| (rhghae daala
Bl Als
Aale 5yls) panaldl [ aud

MIDOCEA

UN\\/tRb\'Yll

g 9l Ol gie
"paa Ahae (G eDleall oV 5 e Ay el Aadlall 8 A5

| Audal) ]|

Jsler Gea 1l 2e 3 5ee

1 -z A gy

Crl sl dmala -3 laY) 4K
)yl

PREIPUENGA|RRTT
Crd glaa Aaala <5 oY) ALK - oy jail) As geme

Mipoceafl



iy ginall Jg2a

Al yall aladt Uy 2 ) Juaall

3

4 daxiall 1.1

4 A ) Uia 1.2

5 GBI s siwal) o cigad 12,1

5 (bl (6 glunal) o <l 9281.2.2

6 Ayl Aani 1.3

6 OB (¢ giwall o Aia¥ 1.3.1

6 el g giall o Apaal) 1.3.2

7 A al) Ainid 1.4

7 A 1) il 1.5

8 Lud cba B 1.6

9 Al Al gisai 17
10 Ayl duagia 1.8
11 Agilaal) Al il 1.9
12 AR £ g pdiall Bhia 1,10
13 Al el ) 1 SEY Juadl
14 daxial) 2.1
15 ) Adlal) B 4B :Jiinal) jiial) 2.2
16. ehand) £ g sl jiiall 2.3
17 s3lanl) £Y g9 Ay jlal) Aadlal) A 4G o A8l 2,4
18 4l 2.5
19 ) yall daild
21...... gadall
22 Ol ¢ J5Y1 Galal)
23 dpaddl eyl - Y
24 A latl) Aadlall B AR lyiand 3 il
26 s3and) £ 9 Gl ¢ TG

MIDOCEAN



;\.«.A\Jdﬂ ?Ld‘ JLE\J\ :djg\ Jadll 1 >

Mipoceafl



. dadiall ¥ Y

sale) ) cladaiall xds laa ¢y jlaill ClaDlal) s S a0 (3l Fie dudlio 3 jealaall Jlac ) 4y agui
iy agale Adailaall g o Senl pa 2aY) ALy sk ClBe el o 38 il g Ay guiil) Lgalaasi) i) 3 kil
o ile S0y S5 s (lBall 038 (33 585 8 gt ) ol sadl aaf aaf 4 jlacll Aadlal) 8 4830
A il Adal) e Jalil) 8 ) paiasl Ailaiall agi) 5l 85 ¢ ) ) agS sl g o Slanl) Cilalal
)Chaudhuri & Holbrook, 2001).

3 508 35 jlaal) Aol o Jaead) ey Lanie Lasi 45 jladl) 4adlall b Adll O ) Ay guall claal) i g
) A8uiia 9 3 yaliia b ) oy dad giall Al auaiig lad ge g1 ol )l e Delgado-Ballester &
Munuera-Aleman, 2005). 525 aih dakaiall o) 3l Qllat 40 5 Alee A6 028 ol Jiay g

£ 5l (s sina e Llag) (uSaiy g Ll 5 ol 3IV) Jelia 3 3ms (s3 aY) caanll Apla) 4ty lle
¢2020 «3=)Kotler & Keller, 2016).

& )i sl el il salely Juanll Caila (e e ol 5l 4dly ¢ Dlanll 6 5 CaThad (Blanadl 120 i g
) Comedliall Ay gucill 3 geal) 5 48 el l Ll (g a2 )1 e dine 4y e Adle JaadiOliver,
1999). iy dadi y Cua (JlaeY) daliv g Ay gl Aniill) #las e L 51 pi5e ¥ ol 2l

(2017 ¢ paill o) Lalaiall dpudliil) deanall 3 a5 5 eclal ¥ 30l 35 ¢(G gl (IS

O 4 adiati Ll 1 ka0 630 Aigae 8 Aol dpanl oY ol Lei8dle o 4 jlaill Aadladl 8 A8 Al j0 oSS

Mipoceafl



O SOl s LAE pailiad (8 5an 8 Jlee ) Ly (A LeS agn LAY 5 o Dlaall ada
(8 et Ailase A 53 ¢ el o iy lae i) Gl all dalle Lgle @3S Al Ay el 3 sul)
(2018 «3Dlall 5 Jall) (5 suall 138 8 Alalall S M Ay guacl) )l il ae s Ayl g el agads

el oY 5 e Ay jladl) Aadlal) 8 A& i e Capaill ) A jal) o3 oasi ((Bllaiall 138 (ha
Al 3 )3l 3 ja% g edaly guadl) bl Y] g ghal 8 Lgia BalELY) (Say Al aadl g cBaa Adade
Cmmlial) ) agllasil dllaia (5 g ¢ Slaadly Lliia¥) 8 3aclsall 5 cilalaiall

daand) A& VY

1Y) i ) adtad ] a3 5 e sl AS 201 eI 30 s i) sl (30 ) e
Adlidl) )y Aaliall JHadl aaes Ja 3 eDlaall ¥ 5 o Bliall 8 cliant 4a) s U1 e Lgie el

< A latl) ¢l gadl) ) YL

Gl O V) ceDlandl 6Y 55 3 laill Aadlall 8 48 5 yaie <l b5 Al il jall 2223 (e a2 Sl e
Jia) Gle il Hall (any @3S 5 LS oY ) o 480 aball 580l 5 85 aaa daad 8 cadlis) A3
Gl 5l e 0 e ) Aals aa gl Laa daddd) 33 ga 9 4 jaal) Al g o Saad) Lia y (Jie ddase 5 &) i

s JST3 ) smy e Dlandl 6 55 Ay jlaill Aadlall 8 A& (40 5 pilaall 28D J gl )

Mipoceafl



p Agllatl) <l gadl) VY, Y

Oe Al 5 AEE) lgailiad b Calias (§) sl 5 dial iy 8 480 clul Hall alies Cy jal
Agde Dl oY 5 e 3 lail) Adlad) 8 A& 3l sl bl jall () LS (50 gl (3 sl
3ol (e Aadl g el api L agdi Ailine Al 50 ) ya) oo iy A 5eY) 3 sane J) 3 e saa
B dnae ALl S LN Agg gudll @l ) 8l aed (A ke

- Gual) daaf V¥

Al al) (Yl

eSlaadl Y 55 A all AaSall b A8 o sgde Ailaiall Apalell sl 6 ) b aleas¥Io)
o Sanll £Y 55 el Aadlall 8 G (0 A8l s raaia 53 Y

llgiall @l ghory g puill Jane (o Abiinal ol adl) i o (S pale a3 ¥
el Adall oY gl slis 85 i 3al) Jal salls Ailaiall GaasalSY b jaal) aca -

Jaudatl) Aaady) o Lals

el Y e 4 jlail) Aadlall 84S i agh e 3aa Aie 8 IS A Bac b - )

;M\:\.ﬁﬁﬁ@@@g}uﬂ&w\)h\ ﬁ#&)\)ﬂ\ g;lilnesﬁ_V
LOmadliall ) ?@l\.s:u\ Allaial Jalss g LeoDlary Llaia¥) e clS a0 saclue =Y
A8l b)&ﬂ]\ 3al s ¢ Slaall g A.U\Aﬂ\ Cladladl (pn A8 el Aalee lia S ﬁﬁ -¢

Mipoceafl



- Gaand ALi 3¢

CIBe (S5 3 mgasd um AN w51 5 o Sanll gl b i A Gl sall aal (pe A jlal Aadlall 8 A 203
3 e BRI 5 Lgaa Jalall bl aial 15 ¥ 5l (5 sina o (S Laa cijlaill dadlall s Jaand) (s 201 3L ke
1 i) gl e YD ) andl 138 ey

$Ban Alda & o3l £¥ g e 4 el Aadlal) 8 A5 A L
AV ALY die g i

f5an e 8 Ay jlaill ciladlall ol o Slanll 4y iy (53l 481 (5 gisa Lo -
Q\.@.xaujhl.ﬂ:\&ﬂ\:\.})\aﬁ\ GlaSlall ¢ Slanl) &Y 9 (6 siua Lo -

€0 axdl £ 55y jlaill Ladladl 8 A&y Ailan) AV Cul3 A8De 2a 5 Ja oY

ecilaaall o cilatiall o) alels Juaadl I 8 jladll adlall 848N i3 saa gl ) -

€ AN 4 lal) Aadladly A il ¢ Danll slawind) e i jlaill Aadlall 3 480 A Lo 0

6 sinsall ¢ uind) «_panll) o 3lenll 4 s papall Gailiadl) CEAL oY sl 5 A8 il givee Calias Ja 1
?(s el Jaal ¢ ailail

€ Sanll oY 5 8550 4y laill Aadlall 84S alay] ST LanY

s ) il ) e

2 ) gl

.'EJ.A:\_QAA&;M\ ;‘YJQ’JQ:\_\J\AJ\:\.AM\U’AM\)S\LA;&JJA_J\

de Al GlaY)

AV Calaal) Gaiad ) il

Aol Alaall e Maall Leaiay Al AE (5 glua (uld -)
el cladall slat s Sleall 6Y 5 (5 sinse e oyl Y
e Skardl &Y 55 40 Hladll kel L,’A A8 o A8l Al o -Y

Mipoceafl



o)l sale) An Ao Ay jladl) Aadladl 8 A& il ¢

A8 shaial) AL Al A sl e &y ) Aadlal) 3 4G T e Gyl o

oY sl g AR (g gime 3 5% A e saall pailadl) CulS 13 Lo 4 pee -1

e et il s (3aty ¢ Sleall 48 3 3 e IS0 el Sl cilpa sill (e de gana a2V
Y

caagl) ciluda B ) 1

ol Lo Canall (im i6y clBally (33 gl A i 5 Alal) i) e 5Ly

Ay ) dpa Al

0. < 0.05).) L sina (s gima die Bax Aipda B s3laall £¥ g o 4y ladl) dadlad) b A8 dyilas) A3 93 S 22 g
de A by il

:(H1) (oY) il

e Slenll ¢ g5 Ay lall Ladlall 8 4y Ailian) AV Culd s g0 Lol ) A8V 2 53

:(H2) 458 dpia 2

Al Aadlal) cilaiie o)y sale Y o Dlaad) A A Uilag) 1550 2 jlail) Aadka) 8 48 i
:(H3) 440 4 8

L0 A el AaDlally A gill o Sl Slawiaal A U] 15508 2 ,lail) Aadkad) 8 A& i
:(H4) 4oz 1) dpida 2

A e gaaal) Gl piall (5 5a3 4 Hlail) Aadlal) 8 4G (5 sine 8 Adilian) AYS I3 (3558 2 5
:(H5) Asalil) 4y

Mipoceafl



Gaanl) CJJA.‘I V.V

M\%)\;ﬂ\hjﬂ\é%ﬂ\dﬁ&:\;c@u peia g Jiaa yeiae Q..‘\..\I\EM\:\“\JJ‘;;&_};J" A) Aafiag
C._a"\_ﬂ\ )..35:3.4“ ¢ Janll c«\ﬁ;dzm,,u.'\ggcj}d\

Jaicall juriall

alil) jurial)

YOY/Pa| @ a4l
s )kl
e Dlanll 2V g

c\).uﬂ\ sale| o

‘)\‘)A:Luy\ °

d8)laadll e
Lalaic o
Oladiall g @
25e ol elagll e

alail) o

AaDlally Lol Y1

n{dUal) dlas )t ) Je

MIDOCEAN

UNI\/ERSITVI'



daayl) dagia VA

hlad Aayr dnll xeia
|

R AT IR PR

Ladaia - dgie 3l 38V

SlaiuY) 1 llal) Jalat g xen 4085

naiall Alas it Y S

10

Mipoceai



A asall A all )4

& Al IS ol saa) lalie s das Adey (Gagadlll ypa AS i e Dl il ol Gl
1974 e A8 521 Conunli o Shanl) (521 Al 5 38 5 A oy AaDhay i 5 s sl gy ol ASLel
ASLeal 3halia Cilida b 5 iiall g o il (pa dand 5 ASa llia 5 ¢yl ) At & M) e g
e ol i il 5 ) e s 35 i) e ) LAY cham e b g 5 S0 ol 3 Lo

ASLedl hlic

8¢y dia¥s Ay el N Jedid cclendlly Glatidl (e de st Ao gane s AS 0 W0
Gl Al el ga g sl clialall g o IV Al 3 5eals ASA Gl gell 5 A g Sy
@ sl 138 agad 385 oSlanll (he Ailida il d e el 4 jlaill ciladlal) ST (e Lelany Lan cdpailail
e Slaall A8 3y 35 5 Aplay) Arans sl 8 el amy Lo Ladd 5 Jlanall il s ool 53 5a caila )

Akl Aadlad) A

¢Danll Ly o ddadlaall o lgalad 8 aaiad 3] il all 038 o) Y duulic Ay s 3,0 aad
O ) il s ¢ 3liall 138 (pa s A0 Sl g U Bl il Anilial) Jla 3 Lgae mlalas ) yaial
h\)dd%w&@‘iiéaﬂ\a&w&u\d&d;&x}ch)&\hw\@}ﬁghz\ﬂgw

Qg)';ml.é_):gm}ﬂ\j‘Z\S)a.ﬁ\QAJAM\‘;)\)AMYUW\)ZS\BJLG;\@

11
Mipoceafl



) pall alad) Y 2 Y Juaadl

ALl cila Al g g plail) JUaY) @ AU Suadl

A Jal) daagia 1 GG Juadll

Lgidlia g ziliil) Jalad 1 aql A Juadl

Slua gil) g gilidl) 3 Gualdd) Juadl)

12

Mipoceai



ARl il ) 1 AN Juadl), 2 >

13

Mipoceafl



daadal) ¥

aaf e Dlard) ae dalivun 5 3y 58 A8De oLy raal 3 ualeall B s laag ) Baadll dudlidl (ks 3
G ol bl 3 o A il adlall a3 ol g Ly ) patasl 5 il 3l Ll Al 3K )

Do dlid (e A el Gy Jpeall Tae 5 Jiars elgilaiia 33 g 5 A8 il il (uSay L gon WS il
Sl ) AN i Cus cellgiuall @ gla 85 5i5all Jal sadl aal aalS 4 jlail) Ladlally A8 4 seia
dajaasms db 8 Aals cailad 6 Gaiady Ll il 2l gl 8 34 lal) Aadlall e alaie DU Jaenl)
.(Morgan & Hunt, 1994) sl axe i 5 kladl ¢

Jrand) (g lirae Lol 3l Gy 3) ccilalaiall alima 4] st L)yl Thaa o Dlaall oY 5 22 (Jiliall 8
cui);m\.@:\_\m}ﬂ\} cu)acésa.nm.d\ d.u.asﬁ} c;\JﬁJ\ J\)S@M ciu\;.ﬂ\ Akl olas
(JaYI AL gl domy jlL 65 Walis ) oY 5ll dasi 5 (Oliver, 1999) dudliall (ia g jall 4a 5 b Sin
A Jaee QLS) A3ISS (e 5 JBT Al Jraally Laliia) 4SS () s

e land) oY s Ay jladill Al A (o A8 A o Tl yie Lelaial ALudl el jall el of ad g

A paall Glerdll Jia dadeie Gl 8 oY ) e A8 (5 gina g ol 58l 3 5 Lgalana xS
Chaudhuri & Holbrook, 2001; Ball et al., ) 4l cileliall 5 i 5 y5<IY) 4 5ol

el ya) oo diny Laa AEEN il 5 cileUaill CaBUiAly Calias 38 28l 28 dxnds o e (2006
Baas il 8 oY ) 8 A8 0 Gl s agdll Gren] & ganll (e 2y 3l

14 |
MIDOCEAN



(Al dadladl 8 48 ) Jiieal) paiall Y, Y

A )3 (S G ¢ MR (3 paatl) gl 8 A ) saall asaliall aaf 2 Hlaill Aadlall 8 AE 2e
Morgan & «ale Mg 4335 (355 0e JSG Ledila g ALl 4y jlail) Aalall Jreall Leaiay Al Alaie )
Glaw o5 "4 3 Al il e slaie DAY Cashall slasial” Ll 480 Hunt (1994)

e i g L ge g sligl) e 5 50l8 4y ladl) Aadlall ol Jaendl Slie] ) aa 53 e jlail) ciledtall

:(Mayer et al., 1995) dau ; el L G (583 48 o e o sialdl G3éh

AENAY) (salal 5 Baally 4 jladll Aadlall o) 51 sae 1 (Integrity) 4a) ) -
)i Ll il ela sl e 4y )il AaBlall 5,38 1 (Reliability) 48 5 sal -

Cilalvia) Al 4. U 48 jaall g Ol leall 4 el Aadlall D) (s2a (Competence) sslasll -
e Sl

Al e Ayl 3 jne 4 jlaill AaDladl iy 43S clagan 5 T g (5 yaiany A8 oy (ff ) il ) i
Delgado-) dua sl slasl) s zaluill Talanind €15 lanSU dpubin B8 Jaen) sy Ca
) clatiall el 8 0750 (i 48 of LS (Ballester & Munuera-Aleman, 2001
Garbarino & Johnson, ) dsall djle 5 4l claadldl Jie dlle 3 klas o (5 gt
(1999

15
Mipoceafl



(sard) £¥ g ) aulil) judial) ¥ ¥

Oliver 4ée 35 iy jladl) Aadlall 5 Jaeadl G 48l s e Lt ) T 5550 oSkaall oY 5 203
@o. HSe JS5 Ara Z\.Aas/c_m Jrads Lé D) i) }i ) pill salels Saec eUﬂ‘" Mi__: (1999)
M sl puas ) g 8 ) Auliall (5 gl 3 s g Al ) Jinall (e a N e (Jiil

:(Dick & Basu, 1994) cnla (e 5 ) oY sl andiy g

Al o) 8l Gllee ) K54y 2l ;- (Behavioral Loyalty) oS sill e sl -

AaSlal) olat a1 Gl pall 5 kel a3 3 Jiciys ; (Attitudinal Loyalty) ealasy! ¥ i -

5% 5 Sl o)l o e ) 50 V) Bt Y i) oY S0 o ) oY1 u g
a5 . (Jacoby & Chestnut, 1978) s Juzii e (il s lalall 5l Jilall 418 e lails
L_J\ S8 4.'1}5 ‘_,,_°n c«‘).}jj\ A:MA\

BSial o)l ke e ) Y1 sG]
oY) (il Gyl e (G sudil) RIS (is D

.(Reichheld & Sasser, 1990) odliall Cilaaa dia Alias 4y sl Aadlal) =ia |3

16 |
MIDOCEAN



sSan) £ g 9 4y lail) dadlad) & 4GS oy ABMad) ¥, ¢

e Ay gl gl (8 5 linly o Dlaall 6 55 B jlal) Adlally A8y ABal) 2 il
e ey 1aa s aeY) Al ol Al il Lgde i Alad 538 S et A8 () ) ey Ll
&, Leie A1 3 i il LY (o (Social Exchange Theory) slaiay! Jalil) 4, ks
Blau, ) 4 saiu¥) i s (il axe Alla e JlE ) ZIY) 8 AN () K55 (Alalie 2 6d ga g
(1964

S5 Ay Jladll Akl 281 o Chaudhuri & Holbrook (2001) a5 ¢y yail) Zalill (ya g
o I A (L A3 Vg i 8y (0 A Apagil) 5 el 80 IS Aali G el sm oY e Tla)
cual 4wl i Ball et al. (2006) Jaasi WS | daanll dpsdill dal 1 e 2 355 A4S Haal) Hhaladll

A8 G ey Lae conn g Lia I 45l oY sl piige (o g8 clS A8 () ) coleaad) g Uad e

I3 8 el an@il) slaty el ikle jaic

N

Product-Level Controls
Utilitarian value
Hedonic value

Brand Purchase H, Market
Trust Loyalty > Share <

»  Brand Attitudinal o, Relative
Affect Loyaity F——> Price

Brand-Level Controls
Differentiation
Share of voice

Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B. (2001). : =l

17 N
MIDOCEA

\JN\\/FQG\YVII



Agll Y e

Sl 38 Lgal el o ) Ay el sl Jall g 3 kil il o) Jsil) oSy ol 128 Qlis b
coanll ¥ 55 A il Aadlall A AR (5 pdlaas s gx ABe 2y o Ly 8 Aia s ) sec
Ol Al i ol g S ol o5 ania e Gl s oY sl T Jine Slale Lghon g 48 el s
Aa) 3 Jie cdabisa) 480 sl e 28 il Jilad 8 Ciland i ccannd 8] 028 i) e
LS sl 2V 5 S o s cilinall o9 o) g1 a3 (A 2 JS agny (i€ ity 5 3o LiSU 5 48 i gall

el Qi) 5 ilalall Gleill e o Lalas) 2 5 of ol a8l S e a iy

(e Ao sane Lediad g Ledau 55 o o) 58 A Jand Y oY gl g A8 G 48Dl (0 A yall o yeldal LS
saibad ) Adlia) din el Zadlall 5 ) sea s A< Haall Aeadl) 53 sa g cdaDlally Lia ) W 3l ¢l g2l
el A el Llain) 2 jae Cond A8 () 2S5 138 5 el A3 5 AL 35l Jie dwsds Jranl)
L)) Tl by Laa edpla) el g 3 S ol YA (g (el eSS oS i
Leitles pe Aifie HBle eliy ) (ot s o (5Y 2aY) ik

cal sl il bl Hall B a5 A il ol 5 dfing 5 gad 3 ga s e il daal e IS el pa
8 Aihaa ol dpial L) daliall Gl alaea s daans caaladl s o ped) GHED Ldl 8 2820 528
(Joaiie (<0 e Y ) eyl e 48 5 Al alaia¥) Al s o) LS Lalia) 5 Lalss daling ciliy

(s a1l leaal) g s g yISIY 5 jlail) el i ¢ SLSH Canlly Jan A Banma dpend cileldad i g
A ) Addaid)

o paldiona) (5 ki) 3 gaill Bkt IR (e 6 gadl) 038 (e Te a duad Gandl 128 S cale

Ay A Gl il Aaia L) Gangs Glld g diua gaal) A jall A<Lal) 8 e Daall (e die e cilial)
(ohin £Y 5 ) (535 Aalinna 48 Uiy LS pgh e Sl sall 20l Ailae ity & 55 5 gl
@ba daal 55 eling case ol el gll g ABAAN 5y 328 JOA (e s ecilainall 33 53 auand oo a8
o A8 85 dalial) el Ll oy 555 Sleidl Al o g i audy alle 88 e Sleall aa
Y Sl sa oY g ¢ e dlaall

18 |
MIDOCEAN



el _all Aaild

Lol g il dgalall (6 931 la B la) 5 falie rEuwaaldl By guill (2020) mbie b (3Dlall o
Al 5 Gl g el Ao sanall | jalrall By saiil) 300 (2017) .2ene Cinda ¢ aill sl @

Aaalal) L._SJ})\:‘M Ol Cuaall 3 sl (galia .(2018) osle il (3l c‘._?_.\ﬂ\ e dea “;_‘A_LS\ .
syl

*Alalwan, A. A. (2018). Investigating the impact of social media advertising
features on customer purchase intention. International Journal of Information
Management, 42, 65-77.

* Anderson, R. E., & Srinivasan, S. S. (2003). E-satisfaction and e-loyalty: A
contingency framework. Psychology & Marketing, 20(2), 123—138.

* Ball, D., Coelho, P. S., & Vilares, M. J. (2006). Service personalization and
loyalty. Journal of Services Marketing, 20(6), 391-403.

* Blau, P. M. (1964). Exchange and power in social life. John Wiley & Sons.

* Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B. (2001). The chain of effects from brand trust
and brand affect to brand performance: The role of brand loyalty. Journal of
Marketing, 65(2), 81-93.

* Delgado-Ballester, E., & Munuera-Aleman, J. L. (2001). Brand trust in the
context of consumer loyalty. European Journal of Marketing, 35(11/12), 1238—
1258.

19 |
MIDOCEAN



* Delgado-Ballester, E., & Munuera-Aleman, J. L. (2005). Does brand trust matter
to brand equity? Journal of Product & Brand Management, 14(3), 187—-196.

* Dick, A. S., & Basu, K. (1994). Customer loyalty: Toward an integrated
conceptual framework. Journal of the Academy of Marketing Science, 22(2), 99—
113.

 Garbarino, E., & Johnson, M. S. (1999). The different roles of satisfaction, trust,
and commitment in customer relationships. Journal of Marketing, 63(2), 70—87.

* Jacoby, J., & Chestnut, R. W. (1978). Brand loyalty: Measurement and
management. John Wiley & Sons.

* Keller, K. L. (1993). Conceptualizing, measuring, and managing customer-based
brand equity. Journal of Marketing, 57(1), 1-22

* Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Pearson
Education.

* Mayer, R. C., Davis, J. H., & Schoorman, F. D. (1995). An integrative model of
organizational trust. Academy of Management Review, 20(3), 709—-734.

* Morgan, R. M., & Hunt, S. D. (1994). The commitment-trust theory of
relationship marketing. Journal of Marketing

* Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing,
63(Special Issue), 33—44.

 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal
of Retailing, 64(1), 12—40.

* Reichheld, F. F., & Sasser, W. E. (1990). Zero defections: Quality comes to

services. Harvard Business Review, 68(5), 105-111.

20 |
MIDOCEAN



adkall Aaild

21 N
MIDOCEA

UNI\/ERSITVI'



s Ol
ccﬁ&ﬁj&‘h)\gf;ﬂﬁem‘

bl (Sie /s e

B3 Addpda & sdlad) £ g o Ay el dadlad) B AZEY i o) giag Al g3 £) by aly) o gl
G A8 Gl ) Olaia) 108 Cinga g (B smdl] e A8 eMas o Uidlase Al alf (guda g
skl ;YJ&*#@JM\LM\QM\JJE

Ay (g Al Ay Jalatian g Jad aled) Giad) () 2 asdidio Lpran i il Ul g
Al pall o3 4‘94;%,5\1! Lgaladli)

:QS:N‘ obiall &J ke JS Ao CLigd) ga da yo LA P

Bady (381 e &
Gilsa s Y

Alaa Y

-~

) ga ¢

3&5’4,1‘_§é$y°

22 N
MIDOCEAN



dad ) clily) <Y g

oudadl -1

S0

< O
sandl 22

4w 20 e I O
4.29-20 0
4.39-30 O
1 49-40 O
Ssli 50 O

i) Jasall -3

i s g6 O
e O

s O
\:\lﬂ: <l BN

Lﬁ)@-‘ﬂ‘ Jaal 4

J 5000 o & O

Jv 9000 - 5000 O
Jv 14999 - 10000 O
st by, 15000 O

HA G dih i 5
Le sl O

Les O

edlse O

150 O

23
Mipoceafl



4 laal) Aadladly A8+ JgY) bt

N

24

Mipoceafl



" At Al dadlal) 8 48 ad )
Ll s Adle i G '
shanll Ladse 53 > o 5l 4

i (e Gilatie el aie YL I

Adle 3aea Wl Cladd g Cilatiia oy ji gl y)
Blee L) e o> papas T
Aoy e Slaall (KA1 ) a Cuatid v

leilidle) 8 dBala y5a of agie A
Sline 83 gall (5 sina o Laflatn y e ol 48 gl q

;M\wﬁ%}wé@)ﬁﬁuid‘)i ’0

Gt 3 jae o ST Jranl) Aaliany oigh jusa O e y
o

e&l) )8 AT tie jy a e dldie ) e gy

25



sSand) ¥ g 1 (AN Lt

N

26

MipocEAi



e anl) &Y g
dbiad) alid) el ye e e el a0 Jadl

i e el il o s SlBaal
Bjﬁy\}gﬂ\c\ﬁdﬁsd}y\é)\:\iﬁﬁ)ﬂci
PPN

G (as e dsns ae a g e sl Ll A i
Cdlial)

i e AR Delad e L il e

dpbine Ciladial Jiala die 5 5a3,)0) e (a nl
plaiie JSa 3 pa (e syl ) S

il s ddle gl el ad

Cmliall (e e f b el cailS iy Jia s Juzail
ALygha sl et poa e Glala ) e

Siiese J aniall Hlall Jlie s ol &

27

-

)

1

1y



