MIDOCEA \

NNNNNNNN |

Final Project 2

PMG 497




I| O glana daala
IDOCEAN s deals
UNIVEPEJ\TYll AJ\.J}”‘\,A%

CAEe 5] Cilaasl i) Gauad 8 4y oY) Sl gleall alai ) 2
(STC) wYlai¥) 38 14 A ¢Dlaall

)

ariall (as jllae

Cr glase daala -3 laYy) Al

il )
PREIPRENSURIT
aaad oY) o
e dd) o

Crl gla Aaala =3 )aY) ALK - o Haill A giac

JsY) Jadll - 2026

MiDOCEA(



Dottt e et e e e er et es e e e eseeeseenaeen A pall aladl JUaY) 1 6Y) Juadl)
D ettt ettt ettt ettt et ettt et et et et et e e et et et et et et e et et et ettt e e e e et et et et n s aetee et et en s et eeeeenas JAadiall
B ettt ettt a et a et e r et ea et e et et et et et et et ettt e b et ettt ere et en e et en s et entetene et eneeteneens A ) Adia
B ettt ettt e ettt et et et ee et ee e et et e e et e et s e eee e eeareeeeeeeens OB s giuall o i gad

B ettt ettt ettt et sttt ettt ettt et et et et et et e s eteteteaeteananas Akl (s giwal) o il gab
/T A Al Agani
7 ettt ettt ettt et et ae et et e e a et et et ae et et et ere e et ea et eserereeas s Bl g Sl e

T ettt ettt ettt ettt ettt ettt nnn e 1kl (g giwall o
SO OOS Aol A
B ettt ettt e et e et e et a ettt st st en st Al Al il
<SR Al cla b
TR Al pal) 72 gad
0 ettt ettt ettt e et et et et et et et e e et sa et e et et s esen e eeeseenerenaenees 4l aall Al )
10 ittt bttt et ettt ettt ettt et et a et e s e ae e s e e s e s enans & 9 ial) baadia
L ettt ettt ettt n et en e eeeeer e eeeans Al b ) 3 AEY Juaadl)
12 ettt Al b Al
11 2SSOSR gl @ gl
L8 ittt ettt e e b e e te e et e e b e e be e be e beeebaeetbeebe e be e beeeateeabeeabeeabe e beebeeaeas bl 1 3ala
70 OO Al ) dpagia rCIE Juadl)
20 ettt n e sdasial)
2 ettt ettt ettt ettt ettt e ee e A1) e glaal) alas 136 i)
23 ettt ettt sttt n et e, £3aal) Mo B la) alai 1 AU L)

p LT STC 48 (b s 3hand) BN 5 )] alily 4 1Y) e glaall kil Bl ) 1A Gl
27 ettt 153aad) 4y a8 (il CRMs MIS o JalSil) s 1 i)
28 ettt ettt et et st e et s e s eeeeeeen (Gl Abuay) Aad ) Ayl
20 ettt Aal) A8 cilyilig (3 4k g A Al e g Al Al aaina
P3O TTRTRT Al ) Al
29 1o ettt nre L) M iy g )b
29 oot ran Sl pen 48k
0 OO il g6l
1 i) AdBlia g Alaa) Julail) 1l ) Juadl)

2

A

A1
1.2
A1.2.1
1.2.2
A3
1.3.1
1.3.2
1.4
1.5
1.6.
A7
1.8
1.9

21.
2.2,
2.3.

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5
.3.6
3.7.
3.71.
3.7.2
3.7.3.
3.7.4
4

MIDOCEAN

UN\VER:}\TYI'



32 ettt alib) Jalad el g 3k
33 ettt ettt eeneenan G ) Al duagh) Jgaad)
T ST TRSTTTN o) G 259l Jgaa
B4 oo ¢ ldial) dah G 23580 J g2
35 e, s 3hanl) AB B 1) Al i) (B Ay Y il plaall aii (e e Ldial) Balilia) qas &35 92
3B ettt ettt et et ettt e et e e e ettt e e e e e ennaes ClLiu @il g Gaall @l jLad)
1S OO Ayl 313 el
BO oo ral) Clud b Gua LA @il
B2 oottt Alad) s jal) pea ol )
BA oottt Clalifiay) g guliil) Addlia 1 ualdl) Juadl)
A5 ..ottt ettt n e s e dasial)
A5 oottt enaenan 4,13 daalual)
BB ..ottt a et anens Llaal) danbcall
O Glatidiuy)
BT ettt a ettt te et e e ab e e e et ete e bt e bt e st e aateetsenteeteereeareas Slaa gil)
B ..ot n et Al Al agas
B ..ottt Aliial) il )
500 1o eeeeeteeee e s ettt a e a e a ettt bttt n s e e e s s s e s s s raees EOVEN]
3

4.1.
4.2
4.3
43.1.
4.3.2.
4.3.3
4.4.
4.5.
4.6
4.7.

5.1.
5.1.1.
.5.1.2
5.1.3.
5.1.4.
5.1.5.
5.1.6.

MIDOCEAN

UN\VER:}\TYI'



A yall alad) Uyl 1Y) Juail) 1

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



dadidl 1.1

Daall e 3l Cmpal gl Allall laagdy i sl Adlidly ol el ae
Ay Jladll cilalaidl #las 8 Lulid 1 jaic (CRM) (Customer Relationship Management)
g cagile ) a8 5 cagilaliial agd o 2aall Cda g eMeall e Llaall Jd ~ladll adiay 3 deadll
e laall akai Conpal daliall e gleall g UL aaa ) 55 aas agilad i bl dacade Ciledd
Cun aseall sda aca i dauls 3l (Management Information Systems - MIS) sy

Jlad IS il slaal) )55 edalad cpand danfie 48 Jae Sl i

e 3 1) i) il (pend 3 (MIS) Llay) e slall alai ) g0 CaliSiul ) ) s Cangy
san) Ay oY1 il sheall alas aed 263N 980l )5 ¢ Dhard) &3 S 3 a3 3 Larl &l 505 (CRM) &Sl
bl Jidad s pen JOA (o Glisssall Jala )l 3831 dlee Gpund 8 agadt 21 Bl <l 504
Jala (e il sall (83 Ll LS dal i) Jaladll ) ghai ac .y alaie JS Lgapdi 5 ¢ Dlanlly ddlaiall

(2019 caidall ae) Jlad JSiy agilaliial i diaiade Ciladd araiali's coSlaall o sl

Clleal) dial JBA (pe Sl sall bl SN Jry Ay Hla¥) il glaall alas aadal (ld ¢5 )3l dga (4
@y 1) A8LeaYl o Dleall Aadiall deadll 53 5n Cnd ) (5% Las dy il oUadV1 Julii g Ay g )
il dalasis (3 saall Cilaladl dia ) e Gl sall (88 Laniie 4l il ool 63 e sleal) alas
e ) Andli 8 jae (st daad) i) Gl 8l MAS) Adee acyy Lae 63 S (3 ks oDl

(2020

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



L\J.\J\ma 1.2

e ((STC) A sandl CYLai¥) A8 5 Jha co¥Lai¥l S 8 Al b Loy Sl (e sl ilad
Cpmen) Jad U8 Leiulat s (MIS) oY) cleshaad) alis s jigi ) CilalSay) (s Aaial 5 5 52
pa g Ang ol A gl €l ) shatl) e AN 038 1 555 (CRM) ¢3baad) lESle 5 ))3) s i

ol L ) 5 Gldaal) 3068 e i ot (Gl Las e Dlaall (e Leaaa o (Al UL ans

B (s giwall o @i g8, 1,21

V) ceSlaally Adlatial) Sl (3 3 Gl 868 (e a2 Jl e rdediall Gllal) (e salELY) Cania
a3 dglee Carazay Jlad JSG Lete 3aliiuY) 5 bl sda Jaladl daial 5 bl yind dga s aae ¢
Call (e Jrng bl Jid) dalaill Gl o ) (2019« adall die) ady Aas) i) <l )l

e Slaxd) Ayt jadl Cila sleall lafinl

Ankill o glual) o @l 28.1,2.2

A lay) e glaall alas aadad 8 Chnia (o CAS A (any Jlad rAleddll cillea) dial A ) gl
laleall 3855 8 (3 el gl g agall 33l A 535 Lae oDl 510l ddasi pall Cilleal) dial
Aobiadil) 3Ll (alasil ) ga 5 GalS IS8 Cllaall diail axe ()1 (2020¢ (18 3l e e Ase sl

483 oSl ¢l gl Jilatl il sheall alad aladiud e 300 aie 1eSleall g aaddll Jeldll Cona
(Laudon & iy A4S 5ill agh¥ 55 eDanll Lia ) (5 siee Galddi) b ) dianade CGladd aganals
to il Jelil) et 8 € IS5 agnd O oS cilaladll W1 o ) 2020¢Laudon

a0 Lkl 55 25 13) ¢ Dlaal)

£ gl VLY AS 55 g s Darll 4 a3 Cppusn Ay oY) e shaall alai deals (520 L

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



z..ubﬁ\ 3.,'\.45\ 1.3

e 5 1) ladl il 3 35 8 Ay laY) e sleall alai ) sal 15k 5 S Al g 5 il 13 sy
33 5 eSlaall Ao et Cpeat | Lbse AS 50 Jie g Sl VL] QS pd 8 Aald g e Slaall
(GBsmd) 8 Bl Audliall Jla 3 Lgiiadl S Q) e ) Gl o) Y e gl

e BT ¢ gaall e .1.3.1

Aaliall bl (e dadiia GlpeS Jalats pan e Dy 5o e slrall alas aaied 1eSland) 4 2y jad
a3 Gt (B agen 138 (380 JS agilal 68 D daiadie Gledd sl S Al oy Lea o Slaally
(2019 adall ae ) agaal Lia )l (5 s 33l ) 5 ¢ Daall

Lae cucail (S (3 aall Jala S all 4y 5oy il slaall alai aladinl sty dpedlisl) 3 Jsall 3y s
3me Gaad (UL s ¢puadlially 40 )lie Lgiladd (st gad dga g Cilbiad) jiul mraial o ol
(Kotler & Keller, 2016) da¥) 4l sha 41l

!l (5 gall 1o 1.3.2

i g 1) llaall e el Al Sy Ay HlaY) e sheall akai aadai DA (e 1 Aabadal) Belisl) Bal )
llaall 36 ) jaa s A pddl Uadl) I Lee cculillall 3030 5 (5 sKaN dallas Jie <lS &N Jals
(2020 ¢ 3V) dadiall Larall B3 s Ao Ulagl Gy Lo el

agd o8 ISyl el deatie dglilad ol gol &y oY) e glaall ol ax edlaad) clibid Jald Jalas
by e diae Loagl il <l )8 3A31 (e S il Sy Jalail aa agilalas) Jalat s ¢ Saall o 5L
Laudon & Laudon, ) 4l 3 juall 30l 5 dllad 448 gud Glal jiul  pghai acdy Lea did

(2020

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Al Al Al 14

Ayl & Algidl) 5o lall 3y 5a3 3y oY) e sheall alail (ay o A
e 3 1) la] i) aeal ¢ Sleall cilily Jalad 3 4 HlaY) e slaall alai 4eli 63 5l 58 L B
€2 anll
L2 gl VLAY AS 58 oSlaadl oV 30L ) o byl Clesledl abi i e @l ) .C
§(STC)
4y il slaall akai gkt 8 (STC) Ao srdl VLAY AS Ji 4l 55 Al clasl) o0 ale D
e Manll CEMe 3 5la) (el
A Al Calaa) 1.5
Leailiad 5 Lghianl s 4 ylaY) Cila sheall alai o gda o oyl
Leailiad 5 Livaal 5 ¢ Slaall ClBe 30 akai e ¢ guall () =
A0 srod) VLAY S 38 A o Dleadl 8o 3100 Cppnd (8 4y b)) Cila gleall ok i 48 j2e
(STC)
s anll BN 5 HlaY (STC) A smaadl VLAY A< 55 8 drgial) Aadail) m
Aglay) el e 4y Hlay) e sleall alai 536 aaas
dapdl clpa p 1.6
e el CEle 5 la) laadl ji) (a8 Ailan) AV 53 sy 5T Aoy Gle gladll plail m
(STC) & srudl) VLAY 4S i &
eanll & 3 Jaze Gdd & dilian) AV 55 ) i deaiiall 4y oY) e sleall alas il gl m
(STC) & srudl) VLAY 4S ji &
AS 5 e Dlae Wiy (5 sinme 33 ) 8 Ailan) AV 53 b 3 4 HlaY) il sleall alas gkl m
(STC) 4 sxudl YL
8
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Ll glsad A7

~'.. S " . S

A5 aal) Al all 1.8

il g sand) VLAY plad 6 SV 5 (A1 A8 o (STC) A sand) VLAY A4S 55
Dbl 200 D5l 48 ga ey J 5105 A A )2e ABDlee dalie 4S50 ) il a8 e S JadiaS
£ SA Jgla 5 Al aad) Y1y bl 58050 ) AN cVLaY s Jhsad) e Lglers xia Jly
Brand il cae allall b & jlas Adle 100 sl (e saals asll 22y ¢ elilaal
.Finance

oselal) Jaall clan Gl (e Jf ed Aun sl 8 Ayl 5, 6l i) 2310 STC aiad Can
(ol o il 5 Adaall 8ol 5l (g AS 3N pand w1 (3 ) 8 YLl A0l 5T 5 Gl
by Jble 12 5 staii &y s AL T Gia3 g Wy 5 c sl 5 o oK1 8 Aalill LS 55 oo sl
el Al 8 dedizall L) leinl o Liledd & 555 Juady

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



10

&JJM\.EL&A

1.9

MIDOCEA|]

VVVVVVVVVV



Agad) il 1) 1 S Jaaail) 2

11 |
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



Al clwl,al 2.1

s Al )

YL MTN 450 Al Ll 50 2 onns3all el (38t 8 Gy oY) e sleall olai 50 1)) gl
2aal Ul cpall Joa oy rcilgall

Ol dmala ;i

2018 : &l diu

DS g el il (3nd A oY) Cilaslaall ki g Jidat ) Al all s 1 adlal)
Sl 3l 313 Aoyl e ghaal) Al aladiu) A4S GLISIL 25 YLD MTN 4S54 e

‘s.uu.u}Aj‘ ;\fﬂ\ (il g

(s el aail) 3aia b aa iy Jlad JS50 4 )Y il laall alas gaadai o ) Al jall cilia g5 s ASAd)
(sl (8 AS Al Al 5 08l ) jay Lae coDlead) Lia ) 30y ) 5 Aedall coladdl) 53 g (s JIA (4

Al 5o 2 mum3all Saail) Baiad 8 A HlaY) e glrall akai )" aaal S cpall JSla Cudy aa sl
2018 ¢cplill Azl "OYLAU MTN 48 )8 s

=4S A Al

VLAtV S i 8 e Dlandl &5 jad (a8 W 935 il glaall alas 1) giad)

dlae yali el ) Al 1l gall

il sleall L sl 305 il o Al 1kl

2020 : &l i

Slo s gl Il ae e Dlaadl &y ad (st 8 Cileglaall alai g Jalad Al jal) Ciagiul 1 addal)

Aglle 53 ga 1 ladd il L 5l i€ Aladin) 8 STC s

12

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Aulinsal) agilaliia) Ghind 5 agae Jolil

QIS HE A eDlaall 4t Gpwat (8 Wy Glasheall A dilae i el ) Al s sal)
2020 «la slaall L 5l 635 il 5 dlaa ey

= JENAY A Al

dana b an Al STC 5 < s A 1l sleall alii g eDlaall Gl 3 )y JalSE 10l giadl
iial

$ I el el e 1 L

2021 : &l A

&_1@\‘)3.;»\ u..g.uaaﬂ QLA}M\ ?Ja.\ & e axll ClEe B‘)\J;\ eL.‘ JalSs GJS: :Lu:‘JJM L_a‘)S‘) uaild‘
&"_11_1\:\.\3\ J“MJ Gm;‘ﬁ\ Jelatl) '&J\,}j ‘_As: ).\S)ﬂ\ & ¢ STCZ\S)I @ ¢ Sanll & d.».a\jﬂ\

cadliza ;3L )5 e sl e 8] 3y 33 ) (5350 Gaaldaill (pn JalSll o () A ) il g5 1 daAY)
Jishll aall e 48 581 ~lad aed Las

as STCA Al Al 50 1l slaall alii g ¢ Slandl lEdle 513} JalSE" | atiall dana b jpaus 1a sal)
2021 6,153 (el alal

rdag) L) Al

YLy SIS b A (G gl Gl il acd A Gl slaall alai g0 ¢yl glind)
sl e gall agh 1 el gl

A sall Jlae Y15 la) Alaa 1 Ll

2022 : i) A

13

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



A 3L ae Grsnll i) jiud acy b Clasledl) alai s e Al jall @S rpadle
B shie Gilead anadil] alail) s3a (he 40 sl VLAY AS 4 3alEi)

G sidl) gl jia) Cpad 3 S (S0 aaly il glaall ala aladiinl o ) gl o jlal daslal)
(B8 ISy e Deall Dlaliind @i g (@ sudl Jidad e

S yh (A (3 gudl) Glaad) Jiul aed A Glaglaall alai Hoa" | Gl ape o Seall 2ed raa sl
2022 Al sall JeeW) 5 ) Alaa "y LATY)

s dcalAd) A al)

CVLaY) IS b oAb Al 50 e Dlaadl ClEe 5 1) awnd 8 L ol S35 1) gl
@2l im0 e )l e algall

3laYl 5 L ol il Alaa ;)

2019 : 4l diu

CABe 3 51a) (a8 e glaall alii g L )il 530 48K e ¢ guall Dl all cilales zaddall
Agliie GlS i 5 STC A8, (pe iy dlat s ccVLaiVl il i 6 ¢ Dlanll

Lo caplia ) (iind s o Dlaall 4y a8 A adley dediall L o) 30 aladiind o geilial) coaST s Aailal)
Leall 3al 5 4S80 el e Lulagl (e

At Al 50 1o Mead) GDe 5 )l Gauad 8 L gl oS 1" adlall s (p en )l e 12 gl
2019 )yl 5 L ol o<l Aaa "eYlaaty) S 45 e

14

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



s dwabad) Al

AYLaiY) glUad 8 e Slaall &3 )23 3 ) 5 Dl slaall alad u A8l 10y glad)
AR 3 5ell ae daal scilgall

Jiaad cllal) daala 1 pdldl)

2018 1yl L

&L\S_).JA ‘:A e axdl 4_1_);.1 EJ\J;\J 4:1‘)\):2[\ uu)u\ el:u O 430 dél;ﬂ ‘;;\ :\.u:\_).ﬂ\ udé_'i :uai.‘A
i) Qs Al bl 5 e 38 ) e LY

Ol e aeliy lae ceDlandl 4 pal e Shla i Cilesheall alan o) Al jall @ el cAaiAl)
L Skaad) Liay 300 ) 5 deddd) chlaasi) yiul

" VL) o Ul e Dleall & a8 1) 5 e slaall akai G ARl sallAll 3 5all e 2 aal 1aa sall

2018 «Jag cllal) drdla

=daglad) Al Al

\eSaal) ClEBle 5 la) Slaadl o) Gt 8 dadiall Gl 52 1) ghad)
ol A de oy Gl sl gal)

Lin 515l 5 LB Al 2 L

2020 : i) L

il jind e e stadl alii e Lgnen o ol Aeial cibill) Gl 5 Al )t 1 padlall
STC :\S).CJ: ‘;s: :\_\S:\J.L:S 3\.»:\).) & ceaall @ EJ\J‘\

& S Gpead Gt e 5 a8 dadial) iyl (e it ) S il of ) gl oo lsl sAaaad)
o aall Lanads ST ciladd api g Lgila) il

15

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



" o Saad) BMe 5 1) il i) Cpend b adall UL 50" | and) Bl de 0 Cali 1aa yal)
2020 <L 5l i<l 5 sLa@) dlas

=4 alE A jall

VLAtV S b A Jlae Y1 oIS dadail aladiuly o Dlanll 45 yad o 10) glad)

Sasdl) e o -4l gall

Gulall o le dlaa  pdll)

2022 : yéd) diu

el 4 o Cppanil CVLAIY) S 58 8 Jlae Y o183 dadail aladiial dul jall Cua riul 1paddal)
) A ae g e Slaall ilily Jadss Je 58 ) aa A pndli 3 jae (32885

(Aadial) Aaddll 33 sa (pren s o Dlaad) & glis Jlatl Alad 31a] yitay Jlac Y1 183 f Al jall oSl zdadial)
_(ﬂc‘Y}} elaall Ly jan Laa

" YL IS 38 b Jlee Y oIS dadail aladtily ¢ Shaall & pat ad | Uil e oy raa al)
2022 «lall o le dlas

16

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



oyl @lgdl 2.2

Caalll 18 a8l g bl all o3 il a1 Ll s aLana¥) o dediiivuall Al Hall slaf culs
& sasall 13 A lgle adlal Al ASLd) bl jall s aald all e ol Lily s DLy aveaty
1Ol (e Al L) gea & ALY i oS5 6l
Aol Hal) aaine 3 il dalald)l 40 W) L) Jsbiy sa 5 1Y) ¢ sl
ALY ) slas oo 3 ke 1 SE ¢ )
Ad) 2 gagall il 1 Jg¥) & 3ad)
(A e aae e ytia il 5a) ISTC L sand) VLAY A8 55 & &Ll H0
L)yl glaa 1A ¢ 3
Gl Jalat g asant A Cila glaal) aldd 3elS 10 oY) ) ganall
A8 Jpenll gl agh il e A jaiaa) o)l aelus 1
Ll J8 e Seal) ilalialy souill 8 dediall Clilnd) Jalad Gl aalus 2
£ ol 5 ol g1 cilans) il Cppennd (B Al ) ga 1 AN ) gaall
e handl (5 S g il e 3l de yu 8 CRM alai & 455y aalus 1
el SOlas e ¢l (Personalized Offers) dacaie (a5 o anii aUaill ey 2
(0 A ) AN A e alall A Gl ) gaall
Sl Lia ) (s e Jsn 3N 4y, 8 495 ) (Dashboards) aSadll cila b jis5 1
Adlady o Slanll () )50 Jaze 85 8 4 padisall Glibll aclus 2

Dshia o ) ledd 23S AS Hall 43iadl) 3 ) seall aad & Gl slaall alai aalid 3

17 A
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



Gl 1 dala 2.3

il 5 fSTC 4o gmnad)l CYLAWIAS j5 A Hga sa o] 1
| s okt JeSTC 3 ol sall o Ja | 2
£ daal) CUBle (ppeand b i1y e sladl
Gl | ;
.y I sasll a

Ot A HlaY) e sleal) alai aadiad Ja |1
ISTC & «Dlerd) clile 5 o) i) il

Viad 1550 ali Ay HlaY) e slaall alas of yiiai Ja | 2
QcM\LJASUMASQJ

Cleaslacdl) A 222 3 aSenl 5 Cbaai dllia Ja | 3

i alaiiuly o Seal) iy Jilaiy STC pssi da | 4
€ 2] il slaall

a3 8 Aoy il glaal sl aalii Ja | 5
€4 Ml 5 ,13) laasil i

Sl 5 513) limi) jins) dullnd a5 o Dlesl)

ERTS A I bl o o agias Ja | 7
€ Nand) W8 Claad) sl (sl

AU o) e cuill dlaelu Ja tans K1 | 9
£eDanll po llelis (a4 oY) Sila ladl)

e anll aa (il sall Jeldi 8 Guend gl laa¥ da | 10

anadd Qg 4 )oY Gilaslaall o2 (Say | 11
302 4l

il slaall alad aadind Sl Gledd Ewaad by Ja | 12
£ 550 ISy &y )Y

ald dala ol 3lal 4y 5o il sleall alas iias Ja | 13

a8y lily

Crania doelaial il G3LIaT A QA adiid Ja | 14
Ayl Aadlall 5l (saa agdl 4y HlaY) il glaall ol
9SS aainall g aladl (510 e

18 |
MIDOCEAN



Cladl i) Gaeats 485 41 Gllall duasd Ja | 15
SUanll e S 55

¢ paine US4 UL Euaatl 31 8 la Ja | 16

Gl 8 Jaandl e slaa (el (3l Clpaai lla Ja | 17
03l il sleall ala

elilaliia) 4l 8 aale UL Cuaa of a8ias Jal | 18
fduail IS,

Olanal 4488 STC Leasii Al cile) ja ) o)) asiai Ja | 19
¢ e Mandl Cilily ol

Sl 4li8 uE 5o jike Jaand) il Ja | 20

038yl iy 2o 58 a Al iy o e Ja | 21

G elie ) o alilily olal glin ol i isi da | 22
A8 )l e Jalaill

o)) e shaall ki ] Al ddad S Ja | 23
£eManll ClBe 5 ,13) acal

Sleal il pat # Sl slaall alai g Jsa jlatin) ST 2 e3iasl ST 50 a1 s 8 R Y1 bl s a1aZ €
£ lanll 4570

1 2 3 4
s Tt el e ot el ) U B
By 1@ 1% 3
i i (phad A Claglaall Al 25300
ST 8 edhanl) I e T 2 ) St e sl aiaT | 3 fenl £ ShteT Son
» 1 2 3 4 5
By C % 3
iy g i gheall sl abiaids o ael) Sk 1 ST a5 o *
TETC dxtgnadl CYLaTHI 38 30 850 ta 1 2 3 4
e 4 [ e
o
el ad B a2 ) Slagleal e a5 s
) : &
1 2 3 4
TeDhaad SIS st AT Y1 Ciaglaal) s st GTC g3 cutle gl a5 g e ¥ TR (@) @] @] @] @) 2y 3
¥

AT B 1 Ciuad) o et g Sheall Lian Bl A I i el s g g o ¥

Tadand e SIOAG peend 2 E I e el ko aliaT ) o O sl b fam I8 1Y

1 2 3 4

S o £ 5 Sl S e B al S T e ¢

19 |
MIDOCEAN



Ll Al) Agagia el Juadl) 3

20

MiDOCEA(



-

adiall 3.1

i Cilane 3y O pe Wl Gl sall abara 8 Lgiudai oy ) 5 4y 5oy e sleal) alaiy (o yry La
A ki g adaill 2y 5k A Ly e Al dad el aal s (Y Lgale Ll ALISIA 3 gually Canual
Ay Gila glaall alas Lgple Cuald 1) by jlaill e la pe 5 ol glasl)

Ay claglea) alai ¥ Gl 3.2

il sleall aas danl o5 (g g A Hla¥) e slaall alii o seia 4y )0y il sleall aas alall 12 J gl

Ayl

2 1Y) il glaal) Al a ggda

OGS aly dame S8 Aylay ol ) (ol e bl 8 Ay oY) il sheall akas slas <y
336y ol il ) ohail) aas olgd g Baanall o gulal) ) e A8y 50 Al Calaal) 5adad (g
Sl yall 5 alaill (8 LS g a g5 ) shai S) 5 sl

A4S (ailh g e JolSil Ao g dadail (e ()5S 5 dmasd 55 Baae 3y HlY) il gleall alas 8 il il
Ol G el gan b ae L 5 <l jall Aas) Jlae s oSl da Jlae 3 3 )Y &l gl
AV

e g calladl pladl & QU g cpfialall Lt il 4 oY) e sleall alai agalie 5 Cay jlad Cadaed G
e alatiy aany o sy T e slaa allai " Ll 1oy il slaall akas 2K 5aY) il glaall alii Apnas
sas sl L et ) DU 4408 ) 5 Jagdadill Wl 35 ,00Y) 8 (e Lellanin cila sleall Jlay)
(2023 « DA & an)ll) Mipedail)

Aoyl el gl clleally ddleiall clilnd) pead deaae 458 ol e 3 le "l Wayl i e
Gl Al Madl s Ay 5l aleall ey Gandiaall 228 Cila glae JS5 Lgela jiul s Lellady Loy A

(2023 «ada & au ) dadnial) ddadal) e A8 5 Jasdadil) Yl 8 duulidl)

21

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Juasl s dalais il (el Clel jaYly Slaaaly Y1 (e osSiall alail) " asly Wyl <oy
(2023 D & au)ll) A sllaall dABalL 5 anliall il 8 ) AN oailial 4 sllaal) e slall
Aalaiall L) aas Alany wigd ¢ MY anlad) e Al il glaall abas il gaa) " Wyl oy
Gl sleall e Jsanll s Jalat g Lgtinllaa &8 (e s daa jladl s dlalall jaliad) (e 288 dabiiall daiily
<l all sl ddee 8 Lgalatin cl ) 8 Mas) 38 e ) il slaall s38 Jlus ) s ¢ staall 5 3a0aal)
ALl 8 agiaclise 5 Ay 1oy ol giual) A 8 ¢ paall dadd 5 Aadaiall L) (i yiad ) OIS Ja g
(2023 A & aull) MAgllad 5 3oL Ay HlaY) agllecly

1 1Y) il glaal) alds dsar]
ledhal st Fpall Gluwsal Lle adias 3 Glulu) e (MIS) Ll cile slaall alas a2f
Gl gl 5898 A e il sall glal Cpaad 8 U s 1550 alaill o8 Canli Joadl a5 4y laY)

A oY) e glaall alad dpeal Jiatis ) all 3A3) dlee acal Lealadiind 5 Leldat s bl cend dadiie
PATRPNL

1Al 3 ddes as

Sle L <l )8 M) e o) jaal) aelud Al ; 488y iy b 8 8 Gy Y il sheall ol g
((2021) o deal du jal a5 cililaall 3l ) Jay 5 3y Y elaa¥) ddlaial e Jl) Lae dpale (und

il sl i) Iagdadill e ST 3 508 @lliag e sheall alas e aaiad 3l Gl gall o8

ALa dnl) BelESl) fpwal

algall diail B (e cillead) alaiy ae 30 dgadl s el i 8 4 laY) Cle sheal) alai aclus
Iy il slaall akai aladinly Lbedil) cillea) daa G ) (2020) alls 2 sana 4l 0 5y Ay g )l
anll 83 5n (30 gy s Al Callall

22

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



1A A Jal gl 5 e

Jarll Ly ac s Les cdiliaall G sall aludl (a0 il glaall (3835 (s (e Gy HlaY) il glaall als (K4S
e ead) bl st e 2l ) aad i

:Mm‘ 5_aal) ujad

3_)Sie liati) il ol acy Las o Dleadl y (3 suall iy Jalad e il all Gl slaall alai ac i
ol Ll el Jaad) iy 8 Aials il L8 (e 2y 3

£ 3land) CBe 3 y0a) alad 1 AN ) 3.3

1 Jliy a5 el A83e 5 )1y} alai asgde o Al (e ¢ Dhandl 8o 3ol Ak L) 1 J sl
(Jaanll 483e 3 )] alas dpaa i)

reSlaal) Nl 5 1) alas

Aol Yinna 5 4 8 B oLy ) Cangd 3l Apaal) 4y HlaY) adaill (e (CRM) s Skendl cl8e 5 1) alai a2
ORas Lae o Dlanll Ly lai s pand L 5l iS00 alodi) e alail) oda aaiad LeiDlae 5 Cilss sl G
el 5 A gl Cilleall 5510 8 Lgtillad 30l 35 coDlanll £ 5 3 3a0 5 clgiladd Gauad (e S a0

23

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



15 aall ABe B ) akii 4 ggda

Lﬂgié;‘QGML}&,}M\e}@dﬁ#}dﬁ#g}@iaﬁﬁg.ﬂ#\ﬁm;M\Q&kﬁ_}bi\eﬁlej@m‘)ﬂy_}
A e seiall 12gd Apuli) 5 )Sall € yela 35 cChla slaall Apaad) CLE (e 30 aulaio (53e
3lal ¢ Slaadl e 5 ) yiny il 5 Aakaiall J gaal (e o liicly Jaanlly alaia VW) slad uaal) (3 gl

Llss IS5 il Jos Alaiall cila sbeall 4liay 300 Adee” il Keller & Kotler L e i
liall 8 gl 83 jliee dead b 5 IS LAl and (CRM) O Sus oY 1) aadaatl 50 51 ae Juay)
ala) Mose ) IS A Jga Capad e e ol 350 3l il gleall JiaY) alasins¥) JA e o 5250

(2006

£anll 5 ale (S0 audianal) g Aakaiall G AlalSile dlae 9 ALald dpaiil yinl" Ll 5 5 (2016) Ll Ll

(Jrandl 4o (3iady Jaanlly LLEAY) Jal e agin Aalia) 480 5 5 ) sdally Hlsall a8 (ala (S0
Magy SV eSleall ST cilard i A e daer) Liay Gl Jpenl) pe 483al) 35 55 gellad

LalSie dadil yisl A (CRM) ¢ Skeadl cilile akii s o) o seie o padls Al iy jlaill ¢ g e
¢ auanall gLl 5 (Ea) (oalie A (e (Ua piad o Bleall 5 Lo gae (ppndiinally dadaiall Jay 55 ddal i g
Juee IS e pladl s caa¥) dysh e deall o Jaliad) ) doa) i) o2 Ciagh Abalall 480 oLy
> e CRM aaixd ailba dal e e daily d83e ol o 385l e (panadag (528 S0y
Do lee e daendl s daliall Calaal sl ool yin) IS Lgwalaiiind 5 oo Dlead) il slre 4l ja g

Alaliall Ay N 5 oY M)

24

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



peSkand) e 3 )a) aldd drari

> PRSI UPEN TN

ds.ﬁuagjblfy dgl;:\jc;a;dj\awagj\.é)ﬁj & el &L}\A\:ﬂ;\a@‘;ﬁ;hﬂ\ e 3-)‘3‘?):"?@'“3
L) el Gl ) B85 Aplall) agia yad s eDkaadl Liay (e 328 duaradie ciladd apaii @l oy | jalase

&by &5 5lie £ daall L (g el i sise CRM alai e aaiad ) S il el ((2020) (el
At il e aaies

e Sand) ¢¥ g o jad

225 5 agilaliial dajlie A (e e Dlerd) po 2Y) Al Clidle el o Cluall alaill 23 ac L
Sl sall J8 (e Jacal siall alaid WU ¢ 5 a0l £ Dkandl () ) (2021) s oy Agdliind Jsla
Il ol il 4,80 aa Jalail) (B (g a5 8Y 5 ST () smnaay

2l )N 3LAS) 9 e ead) cilily Jalas

Madl dlee acdy Lae co Dl Clily (e 338 (53 ) Adul Gle 2ol Lldas <ol ol CRM plas i 58
Sle i ) Gluw sl Gl ((2020) Laudon & Laudon oS3 L Gy daal i) <l )l
el 5 3 guail) ¥ lae 8 Juzadl 2lal a8 Jlad JSG) ¢ Daadl cilily Jalas

ladl) 5olEsl) Baly 5

@5 Lae dlginilia s (5 sl Qi Jin e Dlandl 5 ol dagi pall Cillend) diail 8 CRM akas atlas
Ayl cUadY) Qe 5 et Ao (st )

25

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



(B eShea) ClBNe 5} alaly 4y 510y e glaal) alai Bl ) cENEN Gl 3.4
STC s &
093 O (5.1 (e STC Lﬁ ¢ Saad) W8 EJ\J} (ak.u L‘)\J‘}[\ uuju\ eLJLLﬁJ‘ B k_Iu\ Jaa d}\_ug

el JalSall Ll 1an gty IS 5 6 el B 51 alai acd Ay oY) e sbeal) alas

1eSland) CBe 3 0a) aldly 4y )2y il ghaall alii oyl 5 (5

A yad) ALaally VLAY g Ul 6 53l )l S il 3l saa) (STC) 4 sl VUiV 4S ji s
gl 13 Gadadl Byl Jiall LgiBlae Cilaliial ol Lay Lilead o ol paivnn Sy a4 5 ¢ gl
Lee ¢(CRM) &Seall ciliSle 3 1) alai s (MIS) Zala¥) e slaall alai g JulS3ll e 38 5500 adiad

oS S5 o Dlaall 4t 50 5e3 5 Al 30 LS Ganti L iy

(CRM) s3laall cilBdle 3 413) adi aca & 4 1Y) Cilaglaall alii ) ga

ULl 53 8 Cum e Sleal) ClEe 5 la) aUai dgde ading (3 Ll A HIaY) e gladll alai e
hlEisae )l s jeday (STC 4S5 A e Dleadly dalaiall <l ) 3l MAS) & aclus ) d3al)

e aad) il Jalas
Gladail) Jie 3oazia jalias (e o Sleall Uik Jalati g aaad 4 oY) Gila glaall alas e 4 580 adiad

aeilalaial 5 o Slenll cilaliial aad 8 el Les ccililin¥) 5 cHlallSal

Ll i) il ) il s

e aranad Jie bl e A <l )8 Ma8) (e 5l Y1 Sl 4880 Cila slae MIS ki axi
(2020¢20a) e Shandl Cilalyia) e il 4y gusi iyl yisl yy ohai 5l 3

26

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



reead) 4 23 el CRMs MIS G Sl zadl Al ldl 3.5

AS 58 dpai) yiul b sl guaie g e Dleal) Cl8e 3 )y akai g Ay jlaY) Cile sleall adas G Jalsil)
Jalal 1 jalae ol ey eDaall 4 4ad 0 STC

cilasdl) (auads

pdlia ) (e b j Las cagilad o8 b5 Gladd (anadil MIS (e 4ediall ¢ Blaall Gl e A4S HA1) atad

9M\ L«'AJK.’.,\L'SA
il s sl e i) DA (e o Daadl Lia ) Gl 4y 5 90 CBldais 8wy MIS alas a

(2021 ¢y saic) | saive Sy cladall (ppund 8 2o by Las calaainy|
JalSill MA pe Abia i) BelASH puea

laland) Adad]
sl 6 sl Arlia g Jimasi Jie ¢o Dard) Cl8e 5 jlaly Adleiall Cilplaadl diadl 8 MIS akai agass
Bl ad g (5 yriiasall i gl) 1) Lae ol L)

s and) £¥ g 33l )

ad st g eDlaall ¢V g 33l (e STC S cddds lily e aaiad diaiade Gledd JOA (4
VK PRES e\dilu\ ‘; BIBY

STC 2 CRM;s MIS (i Jalsil) ciyaas

) Aalall Jie ccbaail) (s 4al 5 STC A5 G V) e Jalill 1315 5l 30 al) (e a2 1) e
A el JAl uaill A glie Ao el g ecnlilad) Alea laca g cadai™ jatise s

27

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



(G Lgy) Al jal) Liagia 3.6

O 48 Li Y Laa y ¢"aing (5aia dny Caall) Lgay ) ol ghadll 5 Clilasll Ao gane™ 2aily rgiall iy
dapla ae Uil aiallaal Canliall Can) xgia (oW1 A ally aans il 4 sy (g 8 Al dapida
oalshall Ay 8 Whasaul Y b el ¢ da sl meiall" e iald) adic) ad Ailall Al
bl dainy iagl) meiall s AT dgn e Al g g el il e e D laia Yy il

ralall 833 g0 A LS jalshall s jalda e cualy Al cbadinl) e

Lona )l 1yl ddtd
JPEN LI TR

Al A o réaanl) Aas) i
(=S ) LI

rkiall 1 ha 3l (5

Jalats i) il ja) 5 il

s oa)shall A b 48 jh rleil ddua gl Al all Ca el s dha o)) il all ) Al all a2 i
Vs Ll dihaia Ol jaadi ) g sll & (e s cale 48y yhay Caia ol ALl DA (e dpalad) OIS
) il A el aladii) oy ALl Badaa hal auag e 30l Gl xia Gl

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



) W) i g 3ok g sl pal) Ao g Al palina 3.7

Al Al die .3.7.1

UL aas (i jad Cand) aaina (e la a3 Gl Slas ) ol 3V e de gana Ll diall o jas
Al Jall e Laa) St il jall o3a 3 JSS i) e Lgapend (S 2l ) Joa il Ay Lelilas
Oe A o Blal) A jall aaiae Jaill 258 100 e 5583 STC A sl VLAY 38 45 (ge
40 sall 48 Hlally aa L) a3 (100) 28 Ale @l 53 «(STC 4 small WYL AS 5l o Mae 5 A 5

o)

-

Ll ) cldliy 30 .3.7.2

Aapad) 400 gl digell o slaie V) i G Agllaia¥) Aleall o slal 5 oS eiall ) Al all caniad
e o8 el sty A ) adine o) G pasill S Glaal @llly Ul paad 43 S
Ul Jid b 4 s sall

b)) g 4y b 3.7.3

Al pall ¥ gl e d3la 2 da 0 ikl es (8 Aeddiial) daagiall &) 5y POV AT YR T Sie
il sl e 4peSl Ll pead JUAlS sl s sl giall bl adic | 88 g gl 8 jldl
ol 5 Aliaall Canl ) jiie (el Lands 58 48 5 <l 501 o Jaualds 00N 6] 3aY) g3

29 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



albdl ggl - .3.7.4

4 5 i)
STC:AS yd Jala (e plias
Al Leilga 51y el 4S ) ¢ 48 x4l (Annual Reports): 4asid) &l o
(Dl slaall Aia] Agianl) Al & L) aas jedad Sl Anad Hl p lE g Aalaia) Gl 35 e
Aaliall ¢ Sandl ae Jucal 53l il 501 s STC 433 e Claslaa o Jseanll o I AS 00 2l sn @
s

A a5 dale jolias

glad b sl bV o Glogleall a1 calls Ll A8l Cosally clul ol o
YLyl

(CRM).lbasil il 5 (MIS) plail 4,1 aaliall Jaalil; Zaalell anl jall 5 €U o

el ClEe auat A dpallal) bl Caaald 48) al: daSaal) dpalall SOl o

A Y el
s Al Y il e Jeanin dile s <3 L e sl

3l sall (Lladl 350Y1) e Leie s G Al 318V a5 (Questionnaire): olisY! e
e andl B 3 1) 5 il slaall alii Jga agdl )l paad (il L) 5 ey il

AS il Jals el aladiu) 48,8 48 yar (s o)) Alaall il e

Aaiall Cladl Y] 2gdl STC & 4@l ¢ e ge Cands Jla i dpaddll GG o

30 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



gLl dE8La g (uaay) Julail) ragl )l Juadl) 4

31 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



dadia 41

el A a1 e SIS alasiuly Liliaa Leldad o3 3l dilasal) Al all il Lia je Jaadll 138 J sliny
Fhany) Jalaill s Jeadl Smart-PLS 3.0.. galxs, 28 ) Jlaay) SPSS dslasy)
ULl pen 8 deadinedl) CULELY | Gl 5 Baa Jlaal Aulall Jae Ll dia gl clas) ety
Gl Cilpa s i) dal e eelld ) ALyl PLS 3.0, plasciuly dllall dul ol & (e 4 slladll
dlan ¥ i) 25U 25 s SPSS 28 e hapeud) ol jlasi¥) s o) ja) 3 23 gaill dag D 5205

Smart PLS 3.0 alasiul J3a e

bl Jalas by 30 .4.2

delaial¥) aslell dplany) dajall aladiuly Ul Jalas i Lilae el 3 Ll pen 22y
(SIS a5 AV g dgiia o)) Aplany) Cullll) e de sann e dldie V) o3 Cua ((SPSS)

(obiall e 53 1 Jia) Al all Adpad 4l 2 sanl) (aibiadd) Ciua gl 4 saall il g ) SEN @

o ety gl il o dial) ol 8 Alatial (s siue paad dylual) Gl gidl e
Aeal)

bl T i) Jga L) o) il Gl ) i (gae el A el Cld) aY) @

Ll A8 6 ga g Ll (20 5 (Obutiasd)) 312V Lol o 2SUI 1L g S W Jalas @

22 el 8 Alal) ol ppaiall i LEAY saiall laas¥l Jilad e

32 |
MlDoc;EAIT!



Cad) al Shag Jsal 4.3

i) a5 g3l Jgan 4.3.1

%100 100 £ gaxall

Lae (%40) LY A Sl i ¢(%60) s 5 5S cpe Ll Balle o Giladl J g2l (ye Jaadl
t_\.uu.“ XYY c&@ﬁ‘;\:\s‘ JS.&S\} cuw\wh\)ﬂ\:\_\%c&}ﬁé‘\ P

L}‘uﬂ‘ m <)

m ol

33

MIDOCEA

||||||||||



& ldal) dagdhs G 2035300 Jgan 4.3.2

%54

%30 30
%16 16
%100 100

O s (ila sall (ga ad Al all Aie o)) (e (%54) Adsi e lia () iy Jsaall 3l s LS
STC S5 edlae (g (%16) 4omsi llin Loy (s 53] (g o (%30) Ao Lo Sllin

EFRAEANA . iy
o i

PRaN

34

||||||||||



o A1) Cilaplaal) aldS cpa & jldiall Baliiad Gua el Jgaa 4.3.3
s anl) d83e B ) A yiu)

%61 61

%27 27
%12 12
%100 100

(%27) i Lo i ()5 @i ja 15 L) pa Al jall A 2 A (e (%061 4dansd Lo s o ety
i _)L,t'iil-j(%‘lZ)eGezi‘:‘;‘%\JJ&\E\“‘JJ‘@QJbé\oﬁ

alaill (e aliiay) s . i

LI

35 |
MIDOCEA

|||||||||| II



Gl cldll 5 daall @ jLidl 4.4

Gaall (g ) ALYl il jal) il it (el 8 deakiuall Gunliall 8ol GLaY) Gua LA &
Average Variance Extracted (AVE).z saiuwall (bl Jass gia (il 51 5 (0 (o L&)
) uriall L) <y 1 le (e 5 Le IS Bl (52 4 dad g 1 AN GLAY) Gaa e
Lo, dlalae s JOA (e LA A1 Sl (s Al Caald 13 ) e
« Kaiser (1974 )4u) ol ey 4] oaiii (Al puaiall 4080 da jall5 53 be IS4 )0 O
Ay (e 4dda a1 0.5 (e S8 Bl )Y Jalas
il Ll ol e sie el 23 6 Convergent Validity @ )Wl Gaall- o
O e SAVE | zoadual) ool Jas gie Gludal 3ok e clldg | (aliall (udl Gaps
(Hair et al. 2006)J &5 0.5 (e S Liad <
S Fa s o el Glai¥l (i ) cdldan Aalall dilaa¥) bl sy A Jpanl
o) T gie e laial (@3S LS RIS aca bl juaiall 3K da il 5 e
fst WS el ol Baall Gl J AVE 7 At

N .
o | AN | hagiall | Y s 8 gl . ¢
A s el | bl ‘fji‘ (391 91 Haa | BT, bkl
Sila shaall alai ariid’Ja | 1
Ot 8 A Hlay)
05 | 47 [0 | O | 7 | 10 83 | sl iite s
fSTC as )i 4
o slaall ol o) jies da | 2
0.5 4.7 1 0 5 11 83 | B Ylad )5 alidy oY)
TeMaall 4 ol (sl
& Seal g bt elia Ja | 3
il slaall alai aladsial
0.6 4.6 2 0 8 15 75 4 lay)
e Mandl CEe pea]
ISTCA
asty Ja STC wlly Jidsty | 4
0.6 4.6 1 2 7 13 77 i kil +Senl

36 A
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll




ila glall

€y lay)

20

0.7

4.5

17

71

il slaall i aalod Ja
Opend 4y laY)

5 )13) sl il

€5 Masll

10

0.6

4.6

16

75

ila slaall (Jna G5 Ja
Ly ol Jilay Y]
a-},.ﬂ-i':"_g & Slanll

B y1a) lad) yi) Alled
CClEaMall

11

21

0.6

0.7

0.5

4.6

4.5

4.7

14

15

10

76

72

81

bl Enaas of agias Ja
(a3 (b 20y yatons JS
TeManll lENe liadi) yin
& ol sall xS Ja
STC aki aladinl e
Omnd & A HlaY) e sladl)
€ anll @M

el Ja ¢and IS 1)
Crpand (84 Y Sl slaall
e llelss

€2 laal)

0.5

4.7

10

82

¢ Sanll & cpabs gall Jelas
peR N

Cila slall FLE.B PR AL
Ay

10

12

0.6

4.6

15

75

Ayl e glaall alail Sy
GAladdl) javadd Qg
e ol edaall g el
934l agilalyial

11

22

0.7

4.5

18

73

L";J\ Gledd Enass o Ja
la glzal) (st; ARG
gyl

?ﬁ.f s Jy

12

13

0.6

4.6

14

75

Gl slaall alai poiad (Ja
Cld dala Julas slaf 4y ylay)
Paady by

13

37

MIDOCEA|

UN\VERS\TYI'




14

0.6

4.6

10

12

75

SOl AS Al andid Ja
all (e doelaia¥l ULl
e agdl 4y Hlay) Cila slasl)
e Aladl) Akl il
e\aj\ LS\)M

$USS aaiaally

14

0.5

4.7

13

80

A8e 4] Glilul) Euass Ja
Lf"d\ Gl YY) st
S

€ Jaanll ‘_J:_

15

0.5

4.7

14

84

3 5 i Ja
¢ jaivne JSi3 il s

16

15

0.6

4.6

16

76

Glati cibass s Ja
& Jrand) il slaa el
i Gl
3 Y1 il slaall

17

16

0.6

4.6

14

83

uaat ol agiad Jal
Ali 8 aalu iyl
¢ il i elilaliial

18

23

0.7

4.5

19

70

CL\\;\)_A}” ui agixd Ja
Ol Jlaal 4818 i
eiSTC
€6 anl) il

19

17

0.6

4.6

12

79

Sy Ja

AL 5 5o jisha Janl
? Gld

20

18

0.6

4.6

11

75

@il o s Ja
948 il by ae ) @ 8 A

21

0.5

4.7

13

80

el iy clilaa i da
Jalsill i etiae e @iy

&
PECgRA|

22

19

0.6

4.6

16

74

dolieiie 4l (.sgﬂ Ja
31l acal &y lay)
€ Manll CulEde

23

0.5

4.6

alad) Jac, gial

38

MIDOCEA|

UN\VERS\TYI'




La Al 500 els 4.5

Apie )l i & Aagall ol i e 310V Gk sale) die Ll g bl ) Ein) ) b)) Gl judy
Qe fawad A Ay laY) Gl glel) alai g Ll & Al ALY Gl e Gl ddliag
SPSS guabin alatiuly ¢l y S Ul Jalaw il o3 ¢ STCAS iy ¢ Deal

e 2Sall0.70 oo ST Al () 5S5 of g ¢ (Hair et al., 2010)e22s ) gl Hlsall Ty
AL aaati 3 Y1 o s ((Jsaadl 8 daia gall) Ailad) A jall cilily o Gukillys | ubiall il
Lain ¢ (0.5)81aY) <l jadl (5 jbmall Cal aiDU alall Jaws giall aly G o Aol Gl 5 <Ll e dlle
o8 ale Jaw giays (4.7 4.5) G e Can 5l 5 Rl e Alisa il sie 23 1l lal) paea il
BV il 8 Adle A8y Al ol a8 TS (L) (82 Las (4.6)

rle AaY) B Ll g il & Al Al paida gall ki dga g uSad LlaY) oda i Cua
048yl A Alaial) Seldsh) o an 4y oY) Cilaglaal) aBil (Say S

L siey (185 16 3,ball) i) <jelal G scillaall okt s diail DA (e 3Ll alaill ) 3a3
(il 5 g ual IS e Slaall clalsind 4l 8 aaly paine JS3y Ll Cuaas o (4.7-4.6) s
23 e JBs Laa ¢(13 3okall) A88a Gl sladl) ) (il sall Jsm s dagast 3 plaill o2 aalidi LS

(Bsnall Slllaial Aaiul) Ao ju (e 2 (e

CilBMe 3 1a) cilbial il asal ¢ Maadl ciliby Jalad A 4y oY) Cila glaal) aldi dali A1) gal) o4 La
Tokanl)

COlas axdins A8 53l of e (4.6) Jaw siey Al o) 1 3805 a8 (lllat o | e 1) 90 alaill (ol
AS il ey sall 13 aladl ol N e 4 jlacll Aadladl il agdl (145 4 5_ladl) Ll

(11 8kall) a8l Alabia ¥l e sl Glaadlly a g jall Gavads

(6 T:JL_\:J\) a.a_uAJ\ QLJ;.U\)M\J\ Ubﬁ (u'ﬁ"j ezl L'AJ u.uLIS °

39

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



¢ (STC)AS )&l 3and) £ 5 83L ) Ao Ay Y Cilaglaall alii fig8 g0 () )

(2 3badl) Jrand) 2 ad Cppand 3 alaill oda alasind o ) i) i G tlas Aadije da a5
daandl O S 18(4.7). Sl hasgie Jef Lo Jias (15 ladl) dabail) ciliasi) yisl Gauad
Se¥L sl o LS A jlaill Aadlally adalii )) 5 jma Lo st 5 edimg s il 5 (ancmndie alaialy jady

Ay ) i 5 Jranll o 5 Glaal daubial 33 ) 22y (21 3_keall) lilill 2c) @ d

Taliill oda (gaadai A (STC) A4Sy dql i Al cilyantll 50 & La
b iy (175 3 5,0al1)(4.6) das siay cliast g g ) Aaall Ll o)) miliall a2
AadaiV) S 5 bl Euans Ay ) il lacay aladic 40 o 4006 Lass

iy A sl o e Dlaall by 4 a5 el Gl dalial) (195 17 5 kadl): gla¥) Glpass
."Sw

‘(8 B)L_\:J\) Akl ol (;A J}Lﬂ\ ‘L\S‘}Al U:\S.La}d\ &__U”Jﬂ SM\ aalall 4..1‘)4..:.\3\ Gbaadll
M\J;:\u\‘;gs‘)ﬁuj\ Mﬂ\aJL@_ALSMMJAeM\@Lﬁu!Q:\;

sl Glua B jua L) &G 4.6

D (Sadail g Cuaaill) oY) duda Al

AS 5l B8 g Ay ylaY) e sleall alai e Ll s cllall il Caaaill o dulag) A8Me a5
Ll I e Meal) laliial dli e

40
|
MlDoc;EAIT!



(i) A A Y

eDaadl ga el 53 g (et 3 Jlad (S50 Ay 1Y) e slecal alii aladind e (il sall s )5 bl
e Jaladll G jlga yghat g

(wamadill) A dua Al
Clasdll Gapadd Lo 48 5l 3,08 5 4y oY) il gleall alas 4llad ¢ dilas) AV I3 A8Me aa g

(<lastaall pal) dagd 11 da 1)

agie 55 e Dandl A8 o 558 sa IS Ay HlY) e slrall alai 8 ¢ Slaadl Uil 4y s el (5 siane 5%y
ALl ae Jalxill ) i

a1
|
MlDoc;EAIT!



Alad) ) pe BLE Y 4.7

a5l O S Bl 3 g g oty Al il ally Lgi jlia 5 Adladl Al jall 5 (gal i) S (1
2021 ¢ il 2018 ¢l ;i) bl ol el Cua ¢daild) cilpnal) 45T Loy 4d) Jaca il
Al ) 3aati g e Slaal) ClBDle y gla 8 Ay 1oy e sheall adail 5 5 sall [ sall e (2022 ¢ Slasil)
il Jidat sas Jgaill o 32830 ¢« STCAS )b (e Apas il il miliil) s & 5 e Ll Al
b eSaal) ¢ 5 e s nlill Gaaill 3ail 5 g jun Jo (sl Tla sy ol Al JalS3  dadiall

YL (3 g

dadil) Ba g (el y s gall Saalll A Cilaglaal) aliS 9
Giind b aalug alaill s2a Agdled (o xSt 3l (2018 ) Al o pa pilie JSG dagiall o2a (385

(2020¢dblaie 5 aml al) Al 50 4] il 53 Lo ol ae i LS ciladalll 53 ga Gaan g s el el
oSl laliial GBliind 5 dglle 33 sa ) Ciledd anii AT saa 1) 90 candi aLaill (o (1

Gladdl) (auaedl g dadudal) ity Julas

DI ciladd i dedall cllall )50 Jsa (2020 ¢emmaall) Al 3 805 e ae 138 ansy
of BxST il (2022 ¢ Pldaadl) s ylay (2018 ceallal) Ay e iliill o2a Ll LS Lasads
Bl Ay gl )l AAS) aea s Jaexd) & gl agh (e () ) 3ma Jee ) 6180 5 Baead) Jalal

£ sl Jujatg Al cp Jalsil

abig o Daadl Cl8de 5 la) G JelSH) ol (2021 ¢ atiad) A o 4l Clia i Lo gl oda ) 3
(2019 csaalad) Al 1 e Gusti LS Jy shall sl e Lia 1 30l 35 ClEDall 3y 3e (5350 e sl
ey 580l 5 AS 5l elal o Tulag) (e daiiall L gl 380 (of sl )

42

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Alilall Jadadl) g gy gl Clyantil s as

b aaloy il sleall alai aladind of A cojlal ) (2022 sl s gall) dul o ae 128 38 53
o8 Al Cllaciad 58] Le ga g Aoy Claliia¥) alsiy (§sall Jilad jue (5 gl Claadil jin) (auns
Adlal) elin

43
1
MIDOCEAN



Glaliiiud) g Culld\ dEBU 1 ualdl) Jadll 5

44 |
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



-

daa8al) 5.1

i) 5l 3 gaa g il il 1) ASLAYL ) ol laal) il o Ay el Aaalosal) Jocdll 138 J 8
S el e ciatall s el il

i bl Aaled) L5114

Claadl il 5 (MIS) 4oloy) e slaall alas G 3 el JalSH) & geie Juali & Al ol 238 agus
8 o st 3 Ly 48] dagudal (ki) agdll Gaasd IR (e ¢ (CRM)sSkeadl cildle 3 )0
B (ol JS i LSS Tntl il Ale (S iy b B A4S o seathy Y LS Y)

Aoy il 3e S

Jia Al ol yrial) (e de gama (o day g eVt g Uil lacada 1 s Tad s 4l jall a0 LS
Y5 8 Jiatl Al yiul Cla i Gns «lasteadl (el 5 izl cilibll Jalas bl Cupass
£lS3 alia Gadai A e N Cpialll Loga T U] 23 saill 138 2edy | pall paill (3iiat s o Dlanll

e dpadd Ciliy 8 Aaduall byl Jilas s Jlec V)

ASE JIA e cAaliosall dpdliil) 3 30al 4y ki Jasiyall (g kel & lall Al jall ac i ¢ AT Blaw i
ki 8 L) ()l s el sall dal Jiu¥) Jsal) aal aal Jia 45Y1 5 48801 cilaglaall o e
Al Jlee ) iy (8 i) sl a8 Lada Slale amy 35 Y <l slell

Gaall s Sl e Jle (5 e <13 Gl 3oy skt A (e Tage Lingria Lalgun) Al all s of il
slal opfiallll e g ¢l Bl e Aaliiine bl )y A Leale alaie W) A0S ) jan laa ¢ Slaal)
Alal) Gl Gl yuatial) (Ll 338 6 g0

45

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



dlant) daalicall .5.1.2
Ol ypdise g Cam ¢ STCAS b Jaly agil yiul) ) al) JAS) 83 ga Gaund 8 Al jall il g
Claadi) i) delpa die 4y oY) Cileslaall alas cila jae e slaie ¥ Al Jsa ) al plical dlee
Z:L.L.\AM Q\J\)ﬂ\ 33T c:\:\mi..ﬂ\ &La\_):mﬁﬂ\ ‘:Jr— e ) d:\h:\ ‘_A\ IR ALY e lanll @M SJ\JJ
blad) e A0l 458y ol st g COlaS e
‘_“Jr—)MY&MLGA\}M‘ALQM\JJUA\u\J\J\)ﬁ)ﬁﬁ)})m‘ﬁj\ﬂbucu{)ﬂ\
(8 gt Ay gt ) palae ) Ly ga g Ul st ) g Aaii ) il o cAadaiS ) aladiinY)
reall 4 a8 Gaeas
& sia 3gn g I (B ULl dpm gaad 5 ol Y S 535 5 Gyl Apaal Al all o8 AT Guila
il ) ¢l g Alaa) Aadail Cuaatis ) g uiar a5 cadle 5 o glaall (el Jasi all GBI (he @i 0
JalSi (e 308 JDA (e cilaasll 75 ) sil) Ganadil il jlae Jandi Lpaal ) Lyl i) i
caladin Lalail 5 48 sla e 2Ly Jaee (S Lanas daaas ciladi g (g je a3 il glaall alas
Y 5 Lia il siee e Tla) (uSaiy o301 5aY)
Adlaiall 8 Audlial) VLAtV Sy 4y i yind o)f e Tt Sdy Al ol Jiad celly e 3500
Al 5 30all jian ) Lok at s dadiall clild) Canls 55 38 i 5 Lilee T gai o0 Cua
COlaill Cads 65 A e e Dlerd) ClBe 5 la) 8 BlauY) zedll sai Jeal) Al jall aes o il
Cyanal Allad g gy llaia) ol e S AN (Ray Lae dlgiisan Jd OISR guill deagial)

pet o D ads e Slaall Lia ) 4y ) e

46

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Glaliiiay) .5.1.3

CHESe 5 1) lias) il (et G Ay cilegledl sl axiind Ja) A (1) Ay 5lall el
O le 0 13 5 (0.5) (s e il il 5 (4.7) on Jon sy 131 A5l i (8 STC A o3l
8 laadl oda ‘_Af— O588) ga Al Hall Aae 2 )

Aoyad mead 8 YR8 1590 el A 5oy e gleall alas G piixd Ja) a5 (2) b bkl Gl
e 38 0l Gl i 385 (0.5) s me il (4.7) (oboon Jon sias £500 55l 3 (8 3han)
_BJL_UJ‘ XYY é‘; u}sﬂ\y 2.,.»\);3\

o AlaY) e slaal) QUi aladind e cu il dliela Ja fans S 13]) a5 (9) o 3kad) Caels
Ju 138 5 (0.5) (s kme il il 5) (4.7) oboen Jans sias RN A jall b (SeDlarll e Gllelis pn
5okall oda e ) sl g Al jall Ae 3 il o) e
‘_A:;a@.\:\)mmcM\cAu;\sLJA\dsbﬁ@w;ﬁg;\%‘ﬂ&)@}(10)3&)5)\4::1\&91;
(0.5) s bine alail s (4.7) (b Jans sias sl 5l aipal) 3 (oY) e slaall allas alasiial)

Bkl i e o 58l s Al Aie )31 o e Jay 13a

Silaa gl .5.1.4

YLV S i 8 Clesleall alai 50 o ) 3 3329

oY) il slaall alaiy anadico il S e el Ll

VLAtV Sl 8 4 Y] ile glaall ol dpaal e ST IS0 Calalall (o TG
Lpaplaiil) 5 Lpagl iuY) Lgdlaad 5 4S il Cilaliia) ae 438 gia g AalSie Cila slee alai yy ohai :laal

L) e 235 «oVlai¥) clatiay cilead 8 jshaill 5 ISV ac i il slee alai alasin) Luals

47 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Gl s ol glaal) plat b () a8 s JE A e sbaall 5 liLal) 4858505 (el 5 Ba5n (et Ll
A Sl AL 5 dpa padll dlead Sl s ulas

e sty (il sheall alai el g sasall 5 Gpeadiiall il acall g dae il g il b g Tl
BeliS g Adlady Lealadiin

Al Al ol el

luyallagaa 5.1.5

die guan gall 3 gaal)

5l Gl i) Gawad 8 il (MIS) )l Gl sbeall alai g0 Gaay el jall & ol
Ol gall 55 clglla g i) Cuaai ¢ dla e (el JS8 &3S 385 (CRM). #Dkead) e
AN 5 Jaall Bt Ao Al @l i g cpDlaall il doca sl 5 el Ly

Ay i) 3gasl)

il ALYl A Calalall 5 e Sleal) Taaat s ¢ (STC )i sradl VLAtV Sy il g dud jall Cdagin
coDland) Aad ¢y guatll el glaall 20585 1 Jia) o Dleal) QESe 3 la) 5 il slaall alaty 3 L) 4830
ol oda iy ket 4l 0 YN A4 agd) Cus o(Cilagadll

dilSal) 3 gast)

Ciladi g A gaall Ayl ASLaall 8 (STC) A gmaall ¥LaiVI AS 58 e Lilase Al all oda okt o3
(ki) Al all Bl a3 55 LeIMA e a3 Al il Yl s g 5l

a8
|
MlDoc;EAIT!



@A}‘ 3 gaad)

2026 xaall aladl o J sV i 52l Joal) I Liilan) Ll cilill) e s Al _all 61 ja) &

dbiiial) el Al .5.1.6

i) i) Cpmand 8 Ay oY) il slaall alas oy 3845 5 480ke < jedal il 5 Al jall o3 s DA (e
a5l a3 ¢ Dlaal dadd 8 sl Gl g Ao il e LIS ) 505 Las £ Dland) 283 510
Ll Al a5 Cnall a8 e i) sl L L

VLY S 38 G e Dhandl Qe (a8 4 oY) Cilesleall alas i1 Jga 45 5lie 4l o ¢ 5l
Al il jlaal) Juzadl e Cagdgll (0 b se) e dga gmaadl Ay yall ASLaall 8 dilidl)
sl saiil) 8 V) aledll g oo lidaaV1 LS il ) g0 A o Caalall o~ iy cp jluiall ) shaill T ks
VLAY eUad 4 Bl (G agilaliial Julad g o Slaall
3 o) als (mems (Rl 3 ganll) sl JS (il gl Hlaidga s e S A Al sda ) Ly
Al alaall il 5 cilenall 50 gad Jladll agSI ) (a0 el aos sl IS aguusiil " Slandl” (gl 4y ) e
-(*G—NJ L;‘;
i) il 5 Jsa Aantie Al o Canlll & 538y il all il 8 < jeda Al 4] cbanl) e 2Ly
A gl VLAY S 5 e Dlae (sl Al 4G 3 a5 8 1 pund) el
palaY) i stuall ik gal 0 5l Aalisy) g oY) CVare (s Aediiall alail) aladinl (G 48Dl Casy
Aeadll <) e b

49

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



dalal) 6

il slaall alai aladinl (5 e Dlaadl 31a) (81508 1550 canli 4y o) Sileshaall alas ) L) (Say
VLY A4S a0 (8 e Dlaadl ClBMe 5 ) Cladil jin) Cpand (8 agen O oSy Jlad IS8 4y oY)
Jedl (e sl e laia¥) il g 480 8 jea ) Uai & augill 5 Lnsl il 5kt aa STC.
pladiuly o g8 () STC A8 il daailly Jedl granal UL Al g S el s e gladl) ) J gl
Oe oSl ae Ay g A8Me i Of 5 e Dlard) CBe 5 1) Cilal i) (a3 8 4y HlaY) il slaall alas
Lpa sad Jie ¢ skl 13 ae Sl Al lalaall g cilaail) (8 aas o Lide cang @l s oS (DDl

el 5 el

o=y Akl oda aladiu) b Agpee 058 Of cilabaiall ;) Cluwsall Clasal e s il
aedlae 48 ) 5y SI Me (lal 5 4y s agile sl Jadin g cagila slaa 5 ¢ Slanll Lpa guad

Al 5 kil sl qallay 450 gead) Jlee ) Ly adind 621 el Jsadll o ) Al all cilia 5 il
Crfiansbial (i S 5 e laall (gl 5 dadzall lilul) Jalad (e Jaad ALl 5 iy Aadaidl] ddpual)
Ll 5 e slaall 483 (o i oy shai 23 A (5 kil 23 gaill JBA ey L il i) ) jEl delia
Claaall Mg s Ganadi” a5 agilalialy sl o dalaiall 5508 5 oo Sleall Y ol Jlail) & padl) o

ey Jp dgil) Dlialy Ui axy ol "clild) e L6 SLaBYI" jeae 8 ciladiiall #lad ol dLalid
ABLauY) 5 ¢SV 5 AR an AL Jaee Ay yad GLAT A a2 ag sk e 5 il

50

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



el daild

GlESe b)) Glagl il Gt e Yl Glasbad) alai S (2019) 2ese caidsll 2o (1
60 - 45 (= 12 222 Aiaall 5 oY) Aaa e Dlanll

AS b Alla A e Dlandl 8o 5 1) 5 Ay ylaY) e slrall alas JalS3 (2020) LAl (Sl (2
140-123 = 3 2221l (15 aladll dy jlaY) o slall Alae 400 g YL

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2020). Management Information Systems: (3
Managing the Digital Firm. Pearson Education.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management: Customer- (4
Centric Strategies. Prentice Hall

Al 2l sall ool it & A Y] e slaall alai g3 (2023) lil) A e ol (5
10 -7 oo il ol - jundl dea Aadla

Gl sall 3 sl s Jud) ool el e ddaiill cillead) daail i (2020) .2 5ene ol (6
232l 13 alaall il 3all cgal sl - umdl des daals bl g Apnbeai¥) il ) dlaa [ e Jlid]
2

sl il iy 512 1Y) e, ealas Jade 1 gl 303, (2006). Sle mnse c alla (7
172-168 L=

Gl 5l ciledd Baga Cpnd (A Cilasheall Lia ol iS5 aladind i1 (2016) oalall sy (8
Gy 0 dpeall e Aaals ¢ allall SLaBY) 3 LaxiV) 5 AalaBY) claSlayl dlas (CRM). #dkall
156-135 ¢(19) 10 ¢pilaiua

Al 2 1l Lay a8 8 (CRM) edkeall cilidle 3,0 olai il (2020). 2ese cgmall (9
230-211 (= 3 2221l (40 alaall ¢y HlaY) dpaiill 4y jall dadaiall 313 4y ol dlaall, 45 i
Loal i) cal ) Al 3as W s Ay 5y cileslaall ok, (2020). o) 7 3ha 2w caeal (10
138-115 ¢«(2)11 el 5 4 ladll il all dalal) Al sl Clabaiall 4

51 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Al Lal 50 1 all il (38a3 8 4 HlaY) e glaall alai )" deal Sl cpall JBa cods (11
& s Claslaall ot dlne 5ali canl ol MA.2018 (ol dada "L MTN 48,5
2020 «cila sheall L sl 535 bl 50 Alae "YUtV S i 8 e Dlandl &5l (pusn

z1al AsaSTC (2 Al Al o rcla sl alai g o Baall cldBle 3 )y JalS3" | asiall dana 3 e (12
2021 3,130 (o ]l

MOV S il G saatl) i) il aed & Gl sleall alai o™ o) ye o gl 268 (13
2022 Al sall Jee Y1 51 Alae

e Al Al )3 1o Daall Be 5 1) Cpund (A L gl i€l " (sl da (i ges ) e (14
2019 ¥l L ol o<l Alaa "eYleany) S yE

ML) gl o eSlead) 4 yad 5 l0) 5 e sbeall alai cpn A8 AN el de 2eal (15
2018 «Jias cllall dxala

s MeDlanll ClEe 3 53] il yinl s (8 daduall lild) ) 0" | el & 2 0 als (16
2020 < 5l sl 5 Slai@y)

Hair, J.F. Jr, Black, W.C., Babin, B.J. and Anderson, R.E. (2010), (17
Multivariate Data Analysis: A Global Perspective, 7th ed., Pearson Prentice
Hall, Upper Saddle River, NJ

Kaiser, H.F., (1974). An index of factorial simplicity. Psychometrika, 39(1), (18
pp.31-36

52 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



