborer une stratégie d’investigation cohérente, 

et de mobiliser des méthodes et des techniques adaptées à son projet. L’épistémologie assure 

donc la rigueur et la cohérence de la démarche scientifique, tout en fournissant les repères 

nécessaires pour légitimer le savoir produit. (AVENIER & & GAVARD-PERRET, 2012). 

Selon (WACHEUX, 1996) , L’épistémologie peut être définie comme une science des 

sciences, ou encore comme une réflexion philosophique sur les conditions de validité des 

savoirs théoriques. Adopter une posture épistémologique, c’est ainsi se doter de repères pour 

guider l’action de recherche, ce qui permet au chercheur de se distinguer des praticiens tels 

que les consultants ou les dirigeants. Que l’on soit dans une logique de découverte ou de 

validation, le chercheur est amené à s’interroger sur les conditions dans lesquelles ses 

énoncés prennent forme. 
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2.2.Le mode de raisonnement 

Préalablement à la présentation des paradigmes épistémologiques, il est pertinent d’exposer 

brièvement les principaux modes de raisonnement.  

- Le raisonnement induction :  consiste à partir d'observations concrètes pour formuler 

une hypothèse ou élaborer un modèle scientifique. Elle repose sur un processus de 

généralisation basé sur l’analyse de cas spécifiques. 

- Le raisonnement déduction : s'appuie sur une hypothèse initiale à appliquer aux 

situations observées. Le chercheur crée d’abord une relation hypothétique entre 

différentes variables, puis la compare à la réalité à travers des observations ciblées. 

- Le raisonnement abduction : part d'une observation spécifique et cherche à proposer 

une hypothèse explicative plausible, basée sur une théorie ou une règle existante. 

- Le raisonnement hypothético-déduction :  repose sur la formulation d'une hypothèse 

à partir de laquelle sont déduits des résultats observables, qu'ils soient futurs ou passés. 

Dans le cadre de ce travail, il convient de souligner que nous avons opté pour un mode de 

raisonnement déductif. Ce choix méthodologique se justifie par la capacité de la déduction 

à s’appuyer sur des cadres théoriques consolidés pour formuler des hypothèses et en tirer des 

conclusions spécifiques. En effet, cette approche nous permet d’appliquer les concepts issus 

de la littérature scientifique relative à la gestion des défauts de qualité, ainsi que les pratiques 

reconnues dans le domaine industriel, à notre étude de cas portant sur l’entreprise des 

Emballages Métalliques (EMB). Elle garantit ainsi une articulation cohérente entre les 

fondements théoriques et les données empiriques recueillies, tout en assurant une rigueur 

analytique propice à une interprétation fiable et structurée des résultats obtenus. 

2.3.Le paradigme épistémologique 

"Un paradigme épistémologique se compose donc essentiellement d’hypothèses d’ordre 

gnoséologique, d’ordre méthodologique, et d’ordre éthique (précisant la manière dont la 

valeur des connaissances est justifiée)." (AVENIER, 2014) . 

Elle explique que le paradigme épistémologique est un ensemble cohérent d’hypothèses 

partagées par une communauté scientifique, concernant la nature de la connaissance 

(gnoséologie), la manière de produire cette connaissance (méthodologie), et les critères qui 

en justifient la valeur (éthique). 
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Voici un tableau de ( ER RAYS, AIT LEMQEDDEM, & EZZAHIRI, 2022) qui présentes 

des différents paradigmes épistémologies : 

Tableau 2: Résumé des paradigmes épistémologiques 

 Le positivism L’interprétativisme Le constructivisme 

Quel est le 

statut de la 

connaissance 

? 

- Hypothèse réaliste  

- Il existe une essence 

propre à l’objet de 

connaissance 

- Hypothèse relativiste 

- L’essence de l’objet 

ne peut être atteinte 

- Hypothèse relativiste  

-  L’essence de l’objet 

ne peut être atteinte 

(constructivisme 

modéré) ou n’existe 

pas (constructivisme 

radical) 

 

Le nature de 

la réalité 

-  

- Indépendance du 

sujet et de l’objet 

- Hypothèse 

déterministe  

- Le monde est fait de 

nécessités 

 

- Dépendance du sujet 

et de l’objet 

- Hypothèse 

intentionnaliste  

- Le monde est fait de 

possibilités 

- Dépendance du sujet et 

de l’objet 

- Hypothèse 

intentionnaliste 

- Le monde est fait de 

possibilités 

La 

connaissance 

scientifique 

- La découverte 

- Recherche formulée 

en termes de « pour 

quelles causes… »  

- Statut privilégié de 

l’explication 

- L’interprétation  

- Recherche formulée 

en termes de « pour 

quelles motivations 

des acteurs… »  

-  Statut privilégié de la 

compréhension 

 

- La construction  

-  Recherche formulée 

en termes de « pour 

quelles finalités… » 

- Statut privilégié de la 

construction 

Quelle est la 

valeur de la 

connaissance 

? les critères 

de validité 

- Vérifiabilité 

- Confirmabilité 

- Réfutabilité 

- Idéographie 

- Empathie 

(révélatrice de 

l’expérience vécue 

par les acteurs) 

- Adéquation 

- Enseignabilité 

Source : ( ER RAYS, AIT LEMQEDDEM, & EZZAHIRI, 2022) 
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Le paradigme épistémologique adopté dans n'importe quelle recherche est essentiel car il 

oriente l’ensemble de la démarche scientifique.  

Dans le cadre de notre étude sur la gestion des défauts de qualité dans un processus de 

production, le choix du paradigme interprétativiste permet de comprendre en profondeur les 

perceptions, les pratiques et les expériences des acteurs face aux problèmes de qualité. Ce 

positionnement épistémologique influence la formulation de la problématique, le choix des 

outils d’analyse, ainsi que l’interprétation des résultats, assurant ainsi la cohérence et la 

pertinence du travail de recherche. Ce paradigme a été retenu car il privilégie une approche 

qualitative et compréhensive des phénomènes sociaux, particulièrement adaptée à 

l’exploration des dynamiques humaines, organisationnelles et contextuelles propres au 

terrain industriel étudié. Il permet ainsi de saisir la complexité des interactions entre les 

différents acteurs du processus de production et de mieux interpréter les logiques d’action 

qui sous-tendent la gestion des défauts de qualité. 

2.4.La méthodologie de recherche  

“La notion de méthodologie, en tant qu’ensemble de règles et de démarches adoptées pour 

conduire une recherche, si importante dans l’histoire de la structuration des disciplines 

scientifiques, est cruciale.” (Mourat, Ocnarescu, Renon, Royer, & Verganti, 2015). La 

méthodologie de recherche désigne l’ensemble des démarches structurées et des règles 

suivies par un chercheur au cours de son travail, afin de parvenir à des conclusions fondées 

et cohérentes (Friedrich-Ebert-Stiftung, 2019) 

Dans notre travail, nous avons opté pour une approche méthodologique qualitative, bien 

qu’il n’y ait pas de définition unifiée de celle-ci. Toutefois, la plupart des auteurs s’accordent 

sur les caractéristiques fondamentales de cette approche. CRESWELL l’exprime de la 

manière suivante : « Les écrivains conviennent que l’on entreprend la recherche qualitative 

dans un cadre naturel où le chercheur est un instrument de collecte de données qui rassemble 

des mots ou des images, leur analyse inductive met l’accent sur la signification de 

participants, et décrit un processus qui est expressif et convaincant dans le langage » 

(CRESWELL, 1998).  

En complément, DUMEZ a mentionné que « le but de la recherche qualitative est de 

développer des concepts qui nous aident à comprendre les phénomènes sociaux dans des 

contextes naturels (plutôt qu’expérimentaux), en mettant l’accent sur les significations, les 

expériences et les points de vue de tous les participants » (DUMEZ, 2025). 
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Ce choix méthodologique s'explique par la nature même de notre objet d'étude, qui porte sur 

les dynamiques humaines et organisationnelles liées à la gestion des défauts de qualité dans 

un contexte industriel. En effet, l’approche qualitative se révèle particulièrement pertinente 

pour explorer en profondeur les perceptions, les pratiques, ainsi que les expériences vécues 

des acteurs impliqués dans le processus de production. Elle permet de recueillir des données 

riches, contextualisées et nuancées, essentielles pour comprendre les logiques d’action, les 

contraintes du terrain et les mécanismes internes influençant la qualité. En nous inscrivant 

dans une démarche compréhensive, cette approche facilite l’analyse des interactions sociales 

et des discours des participants, ce qui est fondamental pour répondre à notre problématique 

de recherche de manière cohérente et rigoureuse. 

La caractéristique la plus frappante de la recherche qualitative aujourd’hui est sa grande 

diversité de préceptes et de pratiques, et les conflits internes que cela a générés  : il n’y a pas 

un seul ensemble d’idées auquel tous les chercheurs qualitatifs adhèrent, pas plus qu’il n’y 

a un modèle unique auquel la plupart des exemples de recherche qualitative s’adaptent. Au 

contraire, il existe de nombreuses approches qualitatives, impliquant des différences 

d’orientation majeures. Donc, faire de la recherche qualitative est une façon de regarder la 

réalité sociale. Plutôt que de chercher les bonnes réponses, la recherche qualitative se 

préoccupe également de la formulation des bonnes questions (MARTYN, 2025) 

2.5.Méthodes et outils de collecte de données  

Le processus de collecte de données constitue une étape centrale de notre projet de recherche 

sur la gestion des défauts de qualité dans le processus de production au sein de l’Entreprise 

Nationale des Emballages Métalliques.  

Dans le cadre de notre approche qualitative, nous allons privilégier des données descriptives 

permettant de mieux comprendre les mécanismes à l’origine des défauts observés. 

Pour appréhender de manière concrète et nuancée la réalité du terrain, nous allons combiner 

plusieurs sources de données. D’une part, nous allons mener une série d’entretiens avec les 

opérateurs de production, les chefs d’équipe et les responsables qualité, afin de diagnostiquer 

les dysfonctionnements, cerner les pratiques actuelles, et recueillir des perceptions sur les 

causes des défauts. D’autre part, nous allons procéder à des observations directes sur le lieu 

de production, en suivant le processus de fabrication pas à pas pour identifier les écarts et 

les anomalies. 
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2.5.1. L’analyse documentaire   

L’analyse documentaire constitue une étape essentielle de la démarche qualitative, 

permettant de mieux appréhender le fonctionnement interne de l’entreprise et de 

contextualiser les données issues du terrain. Elle correspond à l’examen structuré de 

documents formels produits et utilisés par l’organisation, en vue de collecter des 

informations pertinentes en lien avec la problématique de recherche (Kempf, 2000). Dans le 

cadre de notre étude sur la gestion des défauts de qualité dans le processus de production 

chez EMB, l’analyse documentaire a porté principalement sur des documents internes 

accessibles, tels que :  

 Les rapports de non-conformité (fiches internes) et les enregistrements de défauts 

 récurrents identifiés dans les ateliers ;  

 Les tableaux de suivi de production, les grilles de contrôle qualité et les rapports 

 techniques établis par le service qualité ;  

 Les comptes rendus de réunions qualité et les supports de formation destinés aux 

 opérateurs.  

Ces sources ont permis d’avoir une vision plus fine du système de contrôle qualité en place, 

des points critiques identifiés en production, ainsi que des procédures adoptées pour le 

traitement des défauts. Elles ont également servi de base pour la conception du guide 

d’entretien semi-directif, en orientant les axes d’exploration vers les pratiques concrètes 

observées dans l’entreprise.  

L’analyse documentaire a donc constitué un socle d’appui fondamental pour structurer le 

cadre conceptuel, valider les données empiriques recueillies et renforcer la cohérence 

globale de la démarche de recherche.   

L’analyse documentaire constitue une étape essentielle de la démarche qualitative, 

permettant de mieux appréhender le fonctionnement interne de l’entreprise et de 

contextualiser les données issues du terrain. Elle correspond à l’examen structuré de 

documents formels produits   

2.5.2. Observation 

Le décrivent (KAWLICH & CHILISIA, 2015) définit l’observation comme : « L'observation 

est la technique la plus ancienne et la plus satisfaisante pour l'étude des comportements 

humains. Elle permet au chercheur d'étudier les participants dans leur environnement 

naturel ». Dans notre cas, cette approche nous a permis d’examiner les pratiques liées à la 

gestion des défauts de qualité au sein de l'entreprise, en étudiant de près les outils utilisés, 
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les méthodes appliquées, et les dynamiques de travail. L’observation joue ici un rôle crucial, 

nous offrant une compréhension profonde et détaillée des processus de production et de 

contrôle qualité. 

Notre statut de stagiaire au sein du département qualité nous a donné un accès privilégié 

pour réaliser une observation non-participante. Comme le mentionnent (LIU & MAITILIS, 

2010)« l’observation non-participante permet au chercheur d'être présent sur les lieux sans 

s'impliquer activement, ce qui facilite une compréhension contextualisée des processus et 

des dynamiques à l'œuvre ». Cette approche nous a permis de rester en dehors des 

interactions directes, tout en étant immergés dans le milieu de travail réel, ce qui a été 

essentiel pour capter les nuances et les subtilités des pratiques observées.  

L’avantage de l'observation non-participante réside dans sa capacité à réduire les biais liés à 

l'influence du chercheur. En adoptant une posture discrète et attentive, nous avons pu 

recueillir des données authentiques, révélant les comportements et les interactions dans leur 

contexte naturel. Cette immersion prolongée sur le terrain a enrichi notre compréhension des 

défis rencontrés par les professionnels de la qualité et a permis d'identifier les points 

d'amélioration à apporter dans le processus de production.  

2.5.3. Entretien 

L’entretien est une méthode qualitative qui permet de collecter des données de première 

main, il sert également à contextualiser des résultats obtenus préalablement par observation 

ou recherche documentaire. (SAMLAK, 2020) 

Selon (QUIVY & VAN CAMPENHOUDT, 2006) trois types d'entretien peuvent être 

distingués : 

- L’entretien directif : c’est le type le plus sécurisant pour le chercheur, il suit un guide 

d’entretien tout prêt, chaque question est posée dans un ordre préétabli. L’entretien directif 

est limité essentiellement aux questions préparées au préalable. 

- L’entretien semi-directif : il n’est ni entièrement ouvert, ni entièrement fermé. Il offre plus 

de liberté que l’entretien directif, pour le chercheur mais aussi pour l’enquêter. 

- L’entretien non-directif : qui n’impose pas de cadre prédéfini pour la progression de l’

entretien. Par conséquent, il se déroule sur le mode de la conversation « naturelle ». 
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Dans notre cas, nous avons opté pour des entretiens semi-directifs avec un nombre limités 

de questions car notre objectif était de comprendre les défauts de qualité dans les processus 

de production, il fallait donc donner une certaine liberté aux interviewés de s’exprimer et de 

décrire leurs pratiques.  

Afin de recueillir des données riches et pertinentes sur la gestion des défauts de qualité au 

sein de l’entreprise EMB, nous avons élaboré un guide d’entretien semi-directif « voir 

annexe »  structuré en cinq parties, chacune correspondant à un axe d’exploration spécifique 

: 

1. Profil et rôle de l’interviewé : Cette première partie vise à situer le répondant dans 

l’organisation, à travers des questions portant sur sa fonction, son ancienneté et son 

service. Elle permet de contextualiser les propos recueillis, en tenant compte du niveau 

de responsabilité et du degré d’implication de la personne dans les activités de production 

ou de contrôle qualité. 

2. Processus de production et qualité : Cet axe a pour objectif de mieux comprendre le 

déroulement des activités de production, en identifiant les étapes critiques où les défauts 

apparaissent le plus fréquemment. Il permet également d'explorer les pratiques mises en 

place pour surveiller et garantir la qualité au quotidien. 

3. Détection et gestion des défauts : Cette partie s’intéresse aux types de défauts les plus 

courants, aux modalités de leur détection et au processus de signalement. Elle permet 

d’identifier les mécanismes organisationnels et les responsabilités internes dans la 

gestion des non-conformités. 

4. Outils utilisés et pistes d’amélioration : L’objectif ici est d’évaluer le recours aux outils 

de qualité (comme le diagramme d’Ishikawa ou la méthode des 5 pourquoi), ainsi que 

l’implication des opérateurs dans les démarches de réduction des défauts. Cette section 

ouvre également la réflexion sur les leviers d’amélioration perçus par les acteurs. 

5. Clôture de l’entretien : Enfin, cette dernière partie laisse la parole libre à l’interviewé 

pour exprimer toute remarque ou suggestion complémentaire concernant la gestion de la 

qualité chez EMB. Elle permet d’identifier des éléments non anticipés par les questions 

précédentes. 

Nous présentons ci-après un tableau qui synthétise le déroulement des entretiens : 
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Tableau 3: Listes des personnes interviewés 

Le nom Le poste Anciennté La durée 

Monsieur S. W. Responsible de la production  23 ans 55 min 

Madame L. M. Contrôleuse qualité 15 ans 40 min 

Monsieur A. A. Chef de ligne de conserves 23 ans 45 min 

Madame B. N. Contrôleur qualité 3 ans 33 min 

Madame S. S. Opératrice de sertissage  10 ans 35 min 

Monsieur H. D. Technicien maintenance  15 ans 40 min 

Source : élaboré par nous-mêmes 

2.6.Outils analyses des données  

Afin d’analyser les différentes données collectées nous avons opté pour : 

 La synthèse et le croisement des données qualitatives obtenues par l’analyse 

documentaire, l’observation sur le terrain et les entretiens menés avec les acteurs clés 

nous ont permis de décrire les pratiques de l’entreprise en matière de gestion des défauts 

de qualité, d’identifier les principaux défauts recensés et de remonter aux causes 

profondes de ces non-conformités. 

 L’analyse a utilisé des outils qualité, dont le Pareto, pour classer les défauts majeurs :  
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Tableau 4: La démarche méthodologique de réalisation du diagramme Pareto 

Etapes Descriptions 

Recensement des defauts Collecte des données sur les defauts a partit des 

fichiers de non-conformité et des relevés de 

production  

Comptabilisation Décompte du nombre d’occurrence pour chaque 

types de défaut   

Calcul des fréquences  Calcul de fréquence relative de chaque défaut  

𝑓𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑛𝑐𝑒(%) =
𝑁𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑑′𝑜𝑐𝑐𝑢𝑟𝑒𝑛𝑐𝑒 𝑑𝑢 𝑑é𝑓𝑎𝑢𝑡 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑠 𝑑é𝑓𝑎𝑢𝑡𝑠 
× 100 

Classement Classement des defauts par ordre décroissant 

selon leur fréquence  

Fréquence cumulée Calcul des pourcentages cumulés afin 

d’identifier les defauts majeurs représentant 

environ 80% des occurrences  

Source : élaboré par nous-mêmes 

 On a appliqué le diagramme d’Ishikawa pour identifier les causes racines 

Dans le cadre de notre démarche méthodologique, nous avons mobilisé le diagramme 

d’Ishikawa comme outil d’analyse causale des défauts de qualité identifiés dans le processus 

de production chez EMB.  

Cet outil permet de représenter visuellement l’ensemble des causes potentielles d’un 

problème donné, en les classant selon les grandes catégories des 5M : Main-d’œuvre, 

Méthodes, Milieu, Matières, Machines. Il facilite ainsi une approche structurée pour 

comprendre l’origine des non-conformités et orienter les actions correctives.  

Dans notre étude, le diagramme d’Ishikawa a été utilisé après l’identification des défauts 

critiques à l’aide du diagramme de Pareto. Pour chaque défaut prioritaire (notamment les 

fuites au serti, l’arrachement de vernis, et les défauts de soudure), nous avons construit un 
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diagramme permettant d’organiser les facteurs contributifs relevés lors des entretiens et de 

l’analyse documentaire.  

La méthodologie suivie a comporté les étapes suivantes :  

 Sélection du défaut à analyser   

 Regroupement des informations issues des entretiens, des observations de terrain et des 

documents internes,  

 Classification des causes selon les 5M,  

 Élaboration graphique du diagramme à l’aide de schémas adaptés.  

L’usage de cet outil a permis de faire ressortir des causes récurrentes, telles que des réglages 

imprécis, un manque de standardisation des pratiques, des écarts dans la formation des 

opérateurs ou encore des défaillances ponctuelles sur les équipements. Ces résultats ont 

orienté les recommandations proposées en fin d’étude.  

Le diagramme d’Ishikawa s’est ainsi révélé être un outil pertinent pour structurer l’analyse, 

fédérer les équipes autour des causes racines, et définir des pistes d’amélioration concrètes 

dans une logique de qualité totale. 

 L’outil AMDEC a été utilisé afin d’évaluer la criticité des défauts identifiés, en se basant 

sur des critères tels que la fréquence, la gravité et la détection. Des tableaux explicatifs 

ont été intégrés pour présenter les échelles de calcul de chacun de ces éléments ainsi que 

la criticité globale , permettant ainsi de prioriser les actions correctives à mettre en œuvre.  
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Les échelles de notation utilisées sont présentées ci-après : 

Gravité (G) :  

Tableau 5: Score d'évaluation de la gravité 

Score Intitulé Définition 

1 Négligeable Aucun impact sur le système qualité ou l’activité. 

2 Mineur Impact faible sans conséquence directe. 

3 Modéré 
Impact moyen sur la performance du SMQ ou de 

l’activité. 

4 Critique 
Impact direct sur la performance du SMQ ou 

l’activité. 

5 Très critique 
Provoque un dysfonctionnement du SMQ ou de 

l’activité. 

Source : élaboré par nous-mêmes 

Fréquence (F) 

Tableau 6: Score d'évaluation de la fréquence 

Score Intitulé Définition 

1 Très rare 
N’a jamais eu lieu, mais possible dans des 

conditions particulières. 

2 Rare 
Apparition une fois par an en conditions 

normales. 

3 Probable Apparition une à deux fois par an. 

4 Fréquente Apparition mensuelle ou hebdomadaire. 

5 Très fréquente Apparition quotidienne. 

Source : élaboré par nous-mêmes 
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Détection (D) 

Tableau 7: Score d'évaluation de la détection 

Score Intitulé Définition 

1 
Facilement 

détectable 
Détectable sans aucune mesure particulière. 

2 Détectable Facilement détectable avec des mesures simples. 

3 
Moyennement 

détectable 
Détectable avec des mesures appropriées. 

4 
Difficilement 

détectable 
Difficulté à prévoir son apparition. 

5 Non détectable Impossible à prévoir ou détecter. 

Source : élaboré par nous-mêmes 
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Section 02 : Présentation de l’entreprise 

Dans cette partie, nous présentons l’entreprise en mettant en lumière sa structure 

organisationnelle et son organigramme. Nous décrivons également les différentes étapes du 

processus de production au sein de l’entreprise. 

1. Présentation de l’entreprise lieu de stage 

Le secteur des emballages métalliques occupe une place stratégique dans l’industrie en 

Algérie. Il accompagne de nombreux domaines comme l’agroalimentaire, la chimie, la 

peinture, les huiles, ou encore la pharmacie, en assurant la protection, le transport et la 

conservation des produits. Les emballages métalliques, souvent fabriqués en acier ou en 

aluminium, sont appréciés pour leur résistance, leur durabilité et leur capacité à être recyclés. 

En réponse aux exigences croissantes de qualité et de sécurité, ce secteur connaît une 

modernisation progressive de ses procédés de production. En Algérie, des entreprises 

spécialisées travaillent à renforcer leur compétitivité en intégrant des normes internationales 

et en s’adaptant aux besoins du marché local et international. 

Depuis plus de 70 ans, L’entreprise Nationale des Emballages Métalliques (EMB) est une 

entreprise publique économique algérienne spécialisée dans la fabrication et la 

commercialisation d’emballages métalliques destinés aux secteurs agroalimentaire et 

industriel. Filiale du groupe IMETAL, EMB joue un rôle stratégique dans la chaîne 

d’approvisionnement nationale en fournissant des solutions d’emballage essentielles pour la 

conservation et le transport de divers produits. Avec une capacité de production annuelle 

avoisinant les 193,6 millions de boîtes, EMB dispose de plusieurs unités de production 

réparties à Alger, Skikda et Azzaba, Ses produits incluent des boîtes de conserve de 

différentes contenances, des seaux et bidons pour peintures, ainsi que des boîtiers aérosols. 

L’entreprise maîtrise l’ensemble du processus de fabrication, de l’impression des feuilles 

métalliques à l’assemblage final des emballages. 

Certifiée ISO 9001:2015, EMB s’engage dans une démarche qualité rigoureuse, visant à 

satisfaire les exigences de ses clients tout en contribuant au développement économique et 

industriel de l’Algérie. 
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1.1.Fiche d’identité  

Source : document interne de l’entreprise EMB 

1.2.Description de l’organisation de l’entreprise 

Cette partie présente la structure générale de l’entreprise afin de mieux comprendre son 

fonctionnement interne, ses principaux services et leur rôle dans le processus de production 

Eléments Détails 

Nom complet Entreprise Nationale des Emballages 

Métalliques (EPE EMB SPA) 

Adresse Route de baraki, Gué de Constantine, Kouba, 

Alger, Algérie  

Téléphone +213(0) 23 93 41 64 / +213 (0) 23 93 41 87 

Fax +213(0) 23 93 41 71 

Email contact@emb.dz 

Site web www.emb.dz 

Forme juridique   SPA 

Capital 3 596 400 000 DA 

Effectif moyen  
   

Plus de 717 employés Salarie 

 

 

 

 

 

Figure 2 : Le logo de l'entreprise nationale des emballages métalliques 

mailto:contact@emb.dz
http://www.emb.dz/
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1.2.1. Unités de production  

EMB possède plusieurs unités à travers le territoire national : elles sont situées dans les 

principales régions pour optimiser sa présence et sa réactivité 

- Unité de production d’Alger : 

Cette unité représente le siège principal de l’entreprise. Elle est située à Kouba, Gué de 

Constantine, Route de Blida – Alger. Parmi les produits fabriqués figurent : 

 Les boîtes de conserve de différents formats : 4 oz, ½, ¼ M, 4/4, 5/1 (1 kg, 2 kg, 3 kg) 

 Les presses de divers diamètres : 52,6 mm, 73 mm, 153 mm, 169 mm, 180 mm 

 L’impression de pails (seaux métalliques) de capacités variées : 16 oz, 3 L 

- Unité de production de Skikda  

Située dans la zone industrielle Hamoudi Amrouche à Skikda, cette unité est spécialisée dans 

la fabrication d’emballages métalliques industriels, notamment : 

 Les bidons de capacités variées : 1 L, 10 L, 18 L, 20 L 

Elle répond essentiellement aux besoins de l’industrie, notamment dans le secteur des 

peintures et des produits chimiques. 

- Unité de production d’Azzaba : 

Localisée sur la RN 44 en zone agricole à Azzaba, cette unité est orientée vers la 

fabrication d’emballages métalliques destinés à l’agroalimentaire. Elle produit 

principalement : 

 Des boîtes de conserve de formats variés : 4 oz, ½, 4/4 
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Figure 3: La gamme de production 

        

                                                    Source : document interne de l’entreprise 

 

Figure 4: La superficie totale de l'entreprise L'EPE EMB SPA 

Lots Superficies 

Unité siège 22 000 M² 

Locataire sonaric 12 620 M² 

Parc Omnisport 89 000 M² 

Locataire Gesi TP 24 150 M² 

Usine Kouba 87 710 M² 

Usine Skikda 42 956 M² 

Usine Azzaba 63 720 M² 

Dépôt d'Oran 10 032 M² 

Superficies Globale 3528M² 

Source : Document interne de l’entreprise EMB 

1.3.Historique de l’entreprise l’EPE EMB SPA  

En Algérie, l’activité des emballages métalliques remonte aux années 1950, avec la mise en 

place de l’unité de Kouba, opérant sous la dénomination S-S CARNAUD et BASINDRE 

(France). À cette époque, la production dépendait fortement du partenaire français pour la 

technologie ainsi que pour l’approvisionnement en matières premières et consommables. 
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Après l’indépendance, en 1962, l’activité a pu se maintenir grâce à la mobilisation des 

travailleurs algériens et à des efforts soutenus en matière de formation technique. 

En 1968, l’unité de Kouba est rattachée à la Société Nationale de la Sidérurgie. Puis, par le 

décret n° 83-36 du 1er janvier 1983, l’Entreprise des Emballages Métalliques est 

officiellement créée. Cette nouvelle entité regroupe le complexe de Kouba et d’autres usines 

construites après l’indépendance à l’est et à l’ouest du pays. 

L’année 1990 marque une avancée technologique majeure avec l’introduction de la soudure 

électrique et l’automatisation des chaînes de production, permettant ainsi une nette 

amélioration de la productivité et de la qualité. Ces évolutions ont facilité la transition des 

normes AFNOR vers les normes internationales ISO. 

En 1998, les usines de transformation du fer-blanc et de fabrication de fûts, issues de 

l’ancienne division fer-blanc/fûts, deviennent des filiales autonomes dotées d’une 

personnalité juridique propre.  

En 2002, EMB rachète la totalité des actions du partenaire CMM, réorganise les statuts de 

la filiale « EMB CMM spa » et change sa dénomination en « Société des Emballages Fer-

blanc et Fûts (EMB/FBF) », société par actions au capital de 4.061.500.000 DA. 

Enfin, en 2017, l’entreprise change de nom pour devenir l’Entreprise Nationale des 

Emballages Métalliques (EPE EMB/spa), avec un capital social de 3.596.400.000 DA. Cette 

transformation s’accompagne d’une expansion des activités grâce à la fusion-absorption des 

entités « EMB-FBF » et « STAA », consolidant ainsi son intégration industrielle sous l’égide 

de la société mère EMB spa. 

1.4.La structure organisationnelle de l’entreprise 

Cette section vise à présenter la manière dont l’entreprise est structurée sur le plan 

organisationnel, en mettant en évidence la répartition des fonctions, des responsabilités et 

des liens hiérarchiques. 
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L’Organigramme ci-dessous montre la structure organisationnelle de l’entreprise: 

 

Source : document interne de l’entreprise 

1.4.1. Le service système management de la qualité 

Cellule système de Management de la Qualité (SMQ) créer en 20, occupe une place 

stratégique dans l’organigramme de l’Entreprise Nationale des Emballages Métalliques. Elle 

est directement rattachée à la Direction Audit et Contrôle de Gestion, ce qui témoigne de son 

rôle central dans le suivi et l’amélioration des performances organisationnelles. 

 La collaboration du service SMQ avec les autres directions 

Dans le cadre de sa mission transversale, l’unité Système de Management de la Qualité 

(SMQ) collabore étroitement avec les différentes directions de l’entreprise, notamment la 

direction de la production, la direction des ressources humaines, la direction commerciale 

ainsi que la direction maintenance. Cette collaboration interfonctionnelle permet d’intégrer 

Figure 5: L'organigramme de l'entreprise EMB 
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les exigences qualité à tous les niveaux de l’organisation. Avec la direction de la production, 

le SMQ travaille à la mise en conformité des procédés industriels et à la réduction des défauts 

de fabrication. En lien avec les ressources humaines, il participe à la planification des actions 

de formation et de sensibilisation du personnel aux normes et bonnes pratiques qualité. De 

même, l’unité SMQ échange régulièrement avec la direction commerciale pour répondre aux 

attentes des clients et gérer les réclamations, tout en collaborant avec la maintenance pour 

assurer le bon fonctionnement des équipements critiques. Cette synergie entre les différentes 

entités permet une gestion globale et cohérente de la qualité, dans une logique d’amélioration 

continue et de performance durable. 

1.5.Les étapes de production dans l'entreprise 

Le processus de fabrication des emballages métalliques (tels que les boîtes de conserve, 

aérosols, boîtes embouties, etc.) repose sur une série d’opérations techniques visant à 

transformer le fer blanc en produits finis, prêts à être conditionnés et expédiés. Le diagramme 

de fabrication fourni par l’entreprise met en évidence les différentes lignes de production, 

chacune étant adaptée à un type spécifique de produit. Dans ce qui suit, une description 

détaillée des étapes de production est présentée, en tenant compte de la logique industrielle 

appliquée dans chaque ligne. 

- Réception de la matière première 

La production débute par la réception du fer blanc (abrégé FBI ou FBN selon le type), qui 

constitue la matière première de base. Cette dernière est acheminée sous forme de grandes 

feuilles ou bobines, puis stockée dans une zone dédiée en attente de transformation. 

- Cisaillage (Cisaillage des feuilles en flans) 

Les feuilles de fer blanc sont soumises à une opération de cisaillage, visant à les découper 

en flans, c’est-à-dire des formats prédécoupés selon les dimensions finales du produit. Cette 

étape est fondamentale, car elle conditionne la régularité du formage ultérieur. 

- Opérations de formage selon les lignes de production 

Selon la nature du produit final, les flans suivent différentes lignes de production, parmi 

lesquelles on distingue : 
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Ligne de montage Conserve 

 Roulage et soudage des viroles : les flans sont roulés en forme cylindrique, puis 

soudés longitudinalement pour obtenir un corps solide (la virole). 

 Rechampissage des viroles : les extrémités des viroles sont retravaillées pour 

assurer une meilleure solidité et une préparation adéquate au sertissage. 

 Four de polymérisation : les corps sont introduits dans un four, où un vernis 

intérieur est polymérisé afin d'assurer l'étanchéité et la conformité sanitaire. 

 Bordage et moulage : les bords des corps sont façonnés pour permettre la fixation 

des fonds ou couvercles. 

 Sertissage : les composants (fonds/couvercles) sont fixés par un processus de 

sertissage mécanique. 

 Houssage : les produits sont emballés ou gainés pour le stockage. 

Ligne de montage Aérosol 

 Cisaillage : découpe des feuilles en flans. 

 Rechampissage extérieur : mise en forme externe pour adaptation à la pression. 

 Bordage et retreint : réduction du diamètre des extrémités et formation des bords. 

 Sertissage : fixation des composants. 

 Palettisation : rangement en caisses prêtes à l’expédition. 

 Stockage dans le magasin commercial. 

Ligne de montage Boîtes embouties 

 Emboutissage : transformation du flan en une forme profonde (souvent cylindrique) 

sans soudure. 

 Étirage : affinage des parois pour atteindre la forme souhaitée. 

 Détourage et essuyage : suppression des bords irréguliers, nettoyage de la surface. 

 Palettisation et stockage : mise en caisse et stockage en zone d’expédition. 

Ligne accessoires (fonds) 

 Découpe et formage des accessoires (fonds, couvercles, etc.). 

 Jointage : application de joints d'étanchéité si nécessaire. 

 Polymérisation : cuisson du vernis protecteur. 

 Magasins accessoires : stockage en vue du montage sur d'autres lignes. 
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- Vernissage et traitement thermique (optionnel) 

Pour certaines pièces, un vernissage est appliqué après le formage, suivi d’un passage au 

four de polymérisation pour assurer la fixation du revêtement protecteur. Cela est 

particulièrement important pour les boîtes destinées au contact alimentaire. 

- Assemblage final et conditionnement 

Les différentes pièces fabriquées sont assemblées selon le produit final. Cela peut inclure le 

montage de cabochons, anses ou bouchons, selon le modèle. Une fois l’assemblage terminé, 

les produits sont houssés, palettisés et dirigés vers la zone de stockage ou d’expédition. 

Ce deuxième chapitre a été consacré à la présentation du cadre méthodologique de notre 

étude. Nous y avons défini l’approche adoptée, le mode de raisonnement, ainsi que la 

méthode qualitative retenue pour analyser la gestion des défauts de qualité dans le processus 

de production. Nous avons également décrit l’entreprise étudiée, son organisation, ses unités 

de production et les différentes étapes de fabrication, afin de situer clairement le terrain de 

recherche. 

Cette base méthodologique solide permet, dans le chapitre suivant, de présenter les résultats 

issus du travail de terrain, d’en discuter la portée à la lumière du cadre théorique établi, et de 

proposer des actions concrètes pour l’amélioration continue de la qualité au sein de 

l’entreprise.



 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

CHAPITRE 03 : RÉSULTATS ET 

DISSCUSSION
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Ce chapitre présente la partie pratique de notre travail. Nous avons mené des entretiens avec 

des responsables et des opérateurs afin d’identifier les défauts de qualité les plus fréquents 

dans le processus de production de l’Entreprise Nationale des Emballages Métalliques. 

Les données recueillies ont été analysées à l’aide d’outils qualité comme le diagramme de 

Pareto, le diagramme d’Ishikawa, une application simplifiée de l’AMDEC. 

La démarche que nous avons mobilisée pour le traitement des données s’est articulée autour 

de plusieurs étapes clés :  

- Identification des problèmes de production : Nous allons, dans un premier temps, 

identifier les principaux dysfonctionnements et défauts de qualité qui affectent la 

performance du processus. 

- Priorisation des problèmes par la méthode Pareto : À partir des données recueillies, 

nous allons appliquer la méthode de Pareto (80/20) afin de classer les problèmes selon 

leur fréquence et leur impact, et ainsi cibler ceux ayant les conséquences les plus 

significatives. 

- Analyse des causes racines avec la méthode 5M (Ishikawa) : Pour les problèmes 

prioritaires, nous allons utiliser le diagramme d’Ishikawa afin d’identifier les causes 

profondes, en explorant les cinq axes classiques  

- Application de la méthode AMDEC : Nous allons ensuite mobiliser la méthode 

AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité) afin 

d’évaluer la gravité, la fréquence et la détectabilité des différents défauts identifiés. Cela 

nous permettra de hiérarchiser les risques et de mieux orienter nos efforts d’amélioration. 

- Élaboration d’un plan d’actions correctives : Enfin, sur la base des résultats de 

l’analyse AMDEC et de l’identification des causes racines, nous allons proposer un 

ensemble de solutions correctives ciblées, dans le but de réduire ou d’éliminer les 

défauts, et d’améliorer durablement la qualité dans le processus de production. 
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Section 01 :Présentation des résultats qualitatifs 

Dans cette première section, nous allons présenter la démarche des entretiens menée au sein 

de l’entreprise avec les responsables de production et de qualité, des observations directes 

en atelier, ainsi qu’une exploitation des documents internes relatifs aux défauts enregistrés. 

Ces données ont permis d’identifier les défauts majeurs impactant la qualité des produits et 

de mieux comprendre leurs causes profondes. 

Afin de structurer l’analyse, nous avons eu recours à trois outils fondamentaux de la gestion 

de la qualité : le diagramme de Pareto, pour prioriser les défauts en fonction de leur criticité, 

le diagramme d’Ishikawa, pour identifier les causes racines des défaillances, et enfin la 

matrice AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité), 

pour évaluer les risques et définir les plans d’action nécessaires. 

Cette démarche progressive nous a permis de proposer des solutions concrètes et ciblées 

pour renforcer l’efficacité du système de management de la qualité (SMQ) au sein d’EMB, 

et contribuer durablement à la réduction des défauts critiques 

Comme nous l’avons mentionné précédemment, nous avons adopté une démarche qui 

comprenait cinq étapes fondamentales :  

1. Identification des défauts 

La première étape de notre démarche a consisté à identifier les principaux défauts affectant 

la qualité des produits au sein de l’entreprise EMB. Cette identification a été réalisée à partir 

d’une approche qualitative combinant plusieurs techniques de collecte et d’analyse des 

données: 

- Des entretiens menés avec les responsables de la production, de la qualité et de la 

maintenance. 

- Une analyse documentaire portant sur les rapports de non-conformité et les historiques de 

contrôle qualité. 

- Une observation directe des opérations dans les ateliers de fabrication. 

Pour renforcer cette analyse, le logiciel NVivo a été utilisé afin de coder les verbatims 

recueillis lors des entretiens et d’identifier les défauts qui se répètent le plus fréquemment. 

L’analyse textuelle a ainsi permis de générer un nuage de mots-clés, mettant en évidence les 

termes associés aux principales non-conformités. 

Cette triangulation des sources nous a permis de recenser les défauts récurrents constatés 
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dans le processus de production.  

Conformément à la structure du guide d’entretien, les figures suivantes illustrent les nuages 

de mots générés à partir des données recueillies pour chacun des quatre axes d’analyse. Ces 

représentations permettent de visualiser les expressions les plus fréquemment mentionnées 

par les personnes interrogées, et de cerner les éléments récurrents relatifs aux défauts de 

qualité rencontrés dans le processus de production.  

Axe 02 : Processus de production et qualité  

 

 

 

 

 

 

 

Source : Réalisé avec NVivo 

Interprétation  

L’analyse du nuage de mots lié à cet axe révèle une fréquence élevée des termes « défauts 

», « visuels », « contrôles », « vérifications » et « soudure ». Cela indique une attention 

particulière portée à la détection des non-conformités durant les étapes sensibles du 

processus de production. Cette tendance est également confirmée par les propos recueillis 

lors des entretiens, où les professionnels interrogés insistent sur l'importance des contrôles 

visuels réguliers, des essais d’étanchéité et des vérifications dimensionnelles. Les non-

conformités surviennent principalement lors du montage, du soudage et du sertissage, qui 

apparaissent comme des étapes critiques nécessitant une attention renforcée. La rigueur des 

opérateurs, ainsi que l’utilisation d’équipements dédiés (projecteurs, produits de contrôle, 

outils de mesure), traduisent une démarche claire de prévention et de gestion des écarts en 

amont. Le nuage de mots met en lumière un système de contrôle axé sur l’inspection directe 

Figure 6: Nuage de mots de l’axe 02 (Processus de production et qualité) 
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et l’intervention rapide, tout en soulignant certaines faiblesses, notamment la dépendance 

importante au facteur humain et la sensibilité des paramètres de réglage.  

Axe 03 : Détection et gestion des défauts  

Figure 7: Nuage de mots de l’axe 03 (Détection et gestion des défauts) 

 

Source : Réalisé avec NVivo 

Interprétation  

Le nuage de mots associé à cet axe met en relief des termes tels que « opérateurs », « défauts 

», « fuites », « maintenance », « qualité » et « conformité », ce qui témoigne d’une forte 

implication du personnel de production dans l’identification des non-conformités au cours 

de la fabrication. Les propos recueillis lors des entretiens confirment que les anomalies sont 

généralement repérées directement sur les lignes ou à l’occasion des contrôles qualité, avant 

d’être signalées à travers des fiches de non-conformité. Selon la nature et le degré de gravité 

des défauts constatés, les actions correctives sont prises soit par les opérateurs eux-mêmes, 

soit par l’équipe de maintenance, soit par les responsables qualité. Les irrégularités les plus 

couramment citées concernent les fuites au niveau du sertissage, les défauts de soudure, les 

phénomènes d’oxydation ou encore le décollement du vernis. L’analyse met également en 

évidence la fonction transversale du service qualité et l’importance de la coordination entre 

les différents intervenants – opérateurs, maintenance, encadrement de proximité – dans la 

résolution des problèmes. Ainsi, le nuage de mots reflète un mode de gestion organisé des 

non-conformités, fondé sur des pratiques opérationnelles concrètes et des outils de traçabilité 

rigoureux. 
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Axe 04: Outils et amélioration  

Figure 8: Nuage de mots de l’axe 04 (Outils et amélioration) 

 

Source : Réalisé avec NVivo 

Interprétation  

Le nuage de mots généré pour cet axe met en évidence des termes tels que « Ishikawa », « 

défauts », « réunions », « causes », « formation », « machines » et « opérateurs », traduisant 

un intérêt marqué pour les outils d’analyse des causes et les dynamiques d’amélioration 

continue. Les entretiens menés montrent que le diagramme d’Ishikawa est fréquemment 

mobilisé lors de réunions internes visant à remonter aux origines des non-conformités, 

parfois en complément de la méthode des 5 Pourquoi. Les opérateurs y jouent un rôle actif 

en partageant leurs retours d’expérience et en proposant des pistes concrètes d’amélioration. 

Par ailleurs, les experts insistent sur la nécessité de moderniser certains équipements, 

d’introduire davantage d’automatisation dans les opérations de contrôle, et de renforcer les 

dispositifs de formation continue. Ainsi, le nuage de mots met en lumière un environnement 

orienté vers l’optimisation des pratiques qualité, appuyé sur des outils structurés, une 

collaboration étroite entre les équipes et une volonté de progression. Toutefois, bon nombre 

de ces initiatives restent à l’état de projet, ce qui ouvre des marges d’amélioration à structurer 

et à concrétiser. 

 



64 
 

 

À partir des résultats obtenus grâce à l’analyse des entretiens sous NVivo, complétés par 

l’étude des documents internes et les observations réalisées sur le terrain, les principaux 

défauts identifiés dans le processus de production sont les suivants : 

Figure 9: Les defauts de production affectant la qualité de produit 

Source : élaboré par nous-mêmes 

2. Priorisation des défauts 

Une fois l’identification des principaux défauts réalisée, une étape de priorisation s’est 

avérée nécessaire afin de concentrer les efforts d’amélioration sur les anomalies les plus 

critiques. Pour cela, la méthode de Pareto a été appliquée, en se basant sur les données 

collectées . 

Une représentation symbolique a été utilisée afin d'assigner une lettre à chaque type de défaut 
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Tableau 8: Fréquences et pourcentage des principaux défauts observés 

Représentation 

symbolique 

Defauts Nombres Pourcentages Pourcentages 

cumulés 

A Fuite au serti 33 28.45 % 28.45 % 

B Fuite soudure 33 28.45 % 56.90 % 

C Arrachement 

vernis extérieur 

27 23.28 % 80.17 % 

D Viscosité faible 

vernis intérieur 

10 8.62 % 88.79 % 

E Revêtement 

intérieur non 

résistant 

5 4.31 % 93.10 % 

F Défauts de 

métrologie 

3 2.59 % 95.69 % 

G Eclaboussures 

soudure 

3 2.59 % 98.28 % 

H Cordon soudure 

noir 

2 1.72 % 100 % 

Source : élaboré par nous-mêmes 

À partir des données présentées dans le tableau, nous avons élaboré le diagramme de Pareto 

afin de visualiser la répartition des défauts. Ce graphique permet de mieux comprendre quels 

types de non-conformités sont les plus fréquents et d’identifier ceux qui ont le plus grand 

impact sur la qualité globale de la production. 
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Figure 10: Diagramme de Pareto 

 

Source : élaboré par nous-mêmes 

Principaux résultats obtenus 

Les 20 % des causes essentielles identifiées grâce à l’analyse de Pareto sont à l’origine de 

80 % des défauts relevés dans le processus de production .Parmi les defauts observés , on 

retrouve notamment :   

- Les deux défauts majeurs, à savoir les fuites au niveau du serti (A) et les fuites au 

niveau du cordon de soudure (B) , représentent à eux seuls près de 60 % des non-

conformités constatées (56,90 % précisément).  

- En intégrant le défauts suivant : Arrachement du vernis extérieur (C) , le cumul atteint 

80.17 %, validant ainsi le principe de Pareto (80/20), selon lequel une minorité de 

causes est responsable de la majorité des effets. 

Cette hiérarchisation des défauts permet de cibler les actions d’amélioration. Ainsi, les 

deux anomalies suivantes ont été retenues comme prioritaires pour la phase d’analyse 

causale approfondie : 

- Les fuites au serti 

- Les fuites de soudure 

- Arrachement du vernis extérieur  

Ces défauts constituent les principales cibles sur lesquels l’entreprise devra concentrer ses 

efforts pour améliorer significativement la qualité de sa production.  
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3. Analyse des causes avec le diagramme d'Ishikawa 

Après la priorisation des défauts par la méthode de Pareto, une analyse approfondie des 

causes a été menée afin de comprendre les origines des défauts critiques et orienter les 

actions correctives. Pour cela, nous avons eu recours au diagramme d’Ishikawa, également 

appelé diagramme cause-effet ou 5M . Cet outil est reconnu pour sa capacité à structurer et 

visualiser, de manière systématique, les différentes causes potentielles d’un problème 

qualité. 

Dans le cadre de cette étude, le diagramme d’Ishikawa a été appliqué aux défauts les plus 

impactants identifiés par l’analyse de Pareto, notamment : 

- La fuite au niveau du serti. 

- La fuite au niveau du cordon de soudure. 

- Les défauts de revêtement intérieur (vernis faible ou non résistant). 

Application du diagramme d’Ishikawa pour le défaut « Fuite au serti » 

Le défaut de fuite au niveau du serti a été analysé selon les cinq catégories classiques 

recommandées dans ce type d’approche :  

Main-d’œuvre, Méthode, Machine, Matière, Milieu.  

Cette structuration permet une exploration exhaustive des causes possibles et favorise la 

mise en place de plans d’action ciblés. 

Les principales causes identifiées sont les suivantes : 

- Main-d’œuvre : 

o Formation insuffisante des opérateurs sur le réglage des machines de 

sertissage. 

o Manque de sensibilisation aux contrôles spécifiques du serti. 

- Méthode : 

o Procédures de contrôle non standardisées. 

o Absence de check-lists systématiques pour la vérification du serti. 

- Machine : 

o Réglages inappropriés des paramètres de serrage. 

o Usure des pièces mécaniques responsables du sertissage. 
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- Matière : 

o Excès de charge de joint entraînant un mauvais ajustement. 

o Variabilité dans la qualité du vernis utilisé. 

- Milieu : 

o Température ambiante affectant la dilatation des pièces métalliques. 

o Présence de poussières réduisant l’adhérence entre les surfaces.  

Le schéma ci-après présente la synthèse des causes potentielles identifiées pour le défaut                   

« fuite au serti », classées selon ces différentes catégories : 

 

Source : élaboré par nous-mêmes 

Application du diagramme d’Ishikawa pour le défaut « la fuite au niveau du cordon de 

soudure» 

Le défaut de fuite au niveau du cordon de soudure a été examiné selon quatre axes principaux 

de l’approche des 5M : Main-d’œuvre, Méthode, Matériels et Milieu. Cette démarche 

structurée permet d’identifier les causes profondes, d’analyser les interactions entre les 

différents facteurs en jeu, et de proposer des actions correctives ciblées visant à améliorer la 

fiabilité du processus de soudure. 
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Figure 11: Diagramme d'Ishikawa du défaut 01 (Fuite au serti) 
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- Main-d’œuvre : 

o Manque de formation de l’opérateur. 

- Méthodes : 

o Procédure de soudage non standardisée. 

o Vérification du cordon non systématique. 

- Matériels : 

o Réglage incorrect de la soudeuse. 

- Milieu : 

o Humidité excessive dans l’atelier. 

o Température de l’atelier non adaptée 

Le schéma ci-après présente la synthèse des causes potentielles identifiées pour le défaut « 

la fuite au niveau du cordon de soudure », classées selon ces différentes catégories : 

Figure 12: Diagramme d'Ishikawa du défaut 02 (la fuite au niveau du cordon de soudure) 

 

Source : élaboré par nous-mêmes 
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Application du diagramme d’Ishikawa pour le défaut « Arrachement de vernis 

extérieur » 

Le défaut d’arrachement du vernis extérieur a été étudié à travers trois dimensions 

pertinentes de l’analyse 5M : Matériel, Matière et Méthode. Cette analyse ciblée permet de 

cerner les principales sources de dysfonctionnement liées à l’application du vernis, afin de 

proposer des mesures correctives adaptées et améliorer la qualité de finition des produits. 

- Matériel : 

o Mauvais serrage du serti entraînant une friction excessive. 

o Réglage incorrect du secteur provoquant une pression déséquilibrée. 

 

- Matière : 

o Charge du vernis trop faible (ou parfois trop élevée), affectant son 

adhérence. 

o Qualité du vernis inadaptée à la surface du couvercle. 

- Méthode : 

o Paramètres du CVS (Contrôle de Vernis et Séchage) mal ajustés. 

o Non-respect du temps de séchage ou de refroidissement. 

Figure 13: Diagramme d'Ishikawa du défaut 03 (Arrachement du vernis extérieur) 

 

Source : élaboré par nous-mêmes 
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4. Application de l’AMDEC  

Dans le cadre de notre démarche d’amélioration continue de la qualité, la méthode AMDEC 

(Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité) a été appliquée pour 

évaluer de manière structurée les défauts identifiés dans le processus de production, 

notamment ceux liés aux opérations de maintenance et aux défaillances techniques (MD). 

Les données recueillies lors des entretiens avec les opérateurs, des observations sur le terrain 

et de l’analyse documentaire ont permis d’élaborer une matrice AMDEC complète.  

Cette matrice, prenant la forme d’un tableau structuré en plusieurs colonnes, permet 

d’identifier, d’évaluer et de classer les défauts selon leur niveau de criticité. L’analyse 

s’appuie sur trois critères fondamentaux : la gravité des effets potentiels, la fréquence 

d’apparition et la capacité de détection des défaillances. L’objectif principal est de 

hiérarchiser les défauts selon leur risque, afin de prioriser les actions correctives les plus 

urgentes et de concentrer les efforts sur les défaillances les plus critiques, contribuant ainsi 

à renforcer la fiabilité et la performance globale du processus de production. 

4.1.Structure de la matrice AMDEC 

La matrice AMDEC élaborée est constituée de 15 colonnes, chacune remplissant une 

fonction précise dans l’évaluation des risques :  

1. Opération : Activités spécifiques du processus de MD. 

2. Fonction : Rôle ou objectif de chaque activité du processus de MD. 

3. Mode de défaillance : Répertoire des défauts possibles au sein du processus. 

4. Effet potentiel : Conséquences de chaque mode de défaillance. 

5. Causes probables du défaut : Raisons potentielles pour chaque mode de 

défaillance. 

6. Gravité : Impact potentiel de chaque défaillance. 

7. Fréquence : Probabilité d’apparition de chaque mode de défaillance. 

8. Détection : Capacité à identifier chaque mode de défaillance. 

9. Criticité : Niveau de risque calculé en fonction de la gravité, de la fréquence et de la 

détection. 
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10. Plan d’action : Mesures préventives ou correctives pour réduire la criticité. 

11. Délai : Temps nécessaire pour mettre en œuvre le plan d’action. 

12. Gravité (après plan d’action) : Impact après la mise en place des actions. 

13. Fréquence (après plan d’action) : Probabilité après l’implémentation des actions. 

14. Détection (après plan d’action) : Capacité de détection après l’implémentation des 

actions. 

15. Criticité résiduelle : Niveau de criticité restant après la mise en œuvre des actions 

correctives. 

Calcule de la Criticité :  

𝐶 = 𝐹𝑟é𝑞𝑢𝑒𝑛𝑐𝑒 × 𝐷é𝑡𝑒𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛 × 𝐺𝑟𝑎𝑣𝑖𝑡é 

Tableau 9: Echelle de priorité 

Niveau de 

risque évalue 

Défaut  Acceptabilité 

1≤ C≤ 8 Acceptable Acceptable sans aucune mesure 

9≤ C ≤27 Modérer Acceptable avec les mesures prises 

28≤ C ≤ 64 Indésirable Non acceptable : mesure de gestion des 

risques à moyen terme  

65 ≤ C ≤ 125  Inacceptable Non acceptable : Mesures urgentes de 

contrôle des risques  

Source : élaboré par nous-mêmes 

 

 

Source : élaboré par nous-mêmes 

 

Tableau 10: Extrait du tableau AMDEC du processus de production 
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Interprétation  

L’analyse de la matrice AMDEC a permis de hiérarchiser les défauts recensés selon leur 

niveau de criticité, en tenant compte de la gravité de leurs effets, de leur fréquence 

d’apparition et de la difficulté de détection.  

Les résultats obtenus montrent que certains défauts se distinguent par une criticité élevée, 

nécessitant une attention prioritaire. 

Ainsi, les deux défauts majeurs identifiés sont : 

 Les fuites au serti  

 Les fuites au niveau de la soudure   

Ces défauts obtiennent chacun un score de criticité initiale de 100, indiquant un niveau de 

risque maximal pour la qualité du produit et la satisfaction du client. Ces deux non-

conformités doivent donc être traitées en priorité à travers les actions correctives déjà 

définies dans la matrice (réglage des machines, contrôle renforcé et formation des 

opérateurs). 

- Les défauts liés au vernissage intérieur (viscosité faible) et au revêtement intérieur non 

résistant présentent également des niveaux de criticité significatifs, avec des scores respectifs 

de 60 et 45, soulignant la nécessité d’une amélioration dans le contrôle des matières 

premières et des paramètres de cuisson. 

En revanche, des défauts tels que les éclaboussures de soudure, le cordon soudure noir et les 

défauts de métrologie affichent des criticités plus modérées (comprises entre 40 et 12), ce 

qui les positionne comme des actions secondaires, à planifier après le traitement des défauts 

critiques.  

L’évaluation après mise en œuvre des plans d’action montre une réduction notable des 

risques : 

 La criticité résiduelle des défauts majeurs chute à des niveaux acceptables (par exemple, de 

100 à 24 pour les fuites au serti et à la soudure), traduisant l’efficacité des mesures proposées. 

 Les défauts secondaires voient également leur risque réduit de manière significative, 

renforçant ainsi la maîtrise globale du processus. 
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Pour synthétiser, L’application de l’AMDEC a permis de prioriser de manière rigoureuse les 

défauts identifiés et de valider les actions correctives les plus pertinentes à mettre en œuvre. 

Cette analyse a ainsi contribué à orienter les efforts vers les défaillances les plus critiques, 

avec des plans d’action ciblés et un calendrier de mise en œuvre défini. La réduction attendue 

des niveaux de criticité permettra d’améliorer significativement la qualité des produits, de 

renforcer la fiabilité des équipements et d’optimiser la performance globale du processus de 

production. 
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Section 2 : Discussion des résultats  

L’analyse croisée entre les résultats empiriques obtenus au sein de l’entreprise EMB et les 

apports théoriques issus de la revue de littérature permet de mettre en évidence à la fois des 

convergences encourageantes et des axes d’amélioration significatifs en matière de gestion 

des défauts de qualité dans les processus de production. Cette discussion vise à replacer les 

faits observés sur le terrain dans une perspective plus large, en les confrontant aux pratiques 

exemplaires et aux modèles conceptuels déjà établis. 

L’analyse des entretiens et des nuages de mots générés à l’aide du logiciel NVivo a permis 

de faire ressortir les termes les plus fréquemment associés aux défauts de qualité, tels que « 

défauts », « soudure », « contrôle », « maintenance », « conformité » ou encore « causes ». 

Cette fréquence lexicale traduit une forte sensibilité des acteurs interrogés à la fois à la 

présence de non-conformités et à leur gestion en temps réel. Ces résultats sont en parfaite 

cohérence avec les travaux de (BALIN & GIARD, 2007) et (LEMAY, 2021), qui mettent 

l’accent sur l’importance d’une qualité perçue et produite, soutenue par des outils de contrôle 

et des systèmes de traçabilité efficaces. 

Le diagramme de Pareto, appliqué à l’ensemble des défauts identifiés, a permis de dégager 

trois défauts majeurs concentrant à eux seuls plus de 80 % des non-conformités : les fuites 

au serti, les arrachements de vernis, et les défauts de soudure. Ce constat valide 

empiriquement le principe 80/20 défendu par Juran et repris par (BERNARD & PILLET, 

2014) qui stipule que la majorité des problèmes provient d’un nombre restreint de causes. 

Cette approche rationnelle permet d’optimiser les efforts d’amélioration continue en ciblant 

les priorités réelles. 

Le diagramme d’Ishikawa, utilisé comme outil d’analyse causale, a permis de structurer les 

causes profondes des principaux défauts selon les catégories des 5M. Des facteurs tels que 

la formation insuffisante, le mauvais réglage des machines, la variabilité des matières 

premières et l’absence de standardisation des procédures ont été récurrents. Ce type de 

lecture approfondie rejoint les travaux de (JARDINE , 2021) et (PUECH, 2022) qui insistent 

sur la distinction entre cause immédiate et cause réelle, et sur la nécessité de traiter cette 

dernière pour une réduction durable des défauts. 

Par ailleurs, l’implication active des opérateurs, confirmée par les entretiens, est en phase 

avec les principes du TQM et des méthodes Lean et Six Sigma, défendus par (Benbalwedin, 

2024) et (OLIVEIRA , 2024). Cette mobilisation du personnel, associée à des réunions de 
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suivi et à l’utilisation ponctuelle d’outils d’amélioration (Ishikawa, 5 pourquoi), démontre 

un engagement organisationnel en faveur de la qualité. Toutefois, cet engagement reste 

encore fragmentaire et souffre d’un manque de formalisation, notamment en matière de 

digitalisation des contrôles, de traçabilité systématique et de formation continue. Ces limites 

rejoignent les observations formulées par (EL COZ, 2025) et (LEBRUN, 2024), qui plaident 

pour une intégration plus poussée des technologies numériques et des outils de pilotage 

prédictifs dans les systèmes industriels. 

En outre, les effets de la non-qualité sur les flux de production, bien que non mesurés 

quantitativement dans cette étude, ont été clairement perçus à travers les propos des 

répondants. Des retards de livraison, des reprises de pièces, des pertes de matières et des 

reprogrammations de tâches perturbent régulièrement le fonctionnement de l’atelier. Ces 

conséquences indirectes de la non-qualité confirment les analyses de (NOYEL , THOMAS 

, THOMAS, & CHARPENTIER, 2015) et de (THOMAS & EL HOUAZI, 2016) pour qui 

les anomalies qualité perturbent l’ensemble de la chaîne de valeur, engendrant des coûts 

cachés, des instabilités logistiques et une baisse de la satisfaction client. 

Ainsi, si EMB a déjà mis en place plusieurs dispositifs de gestion des défauts, l’étude révèle 

un besoin d’élargissement et de structuration de ces pratiques. Le passage vers une démarche 

plus préventive, plus automatisée et plus collaborative s’impose comme levier 

d’amélioration. Une intégration progressive d’outils comme les bases de données connectées 

et les cartes de contrôle, ainsi qu’une plus grande responsabilisation des équipes via des 

plans de formation adaptés, pourraient permettre de renforcer significativement la 

performance du système qualité. 

Les résultats empiriques viennent confirmer l’essentiel des apports théoriques sur la gestion 

des défauts dans un contexte industriel. Ils mettent en lumière les avancées réelles réalisées 

par EMB, tout en soulignant les efforts encore nécessaires pour s’aligner pleinement avec 

les standards d’excellence opérationnelle définis par la littérature. Une telle évolution repose 

sur une volonté organisationnelle forte, un soutien managérial clair, et une vision long terme 

de la qualité comme vecteur de compétitivité durable. 

Cette étude souligne l’importance cruciale de la gestion des défauts de qualité dans le 

processus de production pour assurer la performance de l’entreprise et la satisfaction des 

clients. En effet, les défauts non maîtrisés peuvent impacter négativement la production et 

engendrer des pertes importantes ainsi que des coûts supplémentaires. Il est donc essentiel, 
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notamment pour une entreprise comme EMB, de mettre en place des méthodes simples de 

contrôle et de suivi permettant d’identifier rapidement les défauts, d’en analyser les causes, 

puis d’appliquer des actions correctives adaptées. Une telle approche contribuerait à 

améliorer la qualité des produits, à optimiser l’utilisation des ressources et à renforcer 

l’efficacité globale du processus de production.



 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

CONCLUSION GÉNÉRALE
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Dans un contexte industriel marqué par la recherche permanente de performance et de 

compétitivité, la qualité devient un enjeu central. Cette étude s’est intéressée à la gestion des 

défauts de qualité dans un processus de production, à travers une analyse réalisée au sein de 

l’Entreprise Nationale des Emballages Métalliques (EMB). L’objectif principal de ce 

mémoire était de comprendre comment les défauts de qualité sont identifiés, analysés et 

traités, et dans quelle mesure leur gestion peut contribuer à l’amélioration de la performance 

de production. 

Les résultats de l’étude ont montré que les défauts les plus fréquents peuvent avoir un impact 

important sur la fluidité des opérations, les coûts de production et la satisfaction des clients. 

En mobilisant des outils de qualité tels que le diagramme de Pareto, le diagramme 

d’Ishikawa et l’AMDEC, il a été possible de hiérarchiser les défauts, d’en déterminer les 

causes principales, et de proposer des pistes concrètes d’amélioration. Ces outils ont permis 

à l’entreprise de mieux comprendre ses dysfonctionnements internes et de mettre en place 

des actions correctives plus efficaces. 

Cette recherche a ainsi permis de confirmer que la gestion des défauts de qualité est un levier 

important pour optimiser les ressources, réduire les pertes et améliorer la performance 

globale du processus de production. Elle souligne également l’importance de la 

sensibilisation du personnel, de la formalisation des procédures et du suivi rigoureux des 

non-conformités. 

Cependant, ce travail présente certaines limites. D’abord, l’étude s’est limitée à une seule 

entreprise et à une période d’observation relativement courte, ce qui ne permet pas de 

généraliser les résultats à d’autres contextes industriels. Ensuite, l’accès à certaines données 

internes a été restreint pour des raisons de confidentialité, ce qui a limité l’analyse 

quantitative. Enfin, l’aspect technologique, notamment l’intégration de systèmes 

numériques de contrôle qualité en temps réel, n’a pas pu être exploré en profondeur. 

Pour de futures recherches, il serait intéressant d’élargir l’échantillon à plusieurs entreprises 

industrielles, de prolonger la période d’analyse, et d’intégrer des données chiffrées plus 

complètes. Il serait également pertinent d’étudier le rôle des nouvelles technologies 

(capteurs, logiciels de suivi, intelligence artificielle) dans la détection et la prévention des 

défauts. 
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La gestion des défauts de qualité, lorsqu’elle est bien structurée et intégrée dans une 

démarche d’amélioration continue, représente un outil essentiel pour améliorer la fiabilité 

des produits, renforcer la satisfaction des clients et assurer la performance durable de 

l’entreprise. 
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ANNEXE A 

Le guide d’entretien  

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Guide 

d’entretien 

(Adressé aux 

responsables de qualité) 

 

 

Bonjour, 

Nous sommes BADIS Amel et BENHALILOU Chamselassile, étudiants en master 2 

Management des organisations à l’École nationale supérieure de Management de Koléa  

Dans le cadre de notre mémoire, nous menons une étude sur la gestion des défauts de 

qualité dans le processus de production au sein de votre entreprise. 

Cet entretien a pour objectif de mieux comprendre vos pratiques, vos perceptions et les 

difficultés rencontrées afin d’identifier les axes d’amélioration possibles. 

Toutes vos réponses seront traitées de manière confidentielle et utilisées uniquement 

dans le cadre de notre recherche académique  

Nous vous remercions par avance pour le temps que vous nous accordez et pour votre 

collaboration. 

Partie 1: Profile et rôle  

1. Pouvez-vous vous présenter (fonction, ancienneté, service)?  

2. Quel est votre rôle dans la production ou le contrôle qualité chez EMB?  

Partie 2: Processus de production et qualité  

1. Quelles sont les étapes clés de la production où les défauts apparaissent le plus 

souvent?  

2. Quels moyens utilisez-vous pour surveiller et assurer la qualité au quotidien? 

(Détecter, améliorer) 

Partie 3: Détection et gestion des défauts  

1. Quels types de défauts rencontrez-vous le plus souvent?  

2. Comment ces défauts sont-ils détectés et signalés dans l’atelier?  

3. Qui intervient pour corriger ces défauts?  



 
 

 

Partie 4: Outils et amélioration  

1. Utilisez-vous des outils ou méthodes pour chercher les causes des défauts (ex:  

2. Ishikawa, 5 Pourquoi)?  

3. Selon vous, quelles améliorations pourraient renforcer la gestion des défauts chez 

EMB  

Partie 5: Clôture  

1. Souhaitez-vous ajouter une remarque ou une suggestion pour améliorer la qualité 

chez EMB? 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANNEXE B 

La matrice AMDEC



Tableau X: Matrice AMDEC des défauts identifiés dans le processus de production 

Opérations Fonction Mode de 

défaillance. 

Effets 

potentiels 

Causes 

probables 

du défaut 

Gravité Fréquence  Détection Criticité Plan d’action Délai Gravité 

(après 

plan 

d’action) 

Fréquence 

(après 

plan 

d’action) 

Détection 

(après 

plan 

d’action  

Risques 

résiduels 

(G*F*D) 

Sertissage Assurer 

l'étanchéité  

Fuite au serti Perte de 

produit, 

rejet client  

Manque de 

serrage, 

loupe serti, 

excès de 

joint 

5 5 4 100 Réglage 

serrage + 

contrôle 

visuel 

renforcé 

1 mois  4 3 2 24 

Soudure Assurer la 

liaison 

hermétique 

Fuite soudure Non-

conformité 

produit, 

rappel 

client 

Réglage 

courant, 

bavures 

cisaille, 

vernis 

réserve 

5 5 4 100 Révision 

réglage + 

nettoyage 

outil + 

formation 

1 mois 4 3 2 24 

Vernissage 

intérieur 

Protection 

contre 

corrosion 

Viscosité 

faible vernis 

intérieur 

Mauvaise 

protection, 

corrosion 

Charge 

faible, 

température, 

matière non 

contrôlée 

5 4 3 60 Contrôle 

viscosité 

systématique 

+ check 

matière 

2 

semaines 

4 2 2 16 

Vernissage 

exterieur 

Protection et 

esthétique 

Arrachement 

vernis 

extérieur 

Défaut 

visuel, 

rejet client 

Serrage 

machine, 

charge 

vernis, 

réglage 

secteur 

4 4 3 48 Réglage 

serrage + 

contrôle 

charge vernis 

2 

semaines  

3 2 2 12 

Vernissage 

intérieur 

Barrière 

chimique 

Revêtement 

intérieur non 

résistant 

Perte de 

protection, 

corrosion 

Adhérence 

vernis, 

pores, 

température 

cuisson 

5 3 3 45 Réglage 

cuisson + test 

adhérence 

renforcé 

1 mois  4 2 2 16 

Métrologie Contrôle 

dimensionnel 

Défauts de 

métrologie 

Pièces non 

conformes 

Instrument 

mal calibré 

 

4 2 5 40 Calibration 

périodique 

stricte 

2 

semaines  

3 1 2 6 



Soudure Propreté 

soudure 

Éclaboussures 

soudure 

 

Aspect 

visuel 

affecté 

 

Bavures 

lame 

cisaille, 

courant 

électrique 

 

 

3 3 3 27 Nettoyage 

lame + 

érification du 

courant 

électrique 

3 

semaines 

2 2 2 8 

Soudure Aspect 

visuel 

Cordon 

soudure noir 

Défaut 

esthétique 

Buse 

bouchée, 

absence 

d'azote 

3 2 2 12 Nettoyage 

buse + 

Vérification 

de 

l’alimentation 

en azote 

2 

semaines 

2 1 1 2 
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