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Abstract:

This dissertation aims to study the topic of “The Role of Digitalization in Improving
Service Quality in Service Institutions — The Case of Algeria Telecom, Setif Province —" by
analyzing the relationship between the independent variable, digitalization, and the
dependent variable, service quality, with its five dimensions: efficiency, security,

responsiveness, system availability, and fulfillment, based on the E-S-QUAL (2005) model.

The study adopted the descriptive approach, where data were collected through a
questionnaire administered to a sample of customers. The data were analyzed using SPSS
software (Version 26) to test the hypotheses and interpret the results scientifically, relying on
several statistical techniques such as Pearson’s correlation coefficient, simple linear regression
analysis, as well as model explanatory power indicators including the coefficient of

determination (R?) and the adjusted coefficient of determination.

The results revealed a positive and significant relationship between digitalization and
service quality, confirming that digital transformation represents a key factor in developing
services within the institution under study. This is achieved through increasing efficiency,
improving responsiveness to customer requests, and enhancing customer satisfaction, which

positively affects their overall experience and meets their expectations.

Finally, the study recommends continuing the modernization of the digital
infrastructure of Algeria Telecom in Setif, developing its electronic platforms, strengthening
security systems to protect customer data, and regularly monitoring customer feedback in

order to improve services.
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Résumé
Ce mémoire a pour objectif d'étudier le théeme : « Le réle de la numérisation dans
I'amélioration de la qualité des services au sein des entreprises de services — Cas d'Algérie
Télécom, wilaya de Sétif ». L'étude vise a analyser la relation entre la variable indépendante,
représentée par la numérisation, et la variable dépendante, représentée par la qualité des
services selon ses cinq dimensions : I'efficacité, la sécurité, la réactivité, la disponibilité du
systtme et la fiabilitd, en s'appuyant sur le modéle E-S-QUAL (2005).
L'étude s'est appuyée sur la méthode descriptive. Les données ont été recueillies au moyen
d'un questionnaire administré a un échantillon de clients. Elles ont ensuite été analysées a
I'aide du logiciel SPSS (version 26) afin de tester les hypothéses et d'interpréter les résultats de
maniére scientifique, en utilisant plusieurs méthodes statistiques, notamment le coefficient de
corrélation de Pearson, la régression linéaire simple, ainsi que les indicateurs de la qualité
d'ajustement du modele tels que le coefficient de détermination (R?) et le coefficient de
détermination ajusté.
Les résultats de I'étude ontrévélé I'existence d'une relation positive et significative entre
la numérisation et la qualité des services. Cela confirme que la transformation numérique
constitue un élément essentiel dans I'amélioration des services de |'entreprise étudiée, en
renforcant leur efficacité, en améliorant la réactivité aux demandes des clients et en
augmentant leur satisfaction, ce qui se refléte positivement sur leur expérience et sur la
satisfaction de leurs attentes.
Enfin, l'étude recommande de poursuivre la modernisation de linfrastructure
numeérique d'Algérie Télécom a Sétif, de développer ses plateformes électroniques, de

renforcer les systémes de sécurité afin de protéger les données des clients et de recueillir

régulierement leurs avis en vue daméliorer continuellement les services.
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