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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.
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Résumé :

Cette étude vise a examiner ’effet de la gestion sociale de la relation client
sur le renforcement de la valeur pergue par les clients de I’entreprise
Ooredoo. A cette fin, une approche descriptive a été adoptée et un
questionnaire a été utilisé comme instrument de collecte des données aupres
d’un échantillon composé de 200 clients de 1’entreprise. Les données
recueillies ont été analysées a ’aide du logiciel SPSS.

Les résultats de 1’¢tude révelent D’existence d’un effet positif et
statistiguement significatif de la gestion sociale de la relation client, a travers
ses dimensions — la diffusion de I’information, la gestion des interactions
avec les clients et la réactivité — sur le renforcement de la valeur pergue par
le client. Les résultats montrent également que le niveau de valeur pergue par
les clients est élevé, notamment en ce qui concerne la valeur liée a la qualité
et a la performance. Sur cette base, 1’étude recommande d’améliorer la
réactivité numérique a I’égard des clients, de fournir des informations claires
sur les offres et les services, et de renforcer la qualité des services afin
d’accroitre la valeur percue par les clients.

Mots-clés : gestion sociale de la relation client, valeur percue par le client,
médias sociaux, entreprise Ooredoo.





