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ABSTRACT:

Total quality management (TQM) is a strategic and comprehensive approach aimed at ensuring
quality at every stage of the process, involving all stakeholders in the company, managing health risks
and promoting continuous improvement to ensure customer satisfaction. To study its impact on the
beverage industry in Algeria, a three-part methodology was adopted: a survey of 1,050 consumers to
understand their expectations, an analysis of 12 certified companies to assess the involvement of
quality management systems, and finally an in-depth study within NCA Rouiba based on 51 internal
responses and key performance indicators to see the impact of total quality on economic performance
and customer satisfaction within NCA Rouiba. The results show a strong consumer preference for
local brands (Ifri, Hamoud Boualem, Rouiba), financial improvement for 83.33% of companies, and
an increase in market share for 66.67% of them thanks to QMS. At NCA Rouiba, despite a good
understanding of TQM by managers, the limited participation of operators (only 56% ISO-trained)
hinders the spread of a comprehensive quality culture. However, significant progress has been
observed in terms of hygiene, energy efficiency, occupational safety and document control,
accompanied by a 15% increase in turnover between 2017 and 2024, confirming the key role of TQM
in improving internal performance, sustainable customer satisfaction and strengthening economic
performance.

Key Words: Beverage Industry, Customer Satisfaction, Economic Performance, NCA Rouiba,
Quality Management System, Total Quality Management.



Résumé :

Le Management de la qualité totale (TQM) est une approche stratégique et globale visant a garantir
la qualité a chaque étape du processus, en impliquant tous les acteurs de I’entreprise, en gérant les
risques sanitaires et en favorisant I’amélioration continue pour assurer la satisfaction du client. Pour
¢tudier son impact sur I’industrie des boissons en Algérie, une méthodologie en trois volets a été
adoptée : une enquéte aupres de 1 050 consommateurs pour comprendre leurs attentes, une analyse
aupres de 12 entreprises certifiées pour évaluer 'implication des systémes de management de la
qualité, et enfin une étude approfondie au sein de NCA Rouiba basée sur 51 réponses internes et des
indicateurs de performance clés afin de voir I’impact de la qualité totale sur la performance
¢conomique et satisfaction client au sein de NCA Rouiba. Les résultats montrent une forte préférence
des consommateurs pour les marques locales (Ifri, Hamoud Boualem, Rouiba), une amélioration
financiere pour 83,33 % des entreprises et une augmentation de la part de marché pour 66,67 %
d’entre elles grace aux SMQ. Chez NCA Rouiba, malgré une bonne compréhension de la TQM par
les managers, la participation limitée des opérateurs (seulement 56 % formés ISO) freine la diffusion
d’une culture qualité complete. Cependant, des progres significatifs ont été observés en matiere
d’hygiéne, d’efficacité énergétique, de sécurité au travail et de maitrise documentaire, accompagnés
d’une hausse de 15 % du chiffre d’affaires entre 2017 et 2024, confirmant ainsi le role cl¢ de la TQM
dans I’amélioration des performances internes, la satisfaction durable des clients et le renforcement
de la performance économique.

Mots-clés : Industrie des boissons, Satisfaction de la clientéle, Performance économique, NCA
Rouiba, Systéme de gestion de la qualité, Gestion de la qualité totale.
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