gl daals

B)3y) Al

MIDOCEA

Slee¥ 5))a) iieala gaadl [ aud

sIa¥) Aalvicd e Aubadl) llaal) 55USy Jraal) oyt il
"( SEVEN ) Lagnad) aidpll anjlie 4535 Ao duaadas du))

[ilal) dlas)

bl (Ba aal cp daaa G Sl ae

253002837

[<iba)
Laal) 2 Jaudl) o

A ald L

2026




4 addal)

Bogy lirgioe ind Gorn e hiest Youd Apagead) Aunjel) ASLa) b 4l o L ag s

oo paina Ay d bl jglae EDB e s ) 5 YT duage ) Dl ASladl)
Lo daaly g 5 2 aggher 4adyill g Ul gy BN 038 il msala gy ¢ sadie sloail
dlad g daaly donilfiad ) sl i) 5 chldn ) 5 J3all jalias g5 aed (& 2ol

el d._A.C u.a).& &AA E_I_JLA GJ\ 51_"1AJ\ IAPEN 8J (5'5 JECHEN P :\:; Jrre]

andil) gl puolat gas Loageoll Aol ASLaall liglyl peSay (63 angill 12 U i

Ll aol g Uadll 138 ol ¢ Yo ¥ ASLadl) a5y culiagt e (e B0l B3N (e pe iy
Ay 3 Aalsia¥ g 82l 5 Gaal (3akad b )8 ) Clajdie Lly) Slee (bl Taialy lgasig
V) pdyigc Cageaall Clalss b daSae dududn ddady Jondill b eaull L yulas aa dasdls
b il Sy Lgadlpn Ciiday Lasial) Hlaai) (gine ady 8 ol DU Y 5eliS 3 aaluss

.(SEVEN)Z\ N = ; b 4K,

- 7

O 3 cadll g Usd b Saall Ao wndyl) Jalgall aal ddag " danll 4a3 " asede g die

A wsgall sLnall o oVl gy an iy 8 ulad jacan g8 Cageaall gl Y1 g L)
By Grsend Lot i eyt Gaenl) duyad 205 ol 3 ¢ dlil) (8l (aeanl Cagaially
Clalia¥ly cladsll 4l 8 ) ae Gagad ) claiiall delimg are e Joiil il
A gl deliall ) b clegall lle gl ALISH 45006 gl e asally

Bag> o8 IsY) BRS ies ) Al Al Lba il blead) S ¢ AT jsliie cpag
daglgay Al gadlly Jomasll Uggw Cleha) Jigutiy Balaall 2eag agadll Jd Cladgill a4yl
Ly ey daall cuila I dulat V) dey g ag-dall Bl 50U, dabiad) ) ol
Jand) duyad G Jal€all (8 130 ¢oIaY) 2ty dand) sliay (3aint (8 Al Syuall (jlascal
cAiiat aag Uayd ad saaaially 8y Siall bl Cilleal) 50U




e Aba il Glleal) 5elSy Janll At A Jidan A adyall oda Caagd celly e 2l

DDAl ¢ Liag Llall 8)3Y) i2 3 Lea ((SEVEN) duagacdl 48 ll ajliie 3558 oY) Aol

Al Bae Gaail Yo Ve Lagead) dyel) ASLadl 455 lingiose ae Alsie Ay losles B
a1 Absh Lalsis




-
&

s Ao Al) dd<iia

AoalaiiV g Augatill c¥sal aceg Lo gh Wond Ldgmadl Apnjall ASLaall o 40 il g Lud g ity
ASLeall dug) pe lailgia Jonill 138 b a4ty i) sl Bagas iV ) A8l ) (2
L:_\le\ ‘54.\319 Alan®U daclall Yo Yo

sl S5 A laatl) e Taae anle g adll o V) g )bl saill e p)ll e
clexd apatiy Ayl dylaY s Al il llead) e 55 ) Adaaadl Jalsall (ge . Siasal
Gl Gl alatig cagdiall )l bl 038 )l (hag - Cigaall Cilalg b dlle dagad
Ll i) lleal) 566K ddagiyall cibaall 1) 33U a) ccllladlly alsall oll DA Cagy call
cpsall U8 (e gl Sleadlly clalia¥) pdg il ol s 8 2y dudlug

A dalally dabadnl)l QA o Lil (3l sl Ciliaad dagad Al il gall dalsy LS
dadiall Gleaddl sags Ao dbdlaall e doba il bileall 50US 2d)5 Juaadl 4203 G O)lsl
I dalall 55n cbaatll ol Jh Ay lalaa) 5lals Al 5eY) ulee st Glaag
Glleall 5ol Jaeall ja3 G JalSill Bt 8 agest Al b dally d0)laY) cilojleall gk
cgnadall Y] 33 age La Dbl

O A Julas Alglae ) dahall oda b cilaailly dudyal) A el celld e Bl
lasgall (8 eogall olaV) Aalic sabas 8 Leasils b il clleall 5USy Jianll dojas
.(SEVEN) &pgeudl 48 sl) aolite i35 Ao il DA (g @llg cagdill U b Alalal)

tm ) sl Jledl) A dual) ASia debua (San ¢ G La Ao 3l

Loagraall 4851l o)l A$5d 3 oY) daliic) e Dbl cilleall 505 Jandl Lpa3 S L
$(SEVEN)




TN PEWY|

Lasaaal) A jal) ASLeall b 4 il g Uny Lehaliiyl ) Lgnaal Crcemy IS dadyall o2 ai
ASledl) dugy lagiose (3nd ) & @llyg aclgll cilagadall bl 8 lojlocie Tl sgiy (53)
Anaal eung (S adleg o Uadll Uiy cosgal) el Aaad)s dsaal 3en @A) Y)Y Y
(AU jslaall d Al

DA il gl) 4 adY)
5 jdaty allall padlal) D adnll Gk} 8 Lage wll njell ASkedll sl
S wes b 5l oy e Al ca¥) Bdpaadl Aggl) bl saia das ayd 34

Yove ASledll gy liagiue (aiaty il

v nla“\ 3 (A‘A‘Y‘

BeliS Cpaaniy poka b Lgie Balin) (Sa il e Jyaanll Lagad il levssgall daball i
) il alaicsdd) el (383 ac .y La Dbl il jladl)

alat) 4 ey

Lba ) lleal) 5USy Jaanll Zoyad 852l ddasi pal) Laalell ciluad) ol 8 L) oda agud

sy z3gad Jie Al Aoyl = Maill (o degane o daind WS ¢ wgall oY) dalsi

«(Balanced Scorecard) ¢slsiall ¢13Y) 48l 7 35ai5 «(Customer Journey Model) daesll
Ghaiall G Ak Juladl @iy (Operational Excellence Model) M\ el z3gadg

Al 22a

Al & 24y 4 s

Cilalaal) 5USy Jaand) Lopaty Aaiyal) ALl Zoy)3Y) slad) 3 8 Ayl 038 ag s
Laldiaddy (3aind 8 e Lae lsal) SLiiad Grety Ol Aa3) Llee aed DA (e cApbie il
oagad il Sluewgall Ll oY)




tdfyal) il
Lalwi ) gaesd d Aaba il lleal) 50lSs Juandl dopan i1 Jidas ) Al sda Caags
2l Calaal) ssaan Dla

Al Aual) ASlaalls Agad i) Clssdall (A Jrand) Aiad asgle gadags Yl

e daally Fscsgal (s AN 3uiets Rathal) ilasil) 83gm Rile o SN o chugsi

Aadiall ciladdl) Sagag o0 Cpead 8 Aladall clilead) 5ol | ga Ay s Lals

e ugad ll luugall Jals Aol ) Glleal) 51 (g5iane Julas Aol aos
sk Dlsall Haa il e S5 aa la)s
o)) Aaaid Ao Aladal) cililesd) oLy Jaand) duad 3 Ll <G
agd il oyl 4S5 A oY) el gabas 8 cbriall o2 AT st ) Al e
.(SEVEN) dasedl
Aanl) cillaadly deandl djad o Al Gilisiu :lay),
Gxg ba il Gllaall 5eUSH Jaanl)l Ljad (p ADLL]) CaldSial ) dul)all oda Cangs

L) oY) st B oyl




dyal) eV jlul

A dadial) Ciladil) Bags (b ag—ui Of Jaaadl duyat gkl (Kar 530 (51 N o
eagdal) g lhad b acdall o)) Gujad B Aladnl) cililed) oS jga L e

) Lalsica) e Lbasil) el 5elSy Jaeall dyad o 3D Jidas ) dshyal) sda Cangs
oS ¢lgdlaly Al Al (ya BUaily ((SEVEN) Loagasadl 4 fll ajliie 48,5 6 Laa Sl
) gaill e dfill el delua

il Jlgadd)

i) oyl A5 8 oY) el oAb inl) clleall 50y Jaanll dujas i L
$(SEVEN) du3gedl

rige ) Ay
Phagd il Clissgall B Jaeall Lja3 Slijlen Gk (S5ise Lo

e@.?).{y e lazl) L«'A) ):D;Ci (55 29 (e SUAL L cdaarall caleadl) Baga

0l ) Cliooal) 6 bl Cildeall 5:US (ggie Lo ®

Baga (pand 8 lgle b saag Al dnll Cililaal) 5.US (goie alan ) gl 138 2
agad il Gl dall Jala dadtal) cileadl)

ek inll Clleall 36lSy Jaaall Lyad Cp A ik L

s bl Cllaall 80USs Jaand) dujnt oy A GLESE W) ) J5lacl 138 Cangs

gt Al Cilasadl Ja1 cwndall oY) fuaat 8 Legin JalSall 30 (sae

€ pmiall oY) Aalti) 3y 8 Jraall upas Gl o
Glardl) B3sag oY) Aaliiad 33ad 8 doead) Ljad il o Jida e Jlgdl 138 S5
JAasiall




rdyAl) (g

Lt 5 LY g il e deganse Ao lia 5 W@Vlads Lgdlaaly dudpal) e e 2Ly
((SEVEN) Losedl 4z sill aojliie 358 & o) Lol e dpbadall cillaall 50S5 Jranl
p Ul gasl) iy

L1} a2

V) Al e doba gl clleall 50Uy Joaad) dujatl A8las] AN 93 i a6 Y :HO

o) s oAbl Gllaa) 5eli€y dsand) dupatl dilaas] Vs 3 A aage HI

rdas jal) (ylag sl

t oY) duc @l A il

a5l o jlie 3558 b oY) Al e Jaeal) djatl Adlian] AV 53 5l ane HO,
.(SEVEN) daseudl

a5l aylie A58 8 oY) daltiad) o Jiaal) Aol dilean] AN 03 ik HI,
.(SEVEN) daseudl

Al due ) Al o

pline A5 oI Aaltia) o diladnl) cillaad) 5ol Ailas) AV 03 1 ang Y HO,
.(SEVEN) duagaull 485l

A5 b el daln ) e dds sl lleall 50l A3 as) AN 03 A aagiHIg




{ZAIED e i)
b il el 50USy Juaal it (G A6L e AV 3 BDle 2255 Y HO,
) due ) Auinydl

iy Ll ady & ddidal) cililaad) 50US Gaat] Adlas) AN 53 80 aag YHO,

comeneball o)) Aalsin) 3at 8 agen Lo gl

iy Ll ady & ddi il cillaad) 50US Gaceatl 45U an) AN 5d a0 aag Hy

comenedall o) Al 3at L agen Lo gl




sddld) caluyal)

Jlae o VI Do) 5 8 Baagead) Lojal) AShaall sagin ) aliial) gaill g9 i B
Yor ASleall dogyl ey Guaall bl Jlae b AaSaay de)yladic due i Al 3¢ dy asall 4085l

eDlanl) Liyat ohaty AlaiaY) dingie 3 A_alally ZuasSal) cile Unilly il wgall Jaa Las
b algad) oda T il Gnl 138 g o) daliiad 3l Lba i) Lgililas 36l (prant
Aald) lahall aal 5,8l) 238 peiad clld e 3l (SEVEN) Liagnaadl 4085l aojlie 3855

eadls Jalatg Ayl & gaia gar ddas yall

§ WPV | R SHNY VDG S S-S WS P | Y NS [V | 1
Jaenll 4083 aggha olad L)) cidoa iy Lemon & Verhoef (2016) otaldl sl
ceDbaally lwcsgall (G AL uhen 8 layes o S pe AR Jranll dlsy alye e
Customer ) z3sai ahaai by Jrandl L3 slaly dleial)l clua) Jidas e 3 al)all e
el &3 cpwad ) il cjedily ccilendll pa eDlendl Jelis Julail (Journey Model

caltindy pansdall oY) o Ulay) (eSaiy Lan cagilss edlanl) Liny 33 6 agens

Nobar & Rostamzadeh (2018)

2By cclenal) gl b Sleal) Liayy Juend) Aujad oy 28Dl (ulad ) dulal) Coa
La) clily Jidssl (Customer Satisfaction Analysis System) gl 4l cuandia)
O el i gand Sleall Lijad yshiy igh Al ilessgall of il cjelily edanl)
csmadall V) Gt 8 agas Las cagiVss sDlaal) L)

dlaanl) cillead) 5olaSy ddlaiall ciludal) Lol
Slack et al (2019)

Caaaiely ¢ asdall elY) e 8 Ak ) llaad) 513 5en dalas ) dad)all Cidoa

<lleall Qs Enterprise Resource Planning (ERP) U alaan o) e 3 u))l)

I 8 ag Al Cilileal) 50US Gaaant of bl jelaly -l cigall Jad Al il
Aaaliy) 5alys cilersll Basa (et bl il




Xu & Wan (2024)
dpedl) lewagall 8 el dalniady dabi ) 5ol oy A Jalas e Al oS,
daba sl clles)) @lly Jibail (SAP ERP System) gl alasial e Gl cadicly
doadanll 5oLl S5 8 agaw Bl ) Cillaad) Gaeat o) gl Cpelaly Ll wgall Jals
SN DU I -G

radall 1Y) Lol ARlaial) ciludyal) TG

Ahmed (2022)
Aaeadl) Glwusall b engal) oYy dsand) djat AL Jidas ) dadall e
#1815 eDlanl) Limyy dalaiall 45l _an) clilad) Julsil SPSS zealiy e Al cuadicly
i) o3V Aal iy Juanll dupat G dalan) ADLe 35a A Cuyglily . ornssal
Wijaya (2025)
) Crandid My (il gall plvicall eldY) L Esall Jalgall dilas e dadpall @S,
el Aot WYL lghyy (gl ¢lY1 cyi5e (bt Balanced Scorecard g 3se
a3 daatin ) )y S5e aladn b oY) el e adien Sl Gl wsall o g3kl oyl

ool AN (e el gl
s () duhal) Land Al ddand) §gadl)

SN et 8 dba ) Clleall 30Uy daanl) dpa Jon lahall saad (e a2l e
dgaal b La ey Joaiie K8 jurie IS s e @3S) @ilad)all aliea o Y) ¢ oesall

Sllaall 5y Jranll Lojad G 3D L)y DA (1o Boadll 238 2e ) et ) Ayl o3
- (SEVEN)&agnudl 4d il aliie 4555 & okl




Aall A il Cililhial)

Aaldiad (38a3 8 dabia ) Clleal) 5lSs Juaad) dupas A1 dilas N daall 038 e
bl a)lde A$5 3 e Gadatl) (PIA e @l cpardll e Uailly il wgall b o)V
.(SEVEN) 4352l

zoakally cAarsacdl dujall ASladl sagn (53 asalall Hskaill PAA g alaia¥) 138 Sl
(L)l Dligise (uliy coBlandl dujad yghaig dpdirdill Cllead) 43dd) gai & )laiially wijaall
caldicag adfie sail LialiVly elaV) (pe Ciligices (3akalsg

e degana o Aulall goiasal g ddadl Aball LY JalSia ale ikl (sl
dlinll Sblead) 5eliSy Jaaall £a5 cp A8aD) Jalas 8 selis ) dyladl) cilallaidl)
o genasall el Al

Gl sall gy gobind Al yesdil) 5 apliall macags & clillid) o2 el LS
) AR Alal) Lkl e alaeY) DA e @llig dabiall 5 a3 lulas Cpaas

Aadiall Gleadl) 5aga Cpaady oY) elS 1d) 8 aals

Customer Experience Theory Jsasll dua3 ks -4

I aleblai¥) Jtag cVLaaly cylaall b was Nl wall i A play  do
iy aaty Jlailly cdal) 8Ll g Lhadll pa 4 laled L8] iy al) (o0 1 J< i
osa I lsnsgall aad (I sal) 5 KAl 8 A Sl palad) e iyl
sl ol agil gl ol Jdas 8 Laga [aaie Lad Loleas Las dlaall pa Lglelis
.(Lemon & Verhoef, 2016) & Usill au) ad g ags (5alli 83gad eDaall Jalas

Lpat aaeail et clatially 5oaliall Cotide oy JalSall A sl dylail 03 s 2 S5
A0 Lagill yaty Jaeall AlalSia

Chacall Lyt alad] o
(Customer Touchpoints) Juai¥) Jalds 3,4 .1

A5 b peeds iy i assally daanll (o Jelial) Jalpe Cafida I Jaai¥) Blis i
adiall laxal) B3sa Jsn Jaaad) (gl alall & LY




(Perceived Value) 4S)iall dauill .2
Al 4ilad iy 3 lie e Jomny il ail] Juand) ot e Al AS500)) el (uS3
ceDlanll Lin) (S5l o ading cllyg cailalial ae lg0s 4ilad il 4)lae 4ojad adghy Cua

(Service Interaction) 4asil) aa Jeliil) .3
G cadiall Zasally Jrend) gy Jeliny 3l ALY Al ) dasall e Je il
)l lbigiee ke S8 5 Lae duead) djas JS8 (S deliil) 120 agan

il (o dasdl) ad Al Cladall A cindal) At duaa
Aand) Jlee V1 Ay 8 Sliscall adlil) Sl 55

ceDland) ) gy ) leasd) Bagan oli,Y)

g Al Gl gall ¥ollg eliayll Giligioa jujas

Operations Management Theory dulaiil) cilibaad) )y &k :Lal

Aa a1 Ak Jdatg 4l e cllead) 519 (Slack et al., 2019) 4yl s
sda 3519 Bl o aenty 3lgall JiaY) laft W) Gabat Caags Sy L wgall Jala dodue il
Ol (g S LgieliS (prannts Dbl Lgblee skt e Jaad A laal) of 400

Sadie g el (3885 A agen 3 e¥) ciibinl) QA il desiall cileadd) 53sa

selud aiadyl) (g cdwgall Jals ba ol clleal) JalSs Loaal e doylaill oda S5 WS
yal) lilee 5:US (g5 e gy iaall Aiaall cilelV L Al daal) Cadig 8 ag—s
Ly IS8 laaally W) sl e Slad 40a1a0) Zaalyally

Aabaill Gllasl) 50 aleal o

(Resource Management) 3\sal) §))3) .1
IS cagil) 5 Lalad) 5 Aa) 3lsall Jaa¥) aasia¥) 1 3)lsall )l mlhias judy
A gall Ja)y Lbadal) oL gaaanl 3y alaiie




(Process Quality) <lilasl) 8aga (pund .2
Glaadll 83sa Gawsd (B agen Lo Dlehal) dasadiy Lbadall cilbleall Cileha) paghay Jasiyy
a4l

(Waste Reduction) _agl) Juai .3
RS LS bl Jilat gl e AlaY) bl 343 e e

el JA1 Gaalidy) adyg RIS JB o
LA drabdlly 3all cildee sUS uny @

) a4 Lbaial) cllaall o0 o

Slebial ey Aubidil) ) Julat PUS (e laY) LA SA31 aey b sl
e dandl doaaadl calaadld) 53‘5; (e ‘)‘)::\l L_,SJ‘J\?“B UJLA\ dtﬁ—c\)f\

Sustainable Performance Theory altical) o148y 435 g

5o ¢l (e Bhadia gt e st e A wsgall 5538 ) ol cedd) oY) Ak 5 s
Glaadl) sagag dobis Zoll 5eli (p A3lgall DA (e clldg cJaghll (saall Ao daliivag 8t
oV Al sl (e 8 L) Cyaall Sally (oY) el 138 L eDlanll Ly (553 any dadial
Ja¥) dbish Lolticse il o Jowanll Algguy s (S diiady Lo o off clinall (Ko
Sl Jlee) Ay 3 Ll Bhall &jfpaind Glaal

g Bba ) blatl) UL e st ) Gl wsall o ) bl od o WS

dejliall cilprally il dgalse S 88y A0 ST 05S5 Wghla] b Eaal) bl axdias

S JalSial) lY) e 8yl 5ol ujen 8 A1)l lbilas agast Cun o JlacY) iy b
caliaall oY) Bhasg ae s Lae Clela!




N dalxiad alaal o

-

‘.9"1 N1 3\1\ A 2 L “

iy Lgihaiesl Glaca (B aga Las altices (golial g Gaindy el phEia) adaty slaty
PV P BV S

‘:’ \ ..\ 2 o “ \ L) .« “

(el ashis dlgall Dl DA (o aali) ety el ol 52U s ) et

(s A) A “ \ L) .« “

e anll 1_4'4) ,);l)":’ GA R — L ddle RPEN <ald U'_\Ledij el 41 lual) 2\.1);33\ Cyminly e’_l@e

Lsléaal) &= el UJQ @\a.ﬁaﬂ\ 2\:1‘)‘\)43“!5
gl ela¥) Lalxic) dueal o

Sliiall Lol iaV) CalaaY) 33 aca b dealud) @
celice gai Baail csdall gailly HhHEN) aca e
Apaal) 3)eu) b slasall dacdlal) saall a0

Ayl g Uad oY ¥ dagead) dupad) AShaall Auj sla)y

Lagrall dayal) dShaall 435y Gain S alaialy Cubia Al Gileladl) (e 48 5ill ¢ Ul aeg

las s aed ke ld Laalse s< g il 13 jlat M ASLaall 2 ¢08,2030

5955 g Bha) Baga et () ey Lo jlasia Toad ¢ Unill 138 3¢ A5 . ilasll (galeai®y) g5l
i) prsngall ) Gaiat aey @iy (gguall aainall (s IS




séiagl) (3 kg dagial)

Lalwi ) gaesd d Aoba i) cbleal) 55Uy Juandl dojad i Jidas e Aol o3 S5
agd ) ooyl A58 o adatl) (DA e @lldg gty Aaandll Slacusally il b el
.(SEVEN) 4352l

Lagd Laafpal @l g ecliball _oSI) sl Aungia aladi ol 23 Auahall Caloal 3] La s
V) Al e Aba il cilleall 5USy Juanll Zojas i Julatg Aol cilpitia oy 8D
sl

Gl e Yl

caliall 8 Laladiad SV aen 4368 cdadpall o3a 8 Llaill b gl mgiadl alaiel

Galual Ty v ¢ Ca -

gend AN Jlailly Cragll o aShie W cliad duadaully 4wl 4oy cludyally
b le DA (e mgiall 138 aladiial o5 a8y ccljaaiall

t puasl) gegiall

Cilaleal) 5y cCipiall duyad e lBlally il maagi & b)) meia) agy
gty Cilugall A el Lalaiulg cdabadal

o | ;s | A 5 1 = ¢ i A 3

Gaind b il (saag Ak ) llaal) 5eliSy Jaand) dupad G AR et padn oy
.(SEVEN) &pagecdl 48 5l) aliie 3558 3 o13Y) dalia

5ya) 8 il yleal) aaal Cayaill Al il yally dsaladl culuay) Al A
o)lal (2 ) )l ~—
cgesall el Al ae s B Laysns Al Cilileall 5ol Cpaeaty Caguall d0pas

g g Aa)all aaiana s Lals
Gpagrd) 4l anldie A5 5 8 Colelal) adine Jacds Lyl i (alal) aeal) e
Ll S 1392030 ASbaal) lingi —wag dug ) by 4 ill ¢ Ul & g Bsh coma ol Al

cdaandl dpad ety il




IR “ 2 b I [

)
g -

(st panall e o) sl e [ 0ne )

cdall SL e buag ehaa =Y

FUstydall -

Ly ydially YsSlally A3l ¢ Uy Cagaall cilaad guiliasl —¢

Magl el @llyg calle 8oLy Juadl (S0 Leldaty A28y ilily aaal @l

sdiaml) ad

Jii Glaal SPSS zaliy aladt wl Adlias) cilblua o 2l duall aas 20a3 S w

Al adind Jale
i) pan cfgaf < BIE
Auhall die aha e il aeal duad) 55 (Questionnaire) Llawy! e dulll cuadc)

lawy) o

ladl) o ulial Ty Talaall A1 (e e gana (3a 0555 ALl e e 2l
(Likert Scale)

22N jglacd) BLawY) Gewat Gua Ayl Cilyuia Jsa Al ol oly] ulial

sl panall Jada Lbadall ibleall 5.US o
cdaall djai gyl @

Hscaiall AolnY) o

Mgbiaty bl aan Cangy Ahagisall disall Sa e Wi i< ASLan) asish alans




bl Jaas bl sl
tJadiy SPSS zaliz DA (e ducaliall dilian) Callu) alasinly bl Jidas 2w

nal) abal clblai) Jidasy duhall Lue ailad Caas) @ agl Juladl)
Ayl sda 8 syaniddl alglal) Aoyl sdali ) Julas
V) Al e dbaall cilleal) 5elSy Juand) dujas 5 Gebial 1 jlasd¥) Jalas

clilly gaall sl
(Validity) Gl o

b ehidg reaadic e DA W) (ompe camn Al b Adlsall (309 2Dl J< G SR
JaeYs 5581 Jlaa

(Reliability) <t ¢

Cronbach’s ) #Lis Sl Jeleay Cayad ally Zuhal) 8150 S cpe ST 3 i) dalyo b

Ldad) cligrally 458l :ludla
) ey ccbiaadll (any duhall

bl Gilleal) 50USs Jueall d1a o A8l gl 3 Al ciludal) Lagane —)
Apdgead) Lujall ASLeall b 4l ¢ Usd




syl cifga

] iy 5120 \gia s (Questionnaire) dslaw¥) Ao i uhall o3 & Galill sdic)

S il ) Caags g elgihariag daal) dalal Lgiaedlal Blai cduhall die 1 (e il

gl 4l a)ldie Ay 5 b o)) Al o Al sl clileal) 50USy Jand) A
.(SEVEN)

Al ria Adagyal) Aald) lahally dualall ludY) e slae YL L) sl 23 S
Slleall 5y Jranll Lojad Gl ujlas Gadad (551 we Joa Aball A )] e Capanll Cang,
Laa il g dabrl

sAalnud) asaal 9

t V) ) e et ALY (e dae ) gy 38N paandl

PRV | A | IR R ' { I S

Clsie g ¢ galall Jagally ¢ yaallS cad)ll die oY duigally drad &l Cilaslaal) (o aing

gl acsally (sl

) W S | R WY W G SR S| M S - | R |

7 N

— s
Jaly daenll dujad pe cilsylaall Jocadl (551 ase ald ) Caags Al il (e dae Jadug
cAedial) Glaadll Baga Cpaeead 8 Loyl (gaag dowgall

al) Bela € et E Y Wy

R
) et 3 Lgalgasd (529 Anasgal) Jals Lbia gl clleal) 56US (g5in (uld ) Cangay

+ oankail
PRSPV SV | Ry V| [ SN NV SR R 7 /U | RO S

-

Slleall (paend DA o sl Aali Y oo aogall Gaiad (g2 (el ) Caags i Jadag

bl (Likert Scale) (wladl) cySal (ubia aladiol il chi aaal o S
Aslaay) il Ao dual) o 3 d3ge A




Lagr ) adill ayldie 35, & A Gualagall (e die o Big i) A5La W) aie s

iy bl llaally eSlaad) Lja3 8ol iyl oeiligal Lo S50 ae «(SEVEN)

lese. Jsamall iy A bl Qs e an LS LAl i il Ll s s
il G A Julaty Ailaall gl £)A5uY @llyy SPSS gmaliy alatinly

: ) Jlall

A5d Jah sagal) oY) Aalsial Gaund 8 Jaeall dojad Silajles agedt (520 gl I
sady (3l
Gl
2laa
Gilsl Y
Bads 38lsl Y

:Lf'lﬂ\ SEa)

Lot 5aga Cpead b Aussall J30 Dbl clleal) 50US agadt 520 (o )

€ saniall o3V) daltind yijaty dasiall

sy (3l




dgilany) it Julat Ak o

aflany) dajall malin alasinls Llaay) DA e loras wy A Sl Jilas S5 Cagu
Uaipall 8L any) il Gadan g bl dallas Cangy ¢lldg ¢ (SPSS)duelia¥l aslell
Aagdal Lo wlial) A8l anyl Cull ) (e deganae aladi ) e S5 as Al i

t b e dadig el

Al die 28 A ganall (ailadll ol tdagiall caudlly cufy) il .

Calyad olad Al ol clblaciad (g Lal rda el Cildjaivly dulual) cila gial) .
)b olat diall A blaiad (Sgiue el Ayl iy 4 ygial

LAalawy)

bl Chystie G 4 duyal i (Correlation) by Jalaa .
laleall 5y Jaenll Lpa3 3 HLadY :(Regression Analysis) J)aasy) Juas .
comnidal oY) il e dabuial)

Dby Al iy sl ae 5 dasyasg 2B il ) Jsasl 8 agnd Cullal) o3a aien
A lgid) e Ale dd)pialg 38y Lgilad




sdal) dgas

ped 8 Al ) llaal) 5eli€y Jrand) dupas AT ilaty Jasiall lge g age dasha aa G35
t ) sadll e aganl) oda macagi (Sarg ¢ gl ¢ Uadl) b olaY) Aol

(Thematic Scope) dxs sagall agaal) ¥l

Gaind A Leaaly aba il Glileal) 5eliSy Jaaall £ja5 oy A8aD) alas 4oyl Joli
Baga ook 8 aged A Apadatilly Aoy algad) Ao S5 aa ¢ nesgall ¢l daliud
Lase ol adill ol e 3y 4 e Gadail) pe Cage all Lay jujats Ll culansl)
t b Le Jadiiy el Crie dadiyall Culsall (e desana e 4l <5 LS(SEVEN)

Dol e Jelaall Basa ey Loy g Undl) Jala eDlend) e il jlaal) (adl Al .
Aadiall Ll Claadl) (e aaliny (S5ias

Gileadl) 53ga cpwend Lyl (saeg g adll Jals dils ) clbleal) Lleld Julas .
cangay elHall ¢pyeall cCagall ¢l gall ae Juiiill 50USI lga) aulanig

V) el 355 8 Dba ) llaal) 5ol aa dand) dupat JalS5 g0 ELESS .
g Ul J3 s asall

AT 1 DA VY R
(Geographical Boundaries) dulSal) agaal) sl

ALl b Rl bl iy sk Jlae

(Temporal Boundaries) dsljl 3l : Tl

L) eng dushall 81l ks DA 2y lly Yo TV =Y 0 YT _aanl&) alell L3l 5554l
lellang




(Human Boundaries) & i) agaad) :la

eDlaall 4025 8ol (alaiiyal) (uilasall o 5T (< g all il o5 iy yagadll ang o
L) a5l @llg cdabadnll Cilaleally

(Methodological Scope) duagiall agaal) :luals
arsiondl) ) il o

DAlsdal) Ayl dvaliall alial) aal dduagy ¢ sl agll meall Lo adiad Al o2
Laalel) L) dealye (e 5ol ) ae clglilatg Ayl il puiia dalaial) Lpandaillg 4 ))aY)
coranadall el V) Lol ialg Abaall cllaad) 8)laly Jenll djad e lae 8 dalall Lyl

rallaa )y daal) cjgal

¢ (SEVEN)&uasaudl 4l aoliie 455 b (uilagal) (1 dogana o clibin ) ¢35
oebd Cangy @iy cdpba sl Gbleally eDlaall dujad 5ol adatiyall Cpilagall e pald (< G,

Gaint 8 Laa il dils il ilileall 80Uy aaad) 4ja il usjlae Bkl (g5 wne Jon pgl)l

ol £laY) Aol i

(Literature Review) dsalal) cludy) Judas <

Jaand) Zoyad 8ylals dat pall Al dpalell Gygadly clahall Julaty daahye o o) S
agsss Al ey (gl Galadl (009830 @lldg calaiandl usgall ¢V )g Lol clilead) 51205
e gngar ddayi yal) Adisl) Cfgadll daan 8

tAgiiasal) clibal) Julas o

S yeie G AR Ay Cangs lldg Lblas i Ayl de Al (e Ll pes 20
g a2y scgall o)) Aaliaady Labiiall illeal) 5eUSs Jrand) L3 Ay ¢ calall Cand)




ralla) Jalas Gk o
Ljlondll clihai¥lg Lnleall clas gially )<l Jia AV 50Y )y dubaa sl Ailas) Cullad)
Laanl)
(Research Limitations) &dau 458 :luslu
rapd il g Uad 3 dpgdaill caluyall Lagasa o
O AL & sy Al gl Glahall A o (el dsaes Aualal) Gilaa¥) 4
¢Aagawal) duyal) ASlaall A 4dpl) g Uad JAl ) 8 Aalni g Juriall 5oLy (el Ay
A2allg dilacally Aalaal) Jie dgaliie ISy iyl il 1 Al ol 5alina) callaly Las
Al il Glleally dalaial) (ol st lily Ao Jouandl ddadijall 2gull (ars du))all aalgr 38
) Eadatil) ilagleall s danda Caves Gy el Jala eDlaadl dujas 5l lalias
Fonongall Apad) yliie Y auads
tomdall Blas Lagasa e
cagd ) o U 8 Alalall lsssgall poes e dudyall
tdaend) 4ja0 Glajles Gl (sgisa (pli
aabadl @hlay) o e il Gllaall 565 Jaaall a3 cilayles Gt (g5t (plin 3

K3

Ayl e A st (ol Sgime e (eSan B L g Uaill Jals

ond Al dangi B agas Lee cdahpall _alall HUaY) aaad 8 agaal) oda e ls clalis
o dall elaV) Al Gaaan 3 Leajily Aabadall illeall 5oUSy Joand) dujad Gy A8l Julas




1xalal

1.  Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the
customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69—96.

2. Homburg, C., Jozi¢, D., & Kuehnl, C. (2017). Customer experience management: Toward
implementing an evolving marketing concept. Journal of the Academy of Marketing Science,
45(3), 377-401.

3. Verhoef, P. C., Lemon, K. N., Parasuraman, A., Roggeveen, A., Tsiros, M., & Schlesinger,
L. A. (2009). Customer experience creation: Determinants, dynamics and management strategies.
Journal of Retailing, 85(1), 31-41.

4.  Klaus, P., & Maklan, S. (2013). Towards a better measure of customer experience.
International Journal of Market Research, 55(2), 227-246.

5. Pine, B.J.,, & Gilmore, J. H. (2011). The Experience Economy. Harvard Business Review
Press.

6.  Slack, N., Brandon-Jones, A., & Johnston, R. (2019). Operations Management (9th ed.).
Pearson Education Limited.

7.  Heizer, J., Render, B., & Munson, C. (2020). Operations Management: Sustainability and
Supply Chain Management (13th ed.). Pearson Education.

8.  Chase, R. B., Jacobs, F. R., & Aquilano, N. J. (2018). Operations and Supply Chain
Management. McGraw-Hill Education.

9. Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). The Balanced Scorecard: Translating Strategy into
Action. Harvard Business School Press.

10. Porter, M. E. (1985). Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior
Performance. Free Press.

11. Eccles, R. G., loannou, 1., & Serafeim, G. (2014). The impact of corporate sustainability on
organizational performance. Management Science, 60(11), 2835-2857.

12.  Schmitt, B. (1999). Experiential marketing. Journal of Marketing Management, 15(1-3),
53-67.

13.  Saudi Vision 2030. (2021). Kingdom of Saudi Arabia Vision 2030. Riyadh: Government of

Saudi Arabia.



http://www.tcpdf.org

