I s Aaalas

[
MIDOCEA N 5_laY) A4S
| e 5l and

2 Al Adlall oY o) o dnad ) Jaand) 4y 5 )
dradigl) dga ) Alaall b cLay) pUad

S e Al 7 e /Al 2las |

1-E AS £ 9 e
i glasa dmaland 1Y) Al

U H;Jm,as Al )

(o g e Aacaln-B 1Y) A puil) Al g
JsY) A Juadll 2027/2026

(&m W ALA)]



| s Aaalas

MIDOCEAN 5 ) A
Jlee Y 5 )] andd
b gisall Jgas

3 ettt ettt et e eteateereere et etenteaees Aaiall
Lottt Al al) AlKia
D ettt ettt ettt et e te ettt et et e eteeteereene et etenas Al ) dpen]
B ettt ettt ettt et et ettt e e et et et e teeteeteert et eteere e Caal) Al
B ettt ettt ettt et e et e re et et et e ereereeat et ete it Canal) alaal
7 ettt be e reere et b rns Gl Slca
SRR (pliall z3 gaill) Eanall 3 gad
8 ettt Aipail) Al Hall da iRl G 5al) e linal)
D ettt ettt ettt et et e te et et neeae e Cinll dngia
20 ettt g s el 7 il JSgll
L3 et 4—)9)’3‘ el el Al



| s Aaalas
BJ\J}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS xvll

dadaall
Digital Customer ) 4sad )l Jaead) 3 % Ciasial cag pual) (e Nl Jsaill juae o
Lals cclalaiall i 5l #las aad 30 ) i) ol 52l aal aal Experience )
el uiladl) g Bkl Audlialy jaady (oA SV gl Jie cilaodl) g lad
Ao 4 ) adlaty Al 3081 83 gy S Jer) amy ali daciall cilaaall
Ackiall Lgma Jalai ) 40a8 )l O g8l paes jue daflea g dpadd

Ll gl e Aalaiall y Jrend) G a3 el & gana Gad 1 Jrandl 4y yad a3
e el daxd ¢ celaia¥) Jual il Jilas g e g SSIY bl sall ciilgll cilyalat) dpad )
O waadl Cyelal 8y LY 5 panadill de jpull (alaain¥) A s Jadiy (3l

ey 5w Ul ce Dbl Lia y 30l 3 () 6255 5 atall dpa 1 Ay il (5 il

Akl Aadlall

gl of Jas o) 388 dpadilell din )Y Al & ASEA) e canly cadd il Loy
G o Aial sl o) DA A 5 S Al G sala Al agdy Y LasY|
26V s e s agale Bliall g o Dleal) adal 3 Sine dpad ) Cladd aai ) Lgie JS oxsd
CAS il 038 (e Aadall Apad I & pail) L1 (00 (o pea 8 Ainy B gad llin () V)
Al LeileSlal e Daall oY 5 e

A s Cna (e Anad )l el 3y yad dland (g A8Mall ColiSuinl A jall oda a0 (allal
&Y 5 OIS o) sus A Hlail) Aadlall oY )5 i) Aoy ¢ laY) (panadill caladiny)
(Y YL g Ul Al oY g ol Sl



| s Aaalas
3)\3}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS xvll

i) )l A e

S 55 e Slas (e 30 ae A YY) COLEA 5 Dbl dpad &l Adas D) IS (1

Gl a3y jladl) cilaDlall oY gl il e 3 € s B o) e )Y 8 caLaty|
O] i Lt diuma 28531 G 8 2Y 5 () g e Manl) (amsd Fadial) danlu) cilaaal)
pe s Of ) e Dlaall (ga wuaall HLET N85 Juabl (5 50 e Biny ) (S (S8 agilS 4
o Ly saa |90 Canli (Ao jall dadd ¢ 55 ySIY adall a8 g ccailgd) 3aadal (Jia) 08 )
o))

&b S plaialy Jany ol il W) dsed N Jpanl) A jai g suim g adl (e a2 5l

(Y QYL Ul dala g el eV el al

S N bl b Al ol A1 At laa (S ¢ Uil 5

@l A ggas) Walenls 0 1) Jaendl 4 il dilan) AV 53 5 2a gy i
IS 38 o Blae gal 4y jladll Ladall oY 1) e (Lt de s (el (anadl)
agia Y eylaty)



| s Aaalas
BJ\J}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS xvll

o LS Al 5 4 phaill Apaa ) JMA (e dusl all dpanl 2o

A B Ll L1

;Y;h@)\d@\&)ﬁﬁ)uw\w\U;sl\m@&ubﬂ\o_u?g_.ﬁ
Y Al g eyl Blad) 8 4 el Aadlall

(8 e BEIY) (Say ce Y sl alal 5 ApadHl1 A el alagl Gy anny s T8 g s
(S Jall iy g SV 5 el el il Jie) o pal cileUad 3 23y il 5o

Customer ) Jaeadl 45255 ) Jlae 8 &iaall il 4y ) 484 5

<l G eudill 5 (Experience Management

:w\ %\AAY‘ 2

Al 1) LgiDlae o jla Cppeantil Ain S VLAY @S i Y dilee Cilya 5 208
e Bl Jall

(anadill (aladiu) A seu) dadd N Ay il sl (e (o aaad 8 S il aelis
Adled ST IS Ll el a5y Las ol 5815 SV o (e udl (oY)

{);@J\&.ﬁ‘}hudé&ﬂ;‘;ubjcu}\&u&\uc;M\MJ@M@JL“E?AM

Ayl (st s (Churn Rate)

el )l 3y el 53 sl Agila e qaias 8 )Y 8 VLAtV g Uad andaii A 2



[ | O sl daala

MIDOCEA

UNIVERSITY || BJ\JX\ ‘\TAS
Jlee Y 5 )] andd
Gaaall Al
s ) J)ged!

@l A ggan) Walanls 0 1) Jaendl 4 jail Ailan) AV 53 5 2 gy i
S 5 e e (sl 4y jlall Aadlall oY ) e (lainY) de ju (Y] (Ganaadll
aaia )Y cyLay)
AV Lo ) ALY G ) IV el G S
94 jlail) Aadlall £V gl e el o gil) aladind A geud il an gy da ]
Al Adlall ¥ 0 e ded N leadl) b vl Jlaanda 2

Aadlall ¢ I e Al el 8 A el 5 GleS i aa g Ja 3
fa il

S sl edlall ¥ I e dad U ol gidl) Alaiasd G yud i aa g Ja 4

Gaaall Calaa

O L L K [FCVO PRV [ PSR PR - P ' - PR 5 g R g O
Al Lodlall oY 5l e aladin¥) A geus i Gl 1

Ao ladll Aadlall oY W e Al cileodll 3 anaddll i Jilas

A lal) Lodlall 6V sl e dga guadll s Gla¥) il ap

Al ol oY 6l Ao duad ) Alaial) de e 3l o

(N U VI N

ALY aYlaiy) oS yE



|| s Aaalas
BJ\J}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS xvll

Caanl o) il 8

o ) A il

Aadtall 5Y I e Wl i ) Jpendl syl diboan) A 53 i aa g Y <Ho
Aokl

A

e Sl iy )

Al Ladlall ¥ gl e alaaind) A send Ailan) A3 3 il aa 00 Y :Hol
Aol Al oY I e AlaaiV) A el Ailan) A0 53 ji 0a 5 :Hal

g el Aadlall oY N e Ganadill Lglan) AN 5 i aa s Y Ho2

g el Aadlall oY ) e apadill Ailas) AN 53 3 aa sy -Ha?

Al el oY Sl e da peadll s D dglas) AV 53 i as s Y -Ho3
Al Al oY 6l e dia seadll g LDl dilaa) AV g3 i a1 :Ha3
Al Lalall oY ) e Adaiul) de pud Agilian) ANS 3 i aa 0 Y :Ho4

Al Aol oY gl e lataY) de pud dilas) AV 3 3 as 51 :Had



| s Aaalas
3)\3}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA|

UN\V[N.‘:ITY'I

ol Faad ) Jpanll & a3 : Jilenal) _yial
oanadill e
Apagadlls oY e
AaiYlic u e

;@lﬂ\ acial)
(GA\AS\-{—é)La):\.JJ\Aﬂ\:\AMcY}M °

dodndail) ) jall Aa yidal) des el /Ac il

IS Sl 4 58 Ailie agdy o3 ¢ o, Y1 c¥Laiy) glhad e 4 all S

Jatp kil
LD e
.@J‘,\ [ ]

e ileaall a8 48 )l ol gl e Blaie ) cleUadll ST e gl 138 22y
ailedl cilankai o
(3 FSIY) adall 2l se @
Al N A3 e
Al claadll o
O a5 o Laliall g e Daall Cda & Ll | eaie Cansal daad )1 45 2l Gl Lay
Al Al Gadatl ) g g Uil 1



| s Aaalas
3)\3}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA|

UN\V[H.‘:\TY'I

.
&A.\M 4—1&@—1&. )
5 e

sl Aayimgiadie sl o

. Google Form e 4 5 3] alin) sclibud) aan 3141 o

b g8l () gaddion Crae A HV) VLAY IS 3 e Dlae Al pall adina o
Al

Krejcie Halaa (33 533 jia (384) lgana Ao 45l siic die tdulplll A o
& Morgan.

(3 (38 50 5 — 305 (38 5 e 1) (ouledd) S Guliie 1LY 31 @

ALY jglaa @

PUREGO U FVIVER

anadidll -

A gadlly glel) -

At de o -

ALY S Y



| s Aaalas
3)\3}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA|

UN\V[N.‘:ITY'I

& 5yl bl JSsgll

Aeaial)

Al A<
Al At
Al Calaal
Al Al
Al il 8
gkl LYl
Al el
saaliall 73 gaill
Gl dagie 10
ean ) sl 11
2 12

Slaasill 13
bl 14
(ALY galdl 15

L ©® 9 L AW N =



| s Aaalas
BJ\J}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS xvll

ALl il

A a3 g A Aia) g A yed) lal jall 5 5Y Uagie W je daaill 13 J bty
L@jﬂuwﬁ‘_;ﬂ\ a0 o};ﬂ\ CJ.A}SJUBJ\ QL»\JJM

Ay o) el yall oY

:(2022) 3 alinl) o

AS 5 8 e Dleadl oY o dyg Sy Aandll By s ST B ) Al all o
A g SIV) Clandll 32 g (s Al A8De 3 g 5 ) ) b g A 50 VLAY
VL) ¢ Uad 8 4 )1 4 jpail) dpenl Al jall s2a oS5 Aalad) Ayl ol )
Aliine Jal 528 LY 5l (apadiil) J 5w A L ¢ o ,Y)

:(2023) 53 sall g 31 A1) @
ce¥ 5l Lele 5 300 ,Y) A peaal) cilipdaill & Al Jrasdl & et Al al) ity
Y a8 G laga 1590 laaly o N GlaY) 5 Ganadidl) of gl & el

sanadill s Yl Ll acxi il () V) epUadll CadA a2y dadlad) did yal) ol
Yl (85 e Jal 528



| s Aaalas
BJ\J}[\ 4\7)35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA

UNIVERS x\'ll

daia¥ il Al ;GG

:(2007) Mever & Schwager e
s axdl Ly e Al cdle il il 488 5 daad 1) 4y jail) o seia A )l gl

Ao el Aadlally Jrandl ol ) (e 2 35 ALalSiall dpa )l Ay ol of ) i) <y

:(2016) Lemon & Verhoef e

il () 338 e (Adlisal) ol gl jae Jaandl 45 ad e Al Hall S ) 028 agu

Agerdll leUail) 8 Ua s 0¥ 5l ol 81 ) saa | aaic Canpal 444 )l

:(2024) Poulsson & Kale e

ST Lea )l e AlataV] Aoy o Cama sl eV Lty g Uad 8 Aaa Al
Agudliil) VLAY Gl 8 e Dlaall oY 5 31550 Jal g2l

Al il Al (e ale (e oGl

Aol Adtall oY gl el skl juaic Lpdd i Ay adll o

Al all 8 Y gl Y Lea Alaiu¥l Ao jug aladiaY s o

(3 Y YA g Uad b CalS IS Legliag aly ol (a1 5 (anadill o
Adadl Al 3 gadl) 5 Laa

ST Lelang Lo 5 5 a3l A yaill slasl day )l G aeni Al ) a1 o
Anladl o) jally 4 jlie Y e



| s Aaalas

I
MIDOCEA N 5_laY) A4S
| Jac 1 5 )1a) ad

Tyl gal el Al

b e anll ¥ 5 o Aup Y1 Aeadll 85 1 (2022) 2ene 68 pnalal) 1
135-112 ¢(2)18 «Jlac Y15 laY dia V) dlaall Ay )Y caVlaiV) i 4

Claphaill & 48l Jreal) 43555 (2023) Laeald el sall g by aall 2l 2
277 «(1)50 Aoy a stall il o Alae oY oIl 8o o 4pia ,Y1 A yuadll
.96

gladll L eDaall Lia ) e a8l Joadll S (2021) A e 0 3
72-55 «(3)14 AabaiBY) 5 4l a slal) Alsa, ceasl)

s, Jseadl 4 a3 Gauead 8 ASA Clapdaill 50 (2020) 3ok gkl 4
40-22 ¢(1)6 ¢8I Loy

nal) aal el A

1. Dick, A., & Basu, K. (1994). Customer loyalty. Journal of
Consumer Research.

2. Lemon, K., & Verhoef, P. (2016). Customer experience. Journal
of Marketing.

3. Meyer, C., & Schwager, A. (2007). Understanding customer
experience. Harvard Business Review.

4. Oliver, R. (1999). Consumer loyalty. Journal of Marketing.

5. Pine, B. J., & Gilmore, J. (2019). Experience economy. Harvard
Business Press.

6. Poulsson, A., & Kale, S. (2024). Digital experience in telecom.
Telecom Experience Journal.



| s Aaalas
3)\3}[\ 4\:\35
Jlee Y 5 )] andd

MIDOCEA|

UN\V[H.‘:\TV'I

7. Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Malhotra, A. (2005). E-
service quality. Journal of Service Research.
8. Gefen, D. (2002). Trust and digital services. MIS Quarterly.



