Final Project 1
Code: MGM 496-PM G496

Project Template

Faculty of Management
Midocean University




LMl Y5l e al) ay e dans i

L)
Mg JI a8l Jres

1 -z A5 g s

O shase daals -5 1Y) A
<l i)

DL as Hllae o
Crl glaa Aaala =5 )aY) Al - e Haill A gimc

2025 - il Jaaall - A3 434

i ghaza daala
Bl Aulg

L&A

Qaadl [ aud

MiDOCEA(



K SO PR RSP Al all aladl Y1 15V Jaaill 1
S Aexidl 1.1

5 USRI Al pall AlSie 1.2

B e B (s sl e i 5281.2.1
Y ikl (5 il e il 528.1.2.2

G SRR Aul Al el 1.3

B oo sl (s sl e 1,31

T e (ki) (o sl e 1.3.2
P Al Ak 1.4
PP Al el 1.5

S P Al Al s 41,6
100 e A £35a1.7

1 U URRPPPPPN Al )l dmgie 1.8
2SRRI dplasell 4 5ol 1.9
13 oo £ sl ¢ 555l hhie 1,10
Aottt ) bl all 1 SEN Jaadll 2
11 2SS Aexiall 2.1

1 U EEPPPPN Jutual il 2.2
18 oo oo e e e eeeee oo Ll sl 23
2 e ———— Al Huaiall g Jituall il G 48Nl 2 4
22 PP sl 2.5
24 e e e e — e e e e et e e e ohteee e et eeeeaa—eaeaaaaeas e all daild

2
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



A yall alad) Uyl 1Y) Juail) 1

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



-

S ) il 5all TS ey o cdaall g dpalladl (31 s Langads 3l A i) ddlial) U b
e il 3 30all a sa Jsad all | ) dlee J8 desial) ciladdd) o minall 3351 o Lot
aal aal 4 Hlaill Ladlall iy Jandl pa 21 Al gla 283 oy ) dddal) o 58 5l
daale Cpaldl) Slaall o 5 A Liad y Lealad aa i Cua oS0 Al sall) ye J pua)
(Cmnliall Y glae i A8 gl daall dyles 5 ) Y Aaliind Gpanay 531

iall O L san T e S Ll 3) s pall 028 8 (5 sacad dad] ol ey Lo dadd (iS5
Lan sl i Al acall 5 Aadia¥) (e de gane b5 Jaendl ALLEN G el g 0 5) i &3 (52
st AV g ¢ laad) adad 65 diluall (laall Ciladd Jie el dlae AL any
Gty Al AEN aoa ) (g2 B8 Gladdll sda (e Jle (5 st il 8 JA8 o) o 5\
Jasady Lial) Gaeni] 4n b 22 Ld Spadl) O s (8 el s Gasmadll alje SIS
Al Aadlall acla s palie @l pd ) jide 3 jaa e Uil

Aaals Ay gudt Aaa yind Y Aledl) Cangd) ¢Baen) 4 sgie 8 ¢y ladll AaDlall oY gll a2 g
A 3V Jadia) ey s ¢(Ssball Y 5l1) 5 jSiall ¢ il Bale) 3 yae o puaiy Y g

Lo Ciladd duali A1 aliiall ) gall Tl g (a3 oY ll) cp A miially Ay sill 5 Aklall
Al 3 g9 pall (e Adld (B a2y Jreall AIST 4G Hadll ot 8 sl JalaS all 2ay
eaad) ool Al giall oY ol 8 68 g coladdll sda 3ol 5 53 s (G ADMal) Aada

SO s DA (e el gl A 03 e g guall Jasled ) A jall o2 e 1A
Loy e il acall 33 g 5 cdlain¥] ey Jia) ddlisall aod) aey Lo dead alayY il
o Sl all (R Alae (55 il gy e Jladl) AaSlall Y5l e o (lazl
Lgadlad oDl Jpuadi A )l jatasl Glasa g (3 suall (8 LS 3y 3o Aallady 3 ) 50 4 58

Aadiall 1.1

REPIEN]
4
MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



dul ) ddSia 1.2

Aadlall oY gl raal cellgiinall alal daliall cl LAl A8US 5 uladiiall 4l 48 &) 35 peac 8
sl B yanall ) Jlae (8 ALalad) elli dala S A e aandl Gl ) dgadl gl il jlaall
835 b AoV Lgdsii (e e I e A galall o gl il sise (38a3 8 JAE (BaEaall Cladal)
el Aalend 230U 5yl 8 TaalS LSV anill 5 A01aad) 4 sl Olaall o xiiall
Jranll xa A83al) agh 5l (i Cua

8 sdadl Cum (e g el sall (e el 8l 2xy Lo dadd il Adled aae
a5t 23gy Al Cila slaall i g3 axe sl ciluall s Glasall Cile) ja) a5l cdilainy!
) Aalall daladl 5o Uy cpedliall ) JEEY) e Jaanll andiy s 43 jlaill 4aDlal) dad

e sl el 81,80 YN sl sa Alia gall as g el 1aa land aaa3 3880 dpale Al
AUl G gadll yie Eaaal) ASG sl Liadny L s g

AL sl o il gad 1.2.1

835 (o oy Iy SIS Ayl ApapalSY sl all g alaill dlle o (e yail) 8 il po
Alia |l ey Lo dadad Gall S 5l Jidad 8 (Gany Jalil) ()50 oW gl g S puiaS Gl
kb 8 55 Jie) all ey e palic (e geaie JS) el 800 Gl Jos sl 8 ) sua

(ol Lpans Lt Jlia g 2 jite JS5 (Jalall &g sa g ¢ S8 peal) 81 g0 G jlea s ¢ Jlaal)

o2 pall Lim 1l 0 jmae Gl g daDlall abalall oY 1l 3 3a3 8 Lilad aalosy g (g1 2ol

Aolialail) ol il 038 agh (Barys 2an) IS 723 sad i jue 3 gadll 038 Al e A )

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Al ¢ gl o @i gad 1.2.2

b 88 Alled 3y jlaind <l ) 58 3a) 81 5€ Lo ()5 paadl dal s ¢ el apaall e

Lo Llle 5 o sbaatilly sl ey Lo Fadd il g e Gaaan S ) e W 60 ) sall 40 5250
8 Aalea) AACEA) S 5 o Ml Apaladl ALY (e Vay oY) colial Y1 e slasy) i
xiba 5 50 Ay 5 g i Al ol oda oY gl Ul ) JSY) jualinll dpngiall 4y 51 09 il
o i il ) e e daad 6 Al Y alag) aaa (e peiSal daS il )l
8oLy 55 2aa) e Dlaal) L) AAISE (pmaas Nl g i jladll Aadlall o gl) asdaatl Lgd L)
al Jranll dailall dagdl)

e (BNl 5 il sl 5 Agalall) aadl 2z Lo deaad dalisd) sl pund i s2e sl )
€5 smadl 8 4y jladll Aadall ilalall 5 S glud) £V ) il slase

dulpdl) Lzaal 1.3

gl Al aad) 22y Lo dadd aling 3 & al) a8 gall (e Lginan] Al jall 028 i
Aalall o) Akl Al pliie oY 5 ) ol daanll Lay disat G (g snall 52
e Layass 5l Akl 5 408 peall ol andll 1 ks Talad) ala 35 2 all o2 ¢l ya)
el Led Condl Apea Jiai g

1Bl 5 siwal) o 1.3.1

e @iy col g a o dia1 y A jall Aalad) ASll e g5 Adlia) Candl 38 il e
D EN

o) rila i g LAl 8 A ) aalid 1 aa (Bl (B 4B zaladl) LSS
SSsball Yl #3la sf SERVQUAL zilai Jin) Y sll 5 2aall 33 gans ddleciall 4,00\
o2 Ll sl agdll Jaad ol (o i 28 daa Aol 4d gy Lae ddaall (3 suall Ay 3 (ALY

Al L 7 s zalall

ol sy Lo dadd) ( parcie (o Adasl) Ml A all ) glaii 148l ASued) Judatl)  Gaans
Al Ganall (sl 138 Ladall sl (e 223 IS0 Lialiil) 5 ISedl 51 Jidas ) (Y 0
(sl sl o) il sale) A (i) ddliaall oY gl il s S 8 (e Deadl ac s ¢lancall

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



s AaSad Apilian) Guulia s 4 of A0S culily Al all ¢ adiand) il sac o) i)
oAl cleUad & A8l Ay (paigal) Culiiunall (pfinlll Taa ye ) 5S31 e 5 2l 4830l
a3 sail) @SN ) Lzl Jie) saas Aasa sl Aoy s Ol e JIA)

ol (s ianal) 1o, 1.3.2

L;"J\ iloss ) ‘_gu.x:m:\s.d\ C).:’J:?J‘“S‘} Llal) EJ\J:‘JJ S}Z\,\A}:\,}lns Calald ) 2\...»\_)33\ XYY ?ﬁ
:Q\J\.ﬁ:)}{\cl& )).:\ch)mﬂgﬂ)us;‘y}]\ésm’q

3)&\)}&3&&&):3“\&#\@&&9@:fj\ﬂ\uqmﬁjjwhY\Q\J\ﬁM)ﬁ
Al Hall peaa s ¢g sbuilly 3 ) sall w555 0 Y agadl aaall den Le clead A Canaall
ok il sl et ol ¢l Gy 58 i) Led L) frca Cany il Baaaall yualial)
eees Dhanlly LAY 5 oY gl (6 g ady A als YT LY (L)

ASHAN Sy oY ) bt N el sal) 48 jra JOIA (e cRAISEN Jols g BlESaY) Y ama (el
Llaa ¥l Y ame 334 ) ) 8 pdle g3 138 5 Allad g A8l an 223 Le dadd el pranal
A jal) ALl Gl (il L s ¢puliall U "0 a5 Al Qi e laall

) 22 ¢ Sae luiSL

e anl aal aad ad) aey Lo At 85160 1 a5 ) (5 881 (5 guil) ae Jalxil
(Al 4y g 3101S Aadad) o2 JDlacia) (e S I (St bl gy (o sl (3 gl
o Al ) (o RA gy suatll Al g5 Al Q8N Vs Cain e Lase L 4w B ) 8
Ae Ay jladll A3l

Canal Jo 4488 5 a0 prtiall B3 s a3l cagall (3 gl A sl insal) dpudlinl) 3 30al) ac
Lamia Al 3 e ol Cilosns all Al jall il ot | sl (5, o 4) daliadll cilerdl
il paibiad e s gl g ALLA Jrenl) 4 a3 305 e 5S35 55 alail)

duld Al 1.4

i ) il e

Ayl Aadlall oY gl e Aaliaall Laleds all 2oy Lo daaad dglaa ) AVAN 5 5V 58 L
€elall (gal

e Al Gl i

i) _all e (sl ((ilalall 5 oS shod) Al A jladll Adlall sl o 5l (5 ginn 5 L

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



LDl oY 5l 5 JSS ) 2ry Lo a2 B3 g (g Ailian) 1Yo <l Lol ) 483le 2a 3 o

i _lall

(Uaiall & sy Ailpall ey 1) gad) an Le dadd alagl (e ey JS Lalill V) s L
0 ylaill Aadlall oY 5l e (&) el el 53

& Ol i 35Sl S aalig (5315 aad) ey Lo dad 1,80 SV 22l o L
04 )laill Aadlall £V M1 (5 sinna

dua Gl 1.5

Ldall oY 5l g o) ey Lo Aadd (y A8Mal) (il g agh ) (s JSi Ayl oda g

rok Lo A Calaall oda o i g oy jlaill

i N Gingh) 1.5.1

£Y sl (5 sie oAbl Lalagly ) any Lo Ladad Alian Y AVAN (53 5Y) (uld g apaas
gl g ladl) 8 ¢ Sleall sl 4y jlall Aadlall

Lo il GilaY) 1.5.2

Aeial) ol axy Lo Aeadd Aalidall las¥) 5 laS 5 53 gad ¢ Danll &yl (5 siane (a5 Cana s
Aol all de gal (alaladl S bl 4] Ay jladll Aadlall ) oY ol (5 siane 20a
Ao el Aadlall oY gl 5wl ey Lo Aadd 33 5a  laa) G Adal ;Y1 A8Dall Jidas

U s Alaiu¥) de o 1die) gl am Lo dadd lagf (e 2ed JSU Lialall Y1 aaas
_Zﬂ)\;ﬂ\ il c«\}!}l\ ‘_;c (CJ\ «le) 2y

8 yitse Aglae Cilpa 5 il @lld g co W 1) 3y 3a3 8 Aaalise andl 2ay Lo Ladd syl ST pyaa
_BJ\J?J

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Al Clpa 1.6

H1 di ) dpida il
A jlatl) el oY I e JSS ) amy Lo Fandd el Alan) AV 53 il aa gy
Ha 1 s¥) 4 il 4z Al
Aol Aadlall oY gl e il acall B3 sad ) Aplian) AV 55 i o g
Hb 458 4o A1 dua 4
Al Ladtall ¥l e lavall Jag pd = guim g5 36l ol dilias) AV 53 S aa
He LAl 4o il dua 8t

Aadlall o gl e dibpall il )5 bl adad g5 de ) Ailian) AVS 0 i aa g
Akl

Hd 4ai 1) 4 il a2

Y5l e e Dlaall dadk (5358 (ye Alain¥) 5 Joal 5ill Al g s Ailoan) AV 53 i 2a g
g el Al

MIDOCEAiﬂ



Ll glsad A7

2y La Aadd) Jaieall pusidll ST

. ) A )l LDkl oY 4l

UM\LJ}ZCFJEGBS

Dl aad b 5 de ju
:\_1\%\43\ Q\g‘ﬁ;\‘g

eSlaall 4022 (31 3 (1a

10

MiDOCEA(



)l dagie 1.8

Al 1) ddudd

S ) e

el ruad) dasi) yiad
gl galal &gl Uil
) aadall 1 a3 (38

ULy rabilbal) Jalad g aan Glyiss

el sl A i

@l i) sl

zeial

11 |
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'



dd)avall Al Al 1.9

Ao gua gall 3 gasl)

acall) aall day Lo daad aladl 83 5a (o A8l 8 Ao guin gl 0 ganll jeanii Al Al G yuria
Cladtall ¢ 5l 5 cgipall @l GV (e deaidl) (Jual 53l el clasall ¢ il

(g2 gl Al (gl Ayinall 4y Hlal)

Dseaial) 3 lalaal Jele 4wy (Sl 8 A8 Jidas e Al jall Syt ;e il S 5l
el ax Lo Aok Jray L epaliil) ledlally 6 )lie ) any Lo dedd jee Jshag basa ol
e eVl el 8 lala T i

dgila 310 3 gaal)

2013 die Ladall sl 2my Lo laaad o Sland) o) (s syl i sl 5 5LEY) 5 38
g2 smndl (3 gual) 3 (oS Aiaaall )l il 5 J i

FERRA PN

8 Ainall @l ) 4y Hlaill Gladlall ¢Mae (g T jean Al jall aaine ()5S0 Al ll aaine
(Olasa Ailpa) aad) day Lo ciledd | 5ol g ol sl o il ) el (pall A gadll Ay jall dSLal)
SleSall o3¢] Cpaaainall £S5l (e (&)

o Al e Dleal) Ay pd ga g ga g AR ) oS Ul (1 ey 2paal 138 1 aaail) dpaa
Aol Al Al e 5 Lae e lin ciledle sla oY 5l ol ok

d51al) 3 gasl)

) VIS g UsE e 838 ya 6 yaaad) i all ASLeall L il jall (5 jad g Unil 5 &) sl
acinall dyiyeall

Aallall A} ZEUS 3 i ) el 8 Al S s e b lacal 23S 00 3alia
(:LQJM} ¢3aa g cu.al.!.\)j\ L;Q} ‘L@.\S 4.1.1&.».&3\ Q\J‘-JMM QY‘S} JS)J}

12

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



13

z Akl g g il bhia 1,10

Al all alall UaY) 1Y) Juadl)
skl Y AE Juadll
i) g 1l Juadl)
oan ) dilaill zaal ) Juadl)

Aalad) g As80a) 1 ualdd) Juadl)

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



Q) o) pal) 1 SN Jaadl) 2

14

MiDOCEA(



-dadiall 2.1

GlaDladl J 53 ae Tapaa s il s Lialle <l jland) ¢ Ul Lagdy Al saail) dudls) (b 8
& il gl Jalad) o Dol tiall B3 san 223 ol (g2 small (5 gudl ) 3 s Al 4y jlaill
Mziiall 48) ) clanall” a Ay Sy il jlaall 5 cfialll alaia) Jsad a8l @llgiall ) 8
(s AT s AMN) Al 50 Jie @iaal) dlaall clad Hall 5y asll e Lo ded e e

48 giny Lo 5 STzl (o0 sl @il o 1 e s cllall dadla 8 <y il 30 (2020
Lot el Jaead) e Lalaadl Jaay lae cigallall jaleall aliat daxd el siveal Ll i1
Ll il

) day Lo daad rdal all (g i il glis 1l ) ) i | 8 Jonll 13 fual s
Al e 35l e clagin Al ¢(@oldl) riall) A jladll Aadlall oY ol o(Jiiusall iciall)
Domdlue Sl dadls 5 (2023 ¢apaall) auaill daalal Zinall cilul all a5 LS 40 el

) 3y Lo Aasd sl i) 2.2

iy 2il) 2,21

S5 ol Aniuaall A< 5l e 3l Cillead) s AdadiY) Ao gane Lgly aal) any Lo dead (i o
Lyl oy g e S) alae 35 ) el (Jlasia s el aed Caagy col il dlee alad] axy Jyanll
co) i) amy (g yifiall (gl (8 el il QIS5 ) Caags ) Al 5 A gutl) codlaxil” Ll
a3 A el ) gl 3l 85 (2023 cs pail) "ziiall lad eVl oy 52l 3 a3
o Sady Laa gl 65 ane A0S pall O ) 50 Ganial ) ddiien ll) g dial) Jslal) b g5 JS
(2023 ¢ yallae @l daala) ul 2 X535 (Saccani et al., 2017). 45 Jueall 4a)
GRY) Ay " Jadid "z Sal) s Llpall" 3 yae jslad 3 53 sall (§ gl 3 2 sedall 128 O
L)) shall Aaiu¥l de jus Sl e (a8l Jual gl A ggus Lgd Loy "aLalsll

15

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



roskill 2.2.2

S sl Mae Y E" Sl S dglall 8 Badeie Jal e sl a2 e dedd 6 sgie e
«Sbimndll 8 8 guill Sl ohat aa g (Reactive Approach). Jdacly) ey Ay
o bl LAY 8 Ll sl adad s JVA (e JAall jaema s "amyy JS5a" I il ga

o8 Aanlid 338 5 ) 2 L dedd Cinpal " (CRM)s Shaadl GlENe 3 )10)" 2 sie 3 s20m
Leeadind S il il Sua " (Total Customer Experience )il Jaesl) 4 3"
A sl ol gl g A8MR) Cua l HdlS 5 panall Cilaiiall (8 duald ¢ il i 3100S
(Goffin, 2019).

o ) eyl el Hall Ao gend) Aadl) & 5 siall (2021 oAl s adl) Al <L
Y ama (333 ALLA]) 4 gul) Lehal yiu) Gena aull e Lo 42 zad (A aid Al IS 48

ey 2.2.3

A M) dan Sy el L) Ul Argada g sl all cilua 3 e 2l

Sl il i ) b ALal) lal) adad i sne 1 sl plad g Aendll dsale @
(2022 ¢ asiall) et gt s Dlpall 381 50 52 52 5 (Al sira

(2023 caaaall) dul o ade @385 L s cne! sally ol NI 5 Jard) 483 1 (48 55 sall) Lolaic V) o
enadll dihie 4l ) eSae Ly 8 1,80 Y daladl o jlic

DS el dals Jpend) Uil ) 8 Jlis 5 dibpall s ae o glaill de o e juldl s 41 @
2l Jgm s U

cllal Glaall 253y Gaai A& S5l &5 e g0 i sadiy Jlasdall lag i = suia g ilanall @
(Al-Ghamdi, 2020).dxeall

16 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



rail il 2.2 4

2 = yiii (Expectancy Disconfirmation Theory): «ilsd sill st axe 4 ks

) anll Liald) Laddll 5 suse (e s e 55 4l Jaeall ¢ (Oliver, 1980) &kl
2SI Caany (ilad il (558 anall ey Le ddd ol (IS 13) (8 small (8 Aaad) dipuall

ks celin¥) 5 " bl AT Chany cclad i) (e e laY) B 1) L ¢ Jladl Ll 5 "l )
Lo 3 ) 335 e lail)

25 (Parasuraman et al., 1988) sk (SERVQUAL): 402l 33 52 73 5

S tedll 4S) 5] 5 Jrandl a5 G 5 sl o Uy Aadad) 80 ga sy G o L1 ps Y
o8 8 Gl A Ll oda dedy Calaladll e laY1 et dpalaic V1 s salall tdisadll
Q\JM‘ 2_1\_1.;4 )S\)A 3 laS

IPAa s ay 2,2.5

3eliS - bl adad i g5 1S Cpaay) ol jld) g Uad 8 aall ey La dead alagf 21 JS
daxall 33 " A Lleman Gl <= (s Dkeadl dead 5 aladil - lacall il - &yl
MAS i

/\ )
22 Lo dedd b
s
N S

/\ /—\
Al 36l Sl ol i
N N

S .
LAPEN é“' PEyY!
A< Haal) daadl)

L~

A3 5 Jaladll
¢ Maxl|
N N

17

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Al pmiall 2.3

4 laal) dadlall oY gl) ralill i) 2.3
reiy 23l 2.3.1

Ainy Ay | el S0 ADlall Jpuadi g o)yl 3ale by (e ol 3l 58 4 el da3lall Y )
~8ady Sl A al) A8 3 eVl 01 (2022 cciin o) Chiay A gan Ay 90 B i)
GS1Y) Adaad) eUad ) dnalise ) ¢ sSleiosal) Jay Enm oS5l 5 Jrand) (o "Alabiial) A5

Ve bl Bl s i e (ll 22y e Fead) Q) i) (e oS) il A8 apa

" (Word of Mouth) &l e¥ " Jady Jo Aadlall (pudi o) & ) <5 dadd oY ) Jiay

(Aaker, 1996).4udliall VS I (e Ay yrall (a5 2l A slia 5 celBaal) 5 JaY) dpa 5

roskill 2.3.2

Jiill (Behavioral Loyalty) S sball e ¥ 5l e saa¥) 58 5l (e oY o1l o sgia ) ohai
A i) e Lol a3 2V 5" 05 8 Y () giall s (g 5 el A ) S5 S

Sle S ) (Attitudinal Loyalty) sihaball/ alai¥l oY 5l o seda jeda o5 Jilad)

<3 (Composite Loyalty) S _all &Y sl &aall bl jall i oo sl 5 ouil) Jyuadil
(Keller, 2013).5k8 Ly 35 Ly 43 Aadlall Jpanll (5 iy G ¢0pilal) oy

Oms AS jaall Aaadl) 52 ga (385 Bl )) 353 5 (2020 <05 al s AN Ay il a8
(3 sraad) Allgiaall (sl oY gl i yise aal 2alS" (WOM) Ly 48 shiall daKI"

18 |
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



Yl 2.3.3
sl (oA Arina s jlus) T latl) Aedlall (puiid o) a0 ) S5 4 1,8 slead) £ o)
Lo an ol ol 315 cdadlall 8 A 5 o5 jlanall DL RGN ) gai 1 dkaladl £ gl

e elaia¥) a8 JiS ol Aadladl A 5 Jaandl slaxivd (WOM) 143 ghaial) dalsl)
(2021 ¢ Sa ) elaia¥) Jaal gl Jiljg

sl il 2.3.4

el 0y 48311 o s 55 (Social Exchange Theory) :slial¥) Jalll 4 ki
Al L sl ey o(Aniie) 5 liae g s Lo Gt JS 1) ooy Ladie Aol Ae o US4
(Thibaut & Kelley, 1959).s) 5l )l Sis oY 5l <l ddabual

-

(Morgan & kil »2a S5 (Commitment-Trust Theory) A&l g al Ji¥) 4y ks
amat N aliial Laa ol 51 5 (el s dilacall 36S (e 33 52all) 28 iHunt, 1994)
O cagady 8 gl (Y anlall T gl 0 "AE" Caali cgipall <l jlnd) s 8 eV 50

Al Alas

19 A
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



Iy e 2.3.5

La_x J<all aaty) (Aaker's Loyalty Pyramid) doladll aadlall oY gl o 8 12 (<G

(Ll a jile <o Aadlally Camme <= (gl ) <= (e e (s il (e

VN
AR
. N
y.-. N
N

20

NNNNN II



) el g Jiial) priall (y d3%all 24

LY 2.4.1

aall) daa 5 cAlas Aplage A ja 88 35 @8 40 5k Ao S ga g o il jall Ciran]

DA G ol (e 760 A Le ey qoll 2ay Lo claxd e Liajl) o ) (2021 «0sATs
Gooadlae Gl Gaala) Ll @l &) e WS Aadlall i (o b 5ludl £ 38 205 Jreall
D) 305a8 b lanla T 50 canli il Glanall cileas o )3 jadie caa 5l 138 (2023
Akl Jaail) | (Asipall ¢l LuallS) saaall 4 jlaill cilaDlall olad 4S jaall 5 lalaall Julii 5 (Yl
1) geitall o ddas Ugie ing 38 Jaanlld ¢"0lal alaia” S Jard gl a2y Lo clana o ) iy
Lo deas 5 o I (Li et al., 2020) dusl 2 spdiiy Anin ya s day pus AS 530 Alaviaal il
o8 Al il Cliial gall 5 yrd) 5l slay <l ) plad d oY Sl e aull asy
ODlalall Laa dilanall Aoy SLadl adad 355 of (2022 ¢an e ) aa g LS 28U (3) gy
Al bl 6 gl aaaty (63 sl Sl Sl 8 81,50 <Y

: (Aadid) 48 i) e puall 2.4.2

«" (Service Recovery Paradox)ieall sabaiu) 48 Jla" o e Lo ludl) (any jelai
Go St JS I J (e A il el o g Al 4al s () Janl) Y5 05S0 OF S Ca

&) e dlia @l aa s (Michel et al., 2009). Gsbasl) (30 Aia 5l 4n) 53 ol ae £Y
Ls Gl OS5l e s 38 o3kaall O (g5 Ofiall (mnsd ¢ gl A" J g il &
Slaall sleiil 2 jmans ¢((smd oY 5) 4gal Dbpally aga 3l Glaall Jag 5 (Y b (s £Y )
csiia oYy el A A8 )l Lee o Ja )5l 0 Sl

21 |
MlDoc;EAIT!



ol gadll 2.4.3
G dapan dipall ol Hlud) Jsls Gl clul jall  dacal 55 sad @llin ol Jall 5 S a2
Aaliaa b oY gl LSealing Jang Lo e(s2 smdl (3 gull 8 "agal) Liaa Lgs < A5l 038 et
Ao Gledle e e Aala) il jall akiee A 1 480 V1 5 A0LLl Gl oo
e de)sall s Jia) aul) aag Lo add 8 "S5 8 85 gad s i LS
(2022 ccars ) 5a caladl BN a2 5 5 CpSlgtinal (e aaall Jiall ¥ 5 e (il
(5 add) e S15) suad) Aaadl) 5255 38 Cum () Jiall "Jrand) Cilad 5y (3lati 5 gad )
55 ol laal) A ucl) 350 ol s s Tadi ja Jpesll il g5 (it (IS 1) A il )

" AtV B " o e L

I ey 2.4.4

Laadll alayl (e dgaiall agul) ea g3) oY sl 5 anall ey Lo ddA (y ABMall 3 g 1Y UK
(Fedtall Y gl <o (Aapas s ol yria) AE 5 Lia ) <= (acal) ciilall (laall)

il IR | Aday ol b et Bcall  amilll
ol g o 2 p

ol 2my e dead aleyl

Lje.n.l.‘l'l (IS :\J'\e..al'l 5\_:,)__
s a .

:\.n‘)lﬂ'u..i 434 i’?}.ﬁ.\'l f;c...ﬂ'l
el i 5
22
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



il 2.5

tg Bl Y mili jadls 2.5.1

Al 8 sa oa Ja Al Al s ae ol gl amy Lo deak o ) (sdaill Yl el

aSa Juil il (ks sall Jalad) 48 gLl g (Sladl adad) Ll sl o G | "4dlizaal)
e e S IS0 aaiay <l jlud) plad & oY 5l o Uy o il plaill <SGl Jaanl)
Lo dadd yiiad cdyinall ) Hluall 4l 4 68 Cilaad 5 lilaca JMA (e "AS Hadll 3 A"
A8 5 ge Ay jlad Aadle () alial 3 )l 3 e e M sandl Al 0" (o8 ) ey

rAaliiuall dad) U1 2.5.2

LS eV sl e o il g dibpall claas (8"l Jsaill" 50 Al ol Jlaall sl s iy
280 sall

sl ALyl claluadl 2.5.3

&JBJ:\:\JM\L_\\‘)M\ eAS 52490 cg.gdja.ml\ QM\@M\BM\M@«_\Q\M
OB 8 G Y a (Sadadll g3 ol de yud) a Ja) deadll il o ol o s (3 sk
_@Md&ﬁg&\)&ﬁh\ﬁ\ @ﬁl.ucc\ﬂ}ﬂgggdﬂ\ Chaald)

23 |
MIDOCEAIT!

UNIVERSITY



el Al
Al gl ) Yl

Al o Ayl Aadtadl oY ) e W i 5 ellginall 485 Cilanaa (2022) 2sane i sl (1)
78-45 ((2)14 Ay srall 4 il & gall Al il

Il and) GYIS 5 e Slaall Liay e anll aay Lo das 3350 51 (2020) 250 anud lay 5l (2)
135-112 ((1)47 calay) aslall dae 2 Y1

dahia & ellgiinall Ly e \.Aj.ﬁ} Gl Alua QLT\AJ.A FARENPNILY (2023) cjb.a c@A;j\ (3)
e.uasl\ Axala c(}SJ}ﬁ:&A e iiaala ‘Ub.n)) e.uasj\

Aol 5 3aall a5 8 aal) am Le cileadd sl N1 Hsall (2021) 05 ATs caeal el (4)
120-89 ¢(3)11 ¢y oY) bl yall 3 el Al

e Ao Al 50 reSleadl oY 5 e AS el dasdll 33 sa S (2020) 0 AT clla @l (5)

ASleall (& Gl sl (3 g 5 llgtunall Cilalad) Joa (g5t p 8 (2023) el ne dldl d2als (6)
s c&"_l\‘)uﬂu\}_”} &LI)A.\S\ )S)A 2\:13}&“&\ :\:\JJ:J\

ASLaally ¢l ) lad 3 A jlaill Aadlall Y gl Cilaass (2021) alba (g dene ¢ s20aY) (7)
240-215 «(3)41 ¢ lad Ayl Asall s gad) 4y 2l

AL Alaa Al Gl 5 il Gl 53 sendl dllgiud) adi (2022) dlue a3l (8)
115-89 ¢(1)30 a5 baimN y jallae

2 gandl Alaall 3 el Adlial) OB 8 6 Sleal) e Jaliall cilia) il (2023) 26 ¢ el (9)
33-12 «(4)15 30

Alae Jaandl Liny e o ity L) aail slaaY) Judls cibans (2022) lals ¢ ouiall (10)
68-44 c(2)36 cﬁ)‘au\ :Lut;ﬂ\ u};.\j\

Alae A ladl) Adlall oY gl 5 AS el el e diedl) Glacall il (2020) asms sl (11)
122101 ¢(1)12 chuslatiy) o la)

18 sale) A e b 5 (SERVPERF) 48 jaall 40l 83 52 (2018) 0l e o281 (12)
A175-150 «(2)4 Aol @bl jy dlas

24 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Alaa A el Aolall oY 1 5 b o henll ClBe 5130 532 .(2019) el syl (13)
45-20 ¢(1)35 ba) o slall (3503 Gadls

Uaall ALYy Soball oY 5l o eSlaall (5 1S3 i) 1 (2021) Sl laill (14)
.355-330 «(3)17 «Jlac ¥ 510 8 4xa ;Y

2l U Apial) il o8 ) e 5 i) Jalsall (2022) A (gen llae (15)
95-77 (2)8 ¢ suill sl Alas

Aadlll Gl és\ :\:adglsﬂ\ CilaDkal) (e Aﬂlﬁ_"u.ml\ ey ‘_,,A d)&ﬂ\ (2023) dasa E_)L.u c&s (16)
130-110 «(1)5 el a2l il Al

Ladlal) 3 s o Dlpall Cladd J o A5 Sy 48 shiall 4K 51 (2020) b c2ens (17)
.225-200 ¢(4)9 «&_ladll 5 sbaiidl dpalell dlaall 4y jladll

(English References) 4zia¥) gl all 1Ll

(14) Aaker, D. A. (1996). Building Strong Brands. Free Press, New York.

(15) Ali, F., & Muqgadas, S. (2019). The impact of brand equity on brand
loyalty: The mediating role of customer satisfaction. Pakistan Journal of
Commerce and Social Sciences, 9(3), 890-915.

(16) Bowen, J. T., & Chen, S. L. (2001). The relationship between customer
loyalty and customer satisfaction. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 13(5), 213-217.

(17) Goffin, K. (2019). Customer Support: Strategy and Implementation.
Palgrave Macmillan.

(18) Keller, K. L. (2013). Strategic Brand Management: Building,
Measuring, and Managing Brand Equity. Pearson Education.

25 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



(19) Kotler, P., & Armstrong, G. (2021). Principles of Marketing (18th ed.).
Pearson.

(20) Li, Y., Liu, J., & Ren, X. (2020). Product innovation or service

innovation? The strategic choice of new entrants in the automobile industry.

Journal of Business Research, 115, 335-345.

(21) Michel, S., Bowen, D., & Johnston, R. (2009). Why service recovery
fails: Tensions among customer, employee, and process perspectives.
Journal of Service Management, 20(3), 253-273.

(22) Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and
consequences of satisfaction decisions. Journal of Marketing Research,
17(4), 460-469.

(23) Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty?. Journal of Marketing,
63(4), 33-44.

(24) 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.

(25) Saccani, N., Johansson, P., & Perona, M. (2017). Configuring the
after-sales service supply chain: A multiple case study. International
Journal of Production Economics, 110(1-2), 52-69.

26

MIDOCEA|

UNIVERSITY



(26) Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. McGraw-Hill
Education.

(27) Zhang, J., & Bloemer, J. (2022). The impact of service fairness on
brand loyalty in the Chinese automotive market. Asia Pacific Journal of
Marketing and Logistics, 34(5), 1020-1042.

(28) Fornell, C., & Wernerfelt, B. (1987). Defensive marketing strategy by
customer complaint management: A theoretical analysis. Journal of
Marketing Research, 24(4), 337-346.

27 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



