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  الملخص    
هدد   دردد  دلددددددددددددددا ة ع قات ددا ائت ةلاد م عيةددي  دريزدديقي د    دديع ددا     اي ي در   ددا  هدد  هدد    تهدد  

در   كا رليزون ر ى قؤلدددأدددا ا     ق  ر ل    مرالا تم د ع  يلا عنع در وصف درواددددالا  دلددد   د  

در ؤلدددددددددددددأدددددددددددددالا  تم تلل دد  ززون قي ززديقي  022د لددددددددددددد م دين يدنلادم ن  ي درم ديةدي  قي ع ودا ق وةدا قي 

 .SPSS درم يةي  بي ع  يلا عنع بتةيقج

توادددددددددددددلددج دردد  دلددددددددددددددا ة ع   ولا ائت ةاتدديزا من لا رددا ةة دددددددددددددديق ددا  لاد م عيةددي  دريزدديقي د    دديع ددا 

بنبايلاهي: نشدددددددددددت در الوقي لا ةلاد م در ديع  قي دريزيقي  د لددددددددددد تيبا     اي ي در   ا در   كا رليزونق 

وى در   دا در د  كدا رد ى دريزديقي يدين قتتداديلا  ديادددددددددددددا قي ة د  ة  ا ك دي اهرت  درو ديقج ان قأددددددددددددد 

دن ولام/دلألادءق  زويء عنع مرالا ا ادج در  دلا برت  م تلأنن د ل تيبا درتة  ا رليزيقيلا  ت  ام 

قالوقدددي   د دددددددددددددلدددا ةوو درات ج  دناددد قدددي لا   اي ي  ولام دناددد قدددا ب دددي اددد عم در   دددا در ددد  كدددا 

 .ر يهم

ةلاد م عيةي  دريزيقي د    يع الا در   ا در   كا رليزونلا  لددددددددديق  در وداددددددددد   :الكلمات المفتاحية

 .د    يع لا قؤلأا ا     
 

Abstract 

This study aimed to examine the effect of social customer relationship 

management on enhancing customer perceived value at Ooredoo. To achieve this 

objective, the descriptive approach was adopted, and a questionnaire was used as 

the main tool for data collection from a sample of 200 Ooredoo customers. The 

collected data were analyzed using SPSS software. 

The study found a statistically significant positive effect of social customer 

relationship management, through its dimensions of information sharing, 

customer interaction management, and responsiveness, on enhancing customer 

perceived value. The results also showed that customers’ perceived value was 

high, particularly in terms of quality/performance value. Accordingly, the study 

recommended improving digital responsiveness to customers, providing clear 

information about offers and services, and enhancing service quality in a way that 

supports customers’ perceived value. 

 Keywords: Social customer relationship management, customer perceived 

value, social media, Ooredoo. 

 

 

 



 

Résumé : 

 

Cette étude vise à examiner l’effet de la gestion sociale de la relation client 

sur le renforcement de la valeur perçue par les clients de l’entreprise 

Ooredoo. À cette fin, une approche descriptive a été adoptée et un 

questionnaire a été utilisé comme instrument de collecte des données auprès 

d’un échantillon composé de 200 clients de l’entreprise. Les données 

recueillies ont été analysées à l’aide du logiciel SPSS. 

Les résultats de l’étude révèlent l’existence d’un effet positif et 

statistiquement significatif de la gestion sociale de la relation client, à travers 

ses dimensions — la diffusion de l’information, la gestion des interactions 

avec les clients et la réactivité — sur le renforcement de la valeur perçue par 

le client. Les résultats montrent également que le niveau de valeur perçue par 

les clients est élevé, notamment en ce qui concerne la valeur liée à la qualité 

et à la performance. Sur cette base, l’étude recommande d’améliorer la 

réactivité numérique à l’égard des clients, de fournir des informations claires 

sur les offres et les services, et de renforcer la qualité des services afin 

d’accroître la valeur perçue par les clients. 

Mots-clés : gestion sociale de la relation client, valeur perçue par le client, 

médias sociaux, entreprise Ooredoo. 

 

 

 

 




