243 gl gy yal) ASLed))

| it
MIDOCEAN R
UNIVERSITY Ii “;J\J}{\ Z\:JS

pand) L) Ao 4 g sty 4 paal) cileadd) 335 i
20 gmaall Lyl ASLeal) 3 DY) i) e Ak Al

SReBaihe s

Jlee N1 5 )1a) (& Gaso )y S A jo clillaie JlaSinY o

-Agial) alas )
Al ue deaa 2 la
JEE /PR
233000546
= g%

U el ae o

Crl g e Aaala — 5 ,JaY) A0S — il Ra goac

Gl 2l al) Sl
2026 /02 / 21 :g

MIDOCEAN



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
3)\3}_}\ Z\T)SS

Gl gisall J gaa

B e asuinsseesrnsvenresassrsnssnsvrnsonss Al yall aladl YD 5V Jacadll 1
e . rdaaial 1.1

R s TR, 1 L v e m e s me S ea e eeeemna e e ennemmaas Gl dlSia 1.2 o
e @B sl e 28121
e . shnlail) g sisall e 528122 o
T T e i Toe Al 481 1.3 @
R e ey kil g siuall e Laa¥) 1,31 o
PSS bl (s siveall e 40aY1 1.3.2 @
P T . du il 1.4 e
L M S . . Al Al Glaal 1.5 e
e e 1) T N S NN A llclbua 416 o
U 5 ORI LN Al il 7350317 @
e S ... VIR SRORAAAN Al i ingia 1.8 @
(F: T TR o Y Al Al 1.9 e
D e S A TN il g 5 phdl hhia 1.10 o
e T NN A&l il ol ;B Jeadll 2 o
e lm R e e o e e e e e S S N S il 21 e
D T e A Jiiall paiadl 2.2 e
) oo b b O ST L R SN LA AR Bl il 2.3 e
28ttt Sl 5 Jiiad) jarid) G2 AN 2.4 o
) SRR SRRIRRREIINT . | P note o o N il 2.5 e
PO Wb, (ot sl e

MIDOCEAN



00 sl Ay gal) ASLadl)
Ol e daala
SJ\J:)I\ :\:\.‘S




400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

LM\1.1I

) sl Aa i 1B jluia Gy ¥ sad 430 srd) A jall ASLadll 3 8 jeaal) g Uadl) gy
Al agiDlelae Slasy 4 g ySIY1 ol sl o o Dlead) alaie ] 3aly )5 AdaDlial) dga o i<l
BeliS a8 )5 (Bl ALaBBY) 3 328 I Al J) 2030 dSleall 43y ) cilaginne ) 8 el g
A s yIY) a8 gall 5 ASA Clapdaill yie 48 paall Cleddl) wii aal a8y Nl g Uadll
Aaall @ gl da) yinl 8 Gulal ) uaie

e ading Jread) 2xy &l Cun (Jaard) g i) oy A8l JiSii sale ) ) Jsail) 1aa sl a8
(e 5 A8l g eyl g A ggaally i dpad ) iledd a5 aal i ccnd il ¢ jall
Lay (85 isall il sall aal (e 2af 25 5iSIVI dadad) 80 5a o ) Ay gual) a1yl
(Parasuraman et al., 2005). 3w 3all ga aelalai ) jainl 5 ¢ Slanll

cal a2t A gea 1W b (e ) aladf Bac A5 STV A peaal) Ciladall 83 ga Cpanali g
e Jreall 5508 (a0 il alasin¥) A gean ol s eV s ilain) e dpalaie V)
poi Ao el 3 )8 ) dpalaie V) i (s (A el (50 (S35 SIY) alail) ae Jaladl

O lrall 5 iliball djlen (saay Tadi 3 cola¥) Lal el ()50 yaioun 3 e JS deaal)
(Zeithaml et al., 2018).4: 5 5i<IY) Hlaladll (e il

Aaaall dedll elaY) 4 jlie e il g sl sl e Dlaall L ) Caled o Al dga (e
835 (5 siuse gl ) of il ,all il 8 5 (Kotler & Keller, 2016). dissal) agilad s
Dl g agd¥ 5 o U] GuSaiy Las o Dlaal) Lia ) 334 ) () (5252 45 ST il
(Al-Hawari & Ward, 2006).<ul xa aglalas

Gl ¢ gl A jell ASlaall 3 Aalal) 5 LDl & il G sl Jiall dudlial) Qb
33l ) 5 e Daadl o Adadlacdll 5 dliil) Gaaill (Gaacl il i) slal 4 g IV cilaaal) 52 5a
L) e A5 STV 48 jemall laddll 8asa il Al )2 Apaal 5 Uis ey A sl ducaall

(2022 «(5_kaall) 40 s2aall 4 paall Al 8 ¢ Dlaall

MIDOCEAN



400 ) Ay pal) A<Ladl)
Osl de drala
3)\3}“ :\:‘AS

duwljyaJl doado

duig fis)yl slgidl gJludiall asl Jgaill

Uuu.qu yg2all drasl Gilgidl Cowol

duanJl dwo paall Gloadl sl

cilooll Loyg doadll 6592
dwig JisJyl @oa3l 8392 (W Gu9 bl doj

®

clloeoll Loy sgiung

Oponll glndll Judii o] Ladyl Jgaill

ddguuio pue 6)0g S92l

<

@Sl Sliuhilg doslwyl Sgidl

e wljio Jhdiy dwilwyl ¢gidl roie
l@illac d0a3) &l olauhil

dyyell dslaall b Labyl Jgaillg 2030 dj)

©

2030 dSloaJl dig)

gy glolw (4 1020 polll amoll g albi
| @8loall Jigai ags 2016 ple 2030
Lle oalaicl Jldy j@3jog ggiio slnisl
gaiao ;jglao ditli e gyl j8igi naill
-290b (hgg @30 alnisdl (sg1n

Julo 20 Gjolai &iljlodiuwl dogéall Cidin
alolis dpadl dyinill dyidl Lo JUy
jS1p0g «(5G) yuoldJl Juall Eldwd
Gloadll Gilniog «dylbul clilwl
‘jali'g "piul" Jio dgiguislyl

[~

gyl gad Ladyl Jgaill
il {81 301 Ladl Jgaill Sej
2olp Wagiwi, 2030 a9y dwlwill
Lod) ciloasll oclas go) l_,d::gll Jg:u]l

0 %20 0 18U Ledyl alnisyl pgug
2luill 2030 Joly gdgiall Jlaayl

&

P —
(o) g putaiil

doja (lolw) sagull sjsall eligl Janl

sJouiti Gadyl Jgaill dacls duoghis 2ilg)

a.llg]g «dagidall duopnall Gloailljlb)
goall plhig (FinTech) duloll diail

(2) 390)1 283l pliaig

1l
=
Wil glhdll 9>
@43 ' Jloll Gas gl Jgaill' 6340 Bagius
.2030 Joloy dyadiall ulcgn.xnll 4o %10
dui Ol Jlall glhill il pivgo el
2023 plc %62 us:.b daadilll Olegoaall
LU Lwlis 05) gag

Ee

dglgall Cilpibgall

gp.ul g dslaall dac u.dgnwlm Gibin
Jiad .08l Jgadll 6 Igai Jgall
sl pbdo o6 Lolle 29 dgjall
Jgngll wagiuig {IMD 2023) dsasyl
.2025 Jolay Jgill gupiell o Lilpall

MIDOCEAN



400 ) Ay pal) A<Ladl)
Osl de drala
3)\3}“ :\:‘AS

s392uul Loiwl Lopanll glaill b LSl Jgail
dpsgeud] ioiluwyl dgiyl b Gadyl Jgadl Jolso

ot |y

J1gaillg ploiwl Gloxdg il iyl Ol gubl iyl pe ddpanll Oloxd)l  2010-2015  Jgdll dlopall

STC Pay g iloasg dwsill uiilgall Ol Gulinil oyl @oallg il Olayhill 20162020 dwill dloyoll

S8l Julaill @hslanll ligigy Lablsll oload)l  elibuoyl cl8ilg drodyl clgigl 20212024 EWI dlbyoll

N 09 =R
=4O Vad Q)
gladll aao dwod | Siloleoll ugradyl (jgoadiuwall Gbanil
_ gageull opaall glnall piy Ololeall duui Cijgla Olauhi (,0331uw0 3¢ jglai Gbanj dwollwyl ¢givl aslgi
Aol clgis 5 lgio Ladyo 8y 27 Jaa] 30 %85 dsadyl duspaall 09tlo 20 dwotlwyl ¢lgiyl oepill JUiodl gy dijlgall o
Jenliaol dowaaia 8jglaio 2023 ple csiloleall %15 Sgiw gais bt prdiwo  clloell &) jjeig . iaill Joaillg
1.2 o jiS1 drotlwyl gidl a2l dcyall aloleall 2023-2021 Ju5 08yl glodl 5

-8agew Jby gt i

MIDOCEAN



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\:AS

w\mmzl

Jala i g SV A paal) colaaall apais & Jile) ausill 5 e i) ol 3880 e a1 e
I Y () agtiall G ) 1) Toaill) T3 gai Lgia e il 5 ¢pn gansd) A sl ASLadl)
() dadh 3 gy W gl 1aa AT 5 (o pean e Dead) Lia ) il gine 8 Us ke Tl gy
dansall 4y 5 IV Caladdl) 80 g (g "AS) a5 gl Jadid M b cdede (e 4e2all (3 3
(g smadl a8l Jranll | _oliiall el gl Cailas (g 5 Liled

A iy pa sl oAl 8 ) ol e 550k (S g

il ) 35l s are 8 ALK (eSS B sad) alagY anl) B ngee 1
Ol alatinaV) A geu) A5 1Y) A emal) ciladald) 53 g sl (e 223 US
s Jed LY il Bl (8 e Dlaall Lia )y o (alaie V) 5 eyl ) jumall
" el AL ol &l MYl de ! Glaa e Ol (5 saaill Y Jrend)
Sl )l ladll & jadll &

o Q8 o sl (5 e (2 phaadll gL YT G h g el Bl ol (gaa5 2
o 5 e lpaay Un sim 2030 Ay ok ra Lal i 653 gl aaianal
il ginnas e Gyl apudlio il o) ) 2y ) Jpaalld Zpadlay) o il

corall) L)) 3iatd S ye AL 53 ) ubes Jeay Lea ciallall daxl
(2024

Tay 8 Laa 20Dyl & il dal i 44 peaddl duca sondll g 406l 0 dae) sall dalall 3
Jslall Caoal a5 ) g pn pe dae Sl juleally o) 3V "4 6 sl e Lliadl 8
il aalia 5 (5 sia s ¢ Senl) Cilelidail e i 38 Laa il )l

MIDOCEAN



00 sl Ay el A<Ladl)

sl de dadls

3y 4K

Loz " I Gt yl) O glall 8 Al jall Al 5l i L o 2l a1 Al all J5lass
b o Dardl Lia (5 sina o Adliaall Lhalady 4355 y<IY) 4 paall cleadll 53 a i 8
Jiay A 028 (e (gl Jgn Y gl dia g 5 6" $450 gmall Ayl ASLaally dpaDlusy) & il
Ll 1 JSis 6 s SSY) i)

= duwlyaJl ddSdio

o N RESITEY fuo Crglaj
[ cilaell ddlg glodl sgiuo i €) [ LAY 9‘“‘“‘53""‘“"."’”9;";@5

[ o3l dyjlpaiwlg dslaicyl ciglai (2 [ Giloleall plail (6 depudl Bulidl (%)

sl JIgud! GUBL Yl 0o (Lo (Gl

Wby Lle duig istyl dwd pooll Sloaddl 6392 4l Lo

Saysgeull dxoiluwyl Jgill b cilooll

dyiayl tlgaall

©
02

arouhill 6gaall apbill 6gaall

abyanll asilauall clwljall als aaisall aloliall 23laill 6y

awollull clgidl cllac e dyageull diull
aly 6 aduhill Gigal &3ga30 sleyl goay Jolid sy lb] e
oloallg 6209 Uyl > wollull Gl 5 digusll 63gall
Il i dwljall 03
guigadll juile 2w

MIDOCEAN



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

(Theoretical Gaps)a: kil < aili1.2.1 I

Laaall 33 s G 48D Jlat g ) i) A A el o) S e e ) e
RPN RSN PIRIF NS TS PRV N EON gl ENRGIEN e i

Glul ) alaae & X (Contextual Adaptation): ddbed) dee) oll jlasdy) 4
Gl 4 E-S-QUAL) Jie (405580 daadd) 33 s zrilad kel e 43l
Ll L gt e iy Loy el oda (a3 (050 edale gl A pe A8 5 Apalatd)
prand (e Jra " daall 23 sall" e o) | Aaall Jaandl Cilass 5 400 grall 438 il
(Parasuraman et al., 2005).s_ kil ) paily 16 gina T yal AL kil

el ol g Mianl) 45 el (e calad all (any cuile s sl DU AglalSill 5 laill ol 2
ok ) w50 633 gana ol Aliaiia 3y geay (A seud) ol GLaYIS) 52 sall Sla
(Alaic ¥l 5 de jull (a1 Al seudl) M) maan G Saalipall Jelaill judy il
o heall aS) il Ll S e xand) b Sl

Jal sl dale dala ellia Jh; g liall ol Jpatl) Jl 8 41 i) 5 sadll 3
A il A, Ao jud) 486 2 garcll a5l All 8 Jpanll sl iy 23a%a (5 ks
) A0S L3 an5 ol " 1 " (5 Mlil) il 5 " Uy
450 Cliagiue ) gl 4 k) ac) Bl Cuanis ) pa s Las ca sl Jianll Clallas
(Zeithaml et al., 2018).2030 4sludll

83 sall" o day 5o L plan T jUa) ass la T el e 3l g AuEdl) 50 sal) o Jalal) Je) 4

A8 3 5e0 8 bl 13 aaloy oS g ¢Meliall LBl dxgadall” (5 "duaiall Al

@M\d@aw@m&uYM\ K w&g‘)h'&);s@} ch».'ajjd:mﬂ\
Al

MIDOCEAN



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

(Practical Gaps)aiuhil) ) jadli1,2.2 I

&"_1\);55.39JP}&M\QM\JJ\cﬁ\}h\chM\}h\M\@U\w
:‘éiﬁ\‘;jgbm" 1 g Ll dalae djl;?:mﬁfg Lealaztl ‘glalh_n.d:’ 1| SO

P Adie ) Boad dgag Jaa 3 (Recency Gap): &aall duilawall bl jall 3 505 1
8 Ay @il eDlee (e Hiaa 5 Alad Ly e adiad 1) Aol il jal
A padl) Slaplai" 85 50kl 5 jahll (S g3 al 3 A glall Gl jall alaned ALl
Y Leailis Jaag Lo (Y celall 3 ciiaa A" (Mobile Banking) 483
(2022 ¢ kaall) (dal Ll o315l s

Gle Al el ol Qe f e Sy Al cileadll Jlée ) 5 sadaall Laail) e 58 gl 2
Jaall™ Al o 8 sl 9o dalall Suall i i) cilaad e of i) o i)
B oedheall Lk 3 clilaaV) 1S 5 Al )l Jadlaall " A8IAN ClLaddl) e sl
Ao grd) 83 jealaall 4S5 4y el alia JSE Ciaal ) cileasl)

Al bl ) el Il oL A aall g 812 genll (ol e Cajlall = 3
) ol (5 ginsall ¢ eall Cun (ha) a6 Darll ) E G A s sall G5l
o Lalai Caliay 53 gall "Clutll Jaa® @l jols Ladall 53 gl agS) ) b (il 5 )
A ¢l palS Lgalatiiad g il aaend 3 gead A g2 Lo sa g o A Y clial)
gl b A 5 g gul) < la) Jala il

o () ARl dgdail) bl all i (53 srall (8 gl A "Apdaadl) Al VI saa5 4
Apballl Slleal) Jaia a3 "Auad )l LaiuV) de " e dieall L) (52
e allad) (g3 gl & juadll dllill Ly aay Sili(Real-time transactions)
Ledss 48y Clla) apastl Casll 1 can A8l 3 gnd a5 (52

MIDOCEAN

10



400 praall A yal) ASLadll
sl de dadls
EJ\J}_}\ Z\:AS

st Canll Jl s

£3 garal) 2 jal) ASLaall 5 Ay i) 6 e anll Ly e A 5 SV A8 puaaall cilanali 3a5n il e

A Al dariq.3 I

a8 sy (S 3 peaal) g Ul dunly 31 (5 ganl) ) sal) (pa Lged 5 Byl 038 CiSS
8 e 3 e Apig KIY) Glaadll Baga 2a ol Ao jludall daad Il Y sadl) b A ¢ Sila sl
sac 8 ulallat Al g Loy ) el lacal Zullall ilion 5l La ga g 13aaa™ Chaal (J cdoilin)
gl el 48y ISV ol ) el e Slaall L ) anly iyl (G o sl ausi ¢ Dlae

(Kotler & Keller, 2016).4:8 sudl ahias 5 ¥ ll 3 323 e 45 a8 ¢ Sl
ol ) gaall 8 Al ol daal ai

B (5 giwal) o 4aa¥11.3.1
PR (e Ayl dpalad) il Juali g 3 325 8 Al jall o2a aalus

(E-S- 7353 Jie caral 53 sal Agallall Ll dilels (s Lial: Bomall sl o
Faad) 5 A sl 4 el Lipll Al g 98 dpm peadl) e «QUAL)
(Parasuraman et al., 2005).

Gl pariall (e A Jlay (uay ok ) apaiiy Aal ) ABMall aladl Jualill
Bl sl (Gl (8 (s¥ sl s Lia ) A8 ghal) ddil) <l il g (53 5al)) sl
Jalidl

MIDOCEAN

11



40 gaall Ay el ASLaA))
O sl dae daala
EJ\J}_}\ Z\:AS
Alaic V) St Gfialll Koy JalSia ade a5 by 3acl8 cliy; Afad) das )
) cleadl) 4 elilaa¥) oS3y 8 jad) (g sudl) culalad) dul b 4de

(Zeithaml et al., 2018).
bl (5 giual) o 4aa¥11.3.2
e A glacal 400 ja) "y sl Ada A" anai e Al jall 38 (e Al dpaall (g

il 035l aan e dSl) gl @l lal uSair Apndlinl) clant) Sul) ek
a3 3 ) sall Ganadd 8 acluy lae ((dnlaic V) de yud) A gl (laY1) 53 sall sl
el Liay 31,80 Y1 Ay

2 3 J saaa 1) 5 4 oY) CadlSall (mdd 8458 ) ) 5 e gy L@ Bl BeliSl) Jijad
drandl g Ml 1Y) acy Laa g g il 8 alall a sill Aaladl (50 sl 481 e
(Al-Hawari & Ward, 2006 ). 4w 5l

skl Adpls Gluag 406" (User Experience): Jsddl 4" Gawad
Gl e (e @d g g (sbiadl) (ol agadl e Jlay Ly 4831 Cligalail] 5 4l 1) gl sl
(2022 <5 sehadll) SOlabadll i 48 55 all 5 4G

A @y g oad ) () Jgaidll (385 8 uladll daalisall; 2030 duyy Slbagiona ad o
Alalyin) g Jreall Lia ) panal Sl dped )l ) 936l 33 g 30 ja8 yee dpaail) jue CDlladl)

MIDOCEAN

12



s gl s ya) ASLed)
sl de dadls
51y 48

::\.ub.ﬁ\ i 14 I

sl JVsd) 1Y)

Faaday) il B Ay SV A jeaall ilasdll 53 g (5 e Lo il aasi Sl ) gl
303 gaud) 4 jall dSLeal) 3 (Parasuraman et al., 2005)

€oSanll Liay Mo dig pSIYI 48 paall claadll 8 Gla¥) S5 Ja 11
(Zeithaml et al., 2018)

‘EM\L@J}@})&Y\@M\ Q&M‘Edpwﬁw\uz

(Kotler & Keller, 2016)

Pl Lim o i g SV e lalaall lail de yu 3% b 13

dwlyall aliswl

usgill JIgandl

Sayagaull dzolluwtll elgidl b cilasll Ly Lo dxigyislyl dxsynall Giloasll 332 il Lo

aucyall aliw il

awnall Gloadll 0 glodll sgiuo ;.ﬂ Lo @ Ciloaall pladiwl dlggus sgiwo lo (@
Sedlosl] sy ol Uoylo gyl igbymall \7)

Sellasll L) e dyigyis)yl

03
awdpnall Ciloadll 3uaii dcpw 4il lo g

asynall ciloadll aslaicl i lo

Sedlasll By e dsigyidlyl Sedlasll by Lle dzigyislyl

MIDOCEAN



s gl s ya) ASLed)
sl de dadls
51y 48

)l Cilaal] 5 I

A ) i g IV el el 83 g3 (5 sinen e Coyall il i Cangl)
A3 ganall Ay yal) ASLaall 3 ApalsY)

02 01

Lol sgiuo yulid 63g2Jl (sgiuo yulid

aw paall Sloadll ge cllaoll Ly (giluwo 2aad awig syl aw paall Siloadll 53¢ (§gluo yulid
doaaall augyisiyl gl dwollwll cgidl ;0

apghi Cilungi pyadi 63gall slasl gl Julad

8393 pughl dulac Ciluogig Cilajido pyadi ol dlggul) 83901 slaul 0 30i JS i Julai
cllasll Lb) jsjeig Sloadll cllasll bd) Lle (@sloicdl de gl

MIDOCEAN



400 ) Ay pal) A<Ladl)
Osl de drala
3)\3}“ :\:‘AS

) Gl 41.6
a1 gyl
Lo yg duigisJyl dud ponll Gloaddl 6395 (w dibos| dus Gl ddile a>gi

>geull a0yl Agidl o6 cilaoll

dacyall Olusyall

— —
LIl gy dylyl dbile o9 dgaw gy dylyl ddilc 1ogj
clloeoll Lojg cllaell Loyg pladiwyl
dyslodcyl gy auylyl ddile 2ogs dcjudl gu dulyl ddile agi
clloeoll Lojg clloeoll Lojg

Ly 5 g SSIVH Al 83 g Jlona (o bl il 1o ol Bl ol i 0 A2 L 5
A paall Gladdl) 33 ga (n Ailias) AVD Y A8de aa g8 A H) Ana jall ¢ Slaall
(Parasuraman et al., 2005) .swall Lia ) 5 435 5<1Y)

338yl iLaral) ol A s (o Al AV 3 D 2355 115V e il A il
e Saall La ) 5 x5 SIY), (Zeithaml et al., 2018)

i peadl) iLaril) it A s (g Aloan] A1 €3 A8 a 58 AN e il A
(Kotler & Keller, 2016) .sSaall Lia ) 5 443 5 5SIY)

A peaall o) 8 Taliie )y Afilan] AN 3 A8 aa 55 R Ao ) dpia il
¢aall L 5 4 5 <1y, (Jun & Cai, 2001)

MIDOCEAN

15



s gl s ya) ASLed)
sl de dadls

51y 48

sl ) 350017

dwlyall 23gaj

Jiiuoll pusioll

=

ailill psiall

Ayl daagia 1.8

Al 32 (B adinal) Cua gl Lagia) juaic
a5l A8ulll) (Positivism) (= sasa9 (S JShy AIGBY (uld o adiad AU, U
il Lha gl meiall (Descriptive Analytical Approach) (s <all Julat g 5 AUl cia gl
s (NS B

Sl Aol sias)
Auall el Aail iul (Survey Strategy) sdaadl (e 5 S A (e clilbal) gand,

dphia 4u) )2 (Cross-sectional) 83saa 43ia ) 5 58 & i) gan aly Cua, ) @8
4y g A< Aldud (Questionnaire) wledl) &gyl (e (309 danas, bl gas 313

121 AY (SPSS) zabin aladiu
(D Gabd) L g8 Ll Jalaa- Sl b
(At cld) Ayl g cillasgiall) Lhagl slaall- (s i) Slas)
(B Ao Aliial) < patal) S5 JLEAY) dsatal) glaad¥) Jalas.

MIDOCEAN

16



00 sl Ay gal) ASLadl)
Ol e daala
SJ\J:)[\ 2\:\.‘5




400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

d)aal) Aud Al 11,9 I

Aiplail) A pal) lasa g Apagie

L peaal) Ay 8 Lilase A ol oda 3,85 o5 Al il Glasa g o) i) Glaead) 1Y

e 15k A ) il ST (e 8aa 5 o sall 225 35 A gaaal) A el ASTaally LSl
SURY y gl grall " Lo iy 1) Al 4 1) 5 jakall a8 Laa¥) 1aa o allad) (5 s
any ol "ALIS) Laad 1" gan Jsaill (), 2030 Aslaal) Ay I Al IS ) aals™ Al
it 58ty el J sl 5 jasl Aol Jind 855 em granal Jy cela¥) Cppuntl Al 5 3 520
(slas¥) iy g Ul ey ¢ a5 (o yaa) Y] @il e Al jall @S a8y Dl
Gl i A Lkl gagmal) A aall (3 gnll dian 3 SY) R Jiai e ST i
skaall dadd 3 elilaal 1S3 sl 5 (FinTech) el

e Dae aaine Al ) g (B8 sanall o gill) Al avanati g A jal) pctina 1Ll

Ao ) sall Angeal) A0 gadind) Al o W JLiA) (8 Ciaie) 5 el ) (pladil) duaSlay) o gl
plall s e jlad )5S Bas ¢ e S 5aS (s pll) (sl ApbeaiB¥) S) all e Tél jaa
2l alise Calagiul e "Anad Il 5 gadll" Jadial Guldl) (Sl g g3l (oo lia S jaS
Olaal s HSY) il N Y seay it Qllidl" (Gen Z) <80 daall" (g ¢4 yeall
& sl 138 Bakaall ariiusal) Cilgal 5 ae Jaladll e 558l 5 " a8l Mail) Al e (50 (i
Sl g gn IS " ol llgiusall gl Jlat e el 5508 4l ) miag

a3 i) 48 laal) j3haall E-S-QUAL zisal (3acinall julaall g 4 jall 310 ;LI
E-S- C.SJAJ oulea e alaie V) PNRGITEN ‘gq:&'ﬂ\ oebaal) g glamil 44 5 ST Aslauy) atasal
b e sy shaall sl il 5 idaall 43l dtieg) 50 pe  LIIQUAL

Al lad) (pe cilileal) 3,058 2Dl g Aoy RS )Y BoliS 1

MIDOCEAN

18



4 sl Ay yal) ASLaall
sl e daals
3y 4l
Ao cile Uil () 00 36USH Jaadl e alkaill 5 8r dalaicY) g 48 6 gall 2
Al langill il 35 Ja 3 o sall el sa gz A ) dua gaddl g oY) 3
Al alily Alen 3 Jpenll 485 iy
Jad Sl acall 381 a5 "Aalaall il g g )" dlaiad (s2ar (Bl asall g Adelidl) 4
Adaalll I

G Jy gl Caagll e Al jall il ol Adand) ciluda )8l 5 Ailaa) Judasl) slal
alatil a3 | aSI Al Ll 5 At 53 sa (g ") 5 Akl V) MR CiliSiunl )
DLEAY (aaxiall (o laaiV) Jalacll g () sas ol ) Jalee Jia) dadiie ) Jidas il gl
il Jia (dsa ) bl ) Sdail) 138 2ty as o a2d ISl (sae

3 ¥ ) g dy e 3 jae gl Lia ) 1S54 «Zeithaml) sParasuraman

sany ) iy Cpedlial) (G JEEY Al gans anci A8 juma 2y 3" B £Y 5"

A8 9" (0 5Si LapalST Uiny L o Al o3a ) slaii )l plina g Ablidaal) Lol rLuald
Canacall Lol 5 el 3y 3l 5 68l bl e aganl auzai g8 il A ) ) o lual™ dpald jiud
Opand () (padtuall Cilgal g s skl Aalall o) a1 Cilel_a¥) Gans aad Jia) Leiallad
(o il S ye ae Al Sl Sl Iy g A sall draidl o B pilie uSady 33 sal) o2
Agib gl ol Jsall dday 2

Dby Ay Al ol i el jlall dngiall ae ) Adiacal) LgBET o Al jal) 3 gan laialad
Jie "daslll byl i GLaSiLY Al ¢ gl alal Gl il Laa caase Sa 5 e )
Lo JoSil cJsand) 4503 e (CBDC) &S sl ¢l sl 438 )l wi3leall 5(Blockchain)
Al A8 yuall 8 4uad )l 53 gl o seial Jual (e Ll jall 02 4y

MIDOCEAN

19



00 sl Ay gal) ASLadl)
sl e daals
EJ\J:}[\ Z\_AS

iz el & g il Jalaza 11,10

B LY ‘_,.aLaJ\ Juasl)

i) duagia 1 AN Juadl)
Hhas¥) Julatl) ; aul ) Juadl)

AaiAY) g ilisl) AGBlia 1 (ualdl) Juadl)

MI DOCEA[l

UNIVERSIT



00 sl Ay gal) ASLadl)
Ol e daala
SJ\J:)I\ :\:\.‘S

21
UNIVERSITY!



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\:AS

Ao el ) Aadie2 1

) slaBi¥) Ledde a5y S Al 35S N 5 5 saad) Caanll 8 jadl) g Uadl) aa)
Aim o il o gl allall gy (3 M J gl 5555 8 Jadall g jlusil] aa s )
o " il el ) Al ¢ 5 a8 " salall aaill (e ddlall o el ddliall
(E-4s5 xSy 4 yoaal) cilandll 53 ga 22 ol ¢ shaiall Glad) 138 o5 5 STV oLiadl)

Bogpa" il Jy dailia) 4pudlii 3 500 o) S5S5 LA 3 5aService Quality)

lalla il y Qainsd e Lt 508 5 Fuans sall 4l pattaa) Glanal Tpa g Ua 5" Agagang

canll Ala Jaualill 4 5 s 5 ingia 5 5hadS Al jall o2a 8 dalel) cilual) daal je Sl
Szl e Cagdli o Maall Liay o Aud )l gl i daleiall 48 paall b sdas Leday )
A A" ) pial) SLE™ U ity Jy o)l o pud) 1) Jah Cangy Y i) el
a8 gl e Aeadl) JUEl 53 gal) e aSall julea <) skl o aghy cbainall ADlall 28 oS3
) Y a8l gl ) s galall

riall Auadi) jiud Cilaal Bas (gaad L) duma sal) daa yal) oda Ciglg

E-S-QUAL) z3sai Jia (dalaall 5 dpallall z30ail) aal ) jainds (g Bl Jaaldll 1
a1l 5 8 sandl i) g il ala¥) (uld il gl A

Gl ) Ldars ol "l il agiy ransy ¢y jlie ) dlagls Afiad) il gadl) agans 2
i Alea 515 (53 srall (A peadd) (§ gl Alall dpa puadl) Jla 8 dals Al
" Al ApedluYl A8 juall”

MIDOCEAN

22



403 gl Ay jad) ASLaal)
O sl dae daala
EJ\J}_}\ Z\T)E
e 83 sall Apallall el dag) g0 A€ e ¢ guall Lasluis 2030 4y ae daslsall 3
L0 sl Gojleaall 4al 85 Cum " ) g Uil gl el 5" 8 ASLaal) Cilbagiiane
el 4 jad Al g A el V) (s pang Tpatise S Callai 53 5 cilyans

D Jalai g el (e LSl Aln A jra B2l oLy ) omasd el Jidail) 134 JDA (4
") o gl (S A (Ao yudl s dpalaie V) (el Al sedl) daudall 83 gl Slal
o A gmal) LBl A gl (S Alae 5 Asale (5 S (& Al Aal) O Lo Slaall
el 3ias™ Aad 4y 2t ) bl sl 513 2 jaa g "5 I Aeadd)” g

Aondlil) 32305 A yeme L 8 Y] Jygha oY 1 ) e g Lyl il s
(Aradadl clya)) ABilad) il jal) Aadie 1

allad) DLaBY) Lgle o gy A Al 5 35S ) 5 (6 sl Caanll 8 jadl) ¢ Uil ae)
Al gy i o gll Al sty (301 (8 Jgmll 55 8 o) g Ll pay citiial
o "l aaill® W Al o g a8 " galall Saaill” pe Aallall Clians gl Andliall
(B4 iSIY) 4 pnal) ladall 83 ga 2a3 al ¢ ghaiall (3Ll 138 8y | 3 yiSIY) eLadll
B Cianal b cdailia) dndlii 3300 5l S5 LA 3 »eService Quality)
Ciladlal Al 5 llail e gt 58 5 s pall 2l e Glaal Tsasa Wa i g Apaga g
Dy el e ) Jiall bl g iyl il e gl ausi ¢ e 32016

aad) e Jualil 4 )8 sa g dagie 3 5k Al jall 2 b daled) ilua¥) dxal jo il
So i o Cagdgls o deall Liny o daad )l ) i daleiall 438 el la sdns Leday )
A ARl ) pial) SLE™ U ity Jy oAl o pud) 1) dadh Cangy Y i) el

a8 gl e Aaadl) JUEL 53 gal) o aSall julae <) shat Ca agh g chainall 48Dall o2a aSad

) Y a8l gl ) s galall

] Lot il Gl Bas BaT ) s jall Aaa sal) o3 Cisgls

MIDOCEAN

23



43 gl Ay jal) ASLadl)
Ol e Anala
B lay) A
E-S-QUAL) gisa Jie (Al s Gallal) z3lalll pal (ial jainals (g i) Jpalil) 1
Lm0 5 50 gl Al g ddil) Slag¥) el gl )
Gl ) Ldart ol il "l il agiy mansy ¢ ylie ) dlagls Afiagd) <l gadl) agans 2
s adlga i g (g3 srall (A paall (3 gull el A padll Jhb 8 dals @il
" Al Ol A8 puall
o 3l allall julaall dag) g0 4 e ¢ guall Jajlisi 2030 4y pe daslgall |3
40 gl Cojlaall 4al 68 Cum " Il g Uadll gl el " 8 ASLaal) Ciliagiane
el 4 e Al g A el GV s pany Tpatuse 1S Callai 53 5 cilyans

DA Jalai g (el (g LS Ailm A jra B2l ol ) o gl Jilail) 138 DA (ga
") o gl (S A (Ao yudl s dpalaie V) (el (Al geadl) dasdall 83 gal) slal
o A3 sroall Bl gl (S dglac g dnale (55 @i (A Anleill AR O o Dleall

Sl ginne ol it dad 403" ) S elaall ALY slal 2 jae (ga " SIY) Aeadd" Jy sas

Aol 52300 48 jeme Ay (8 2V sk V5l 5 e s L )

MIDOCEAN

24



400 ) Ay pal) A<Ladl)
Osl de drala
3)\3}“ :\:‘AS

dssluadl Sbuljall

sl N T

dgilito dyageuw diy

duwgjaoll Lol Gle Gl
Awlydl) syl pes | o1 Snalio ﬁé" &“%ﬂu‘gg“:ﬁ:ﬁj‘l’ﬁj

duiguslyl Oiloadll 6393 (w dulal dslle
dageull clgidl ;6 cllosll Lnjg

alesdll 0 alud 15205 alesl jisl pladiwyl dlgguug glodl

oliai ;eng 2024

05 o 2022 Sbuall
= Parasuraman
b il 2005 Ty

duilaw ailwl 2001 Jun & Cai
Gllaleo d3ai Al-Hawari &
PR 2006 Sl

(2022) spbuallg (2024) 1yl dulys — ayell ddsbull Ebuljall

dagaull ay,pu dlaoll - (2022) gy_h.nll

dsolluwll Wgiyl cllac ellgg Je
(uigyidllg dudyg ailiiwl a10i
320 dyigyidllg dud)q dily «;ﬁiqmw duagioll
8ygiall dijaallg Pyl L6 dollwl gigl cllac sl

Al 5 il alayill i8] plaziuwill dlgguug glodl
%34 Lyl g6y Olauhill dgalg guwai

asodyll aiull i4all SERVQUAL yulidll 53gai

2Ll 2y8lig dwgyanll alaylll o6 yliisi
aglall dwljall

il jp

dwljall o)l

plaiulll algguig glodl gy digd ylay] dbllc
Jlgill e (B=0.42, 0.38) cilosll Lisjg

25

dyageull dyjell @laoll - (2024) uall

lnjul:dugpﬂ.lllmpnllulonllo:g:pl awljall glgic

loyilg dxigislyl dusynall Ciloadll 6393 iy
ayagsull clgigl b ellasll 3y e 20l Olgic

280 e aygyisl] bl (il o809 5y

833 a0 ,5 dsodyll ddgeudl gitllcllac sl

29 jpl

j3hall E-S-QUAL yulidll y3gaj

adylhio ywlis slsulg dgilivo & w:g.mu[ud.t-y; awljally alnll

MIDOCEAN



400 ) Ay pal) A<Ladl)
Osl de drala
3)\3}“ :\:‘AS

Parasuraman, Zeithaml & Malhotra (2005) - E-S-QUAL 23ga0i

Jupladll Jg2all
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. agloll
2005 il
Journal of Service Research (&a4ao dsalc dlao) dlaoll
“E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality”  awljall glgic
duigpis il doadll 6397 ywlidl agidl raeio yulido cly wagll
ousyolll Cuglifl oa3iuo go dige Jolyall 23i0 08 GuT  dpagiall

otid gl pe bniwo 549 digall pao
SEM aulsgll utlaleall danig CFA 1591l Glolell Jubaill  Julaill gl

(Privacy) duognall .4 | (System Availability) polgill .3 | | (Fulfillment) acgll clogll .2 (Efficiency) 6clasdl .1
daniuall ol ales y0lgillg puludl iaill eladl acqg Los doaall pulwidds | gdgoll Jeogll dcpug dlgguw
padiwall dulallg duwls 3giy 4 — jaiuoll duwlis ogiy 7 — Jurasll plagll plailg
duwlid ogiy 3 — | dwuwlis agis 8 — Cilloleall

b dsigyidIyl dudpnall o3l 5393 yulss cuwlia) adwai A7 3] dwlyall 03g) dvwlwl &yl 5ja8l E-S-QUAL p3goi dai"
dngnall Lle g J(dcpall) Lo 10lg 29§ 6 6lgillg Selasl sleyf 2033 disll cuold .asageul drollw ] cgiyl
" adnll duye Slwlps Gl 2l (@slaicdl) a9j ciolblg (glodll) 224 oua

Al-Hawari & Ward (2006) g Jun & Cai (2001) - duwis Il Silwlyall

Al-Hawari & Ward (2006) - Wlyiwl dxbupolll 6aaiall slblgll - Jun & Cai (2001)

Mohamed Al-Hawari & Tony Ward ggiblwl Minjoon Jun & Shaohan Cai ugbli
S : : . dlaog diull 2001 - International Journal of Bank ala.og diwll
2006 - Managing Service Quality sl Marketing Sl
“The Effect of Automated Service Quality on o “The Key Determinants of Internet 2
Australian Banks' Financial Performance” Suial gfle Banking Service Quality"” SEpRS lalE
o0 laiwo 274 (SEM)ddéua ¢illaleo d2ani . _. Oloaall loadiue 177 @yl diliiwl -
aliwllclgigiclloe  RAiol oSyl aopno)  WRmiall
Cuipiill . opnall wilgll Ayl asljnll ATl aleydll «adall .docllall . Jangll (sginall 532 aleydll
paldll Sload i opnall  dwgjaall abgall ailaiwl dwgjaall
o) Lle dpblio Jigi duigpislyl doadll 6aga sl ol lB) ailaaao jpi loa dslaiwllg dalaicyll sl il
elig Jall challl Lleg paigg cllogll @R agigpalyl adynall Oloxill o cllogll K
Mo byl i agag) dwuipll audall péaj alnll b wlwi J8iwo 33304 dalaicll 0] pea .. ]
v oo bectin| duply 07 aylall dwlpall 33gas LRIl

MIDOCEAN

26



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

(E-Service Quality)as s 5SY) 48 juaal) cileadd) 35a 1Jiiuall jiiall2,2

i) 3 30all 450 30 jas Cpaall (g Y1 ) saiall 8 4 g pSIY1 Cladal) 53 g e
aandl G "Ale i) 3 LA™ S ol 3 A AadA 20385 3 e 32 sall 2ad o] Aol
Al )l daiall
(Parasuraman et al., J(E-S-QUAL) zisai ol gigaill Juuali
DS Gaplie ) Al Aaodl) (ulia (e JE8) Eus a2 e JKIS2005)
i Ay g Talagl Clad all oo 80" 4B ) aadiioea) 4y 23" e
Aaladinl g aUaill J ga gl de yu s A e (Efficiency): sslisl) o
Al Glleal) i 8 ) 485 524 (Fulfillment): 255 st sl

33 e gall
Jdael o9 Sl Jaall 4 ) jaind (System Availability): aUail jdig o
Adalia

4 gina A0 s Ay 8 bl 4 0 Jlas (Privacy): dxagadll
bl
saiall (dadl ci(Zeithaml et al., 2018) 4wl 2 xS5i; jualaal) pokill o

(e gmnaa IS8 deadll ol e allaill 5 508 gl Al dpalaie VI 3 (eS80 sl
52 sall e of lana g clld e aadl ) 2024 < moadl( iy Ly 5V 5 5l
agd o adail) 3,08 5 "Bl Gamadil)™  ddagi je Congal 4 gl gl b
LS gl LDl o jlaal) alal (ganill Calts 18 5 La 58 5 clgalisi s Jaanll Claliial
2030 4y, Jb (B alitdl sl e sl

MIDOCEAN

27



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}!\ Z\T)E

(Customer Satisfaction)sall La ) alil) 2iali2.3

a5 el Jalil) Jpand) apiil "agleil) Alpand) 4 oY) cilual) b e Deall Lia ) Jiay
cosdliall Adlan) ol el oy aasy g2l yuaciall
Ssh salandl e s i L li(Kotler & Keller, 2016) <o~ 4y kil dduddl
Agad I 4 jeaddl L) g ClaB sl pa ) seaiall il o] 4 jlaa (e i Apall
Aga ol Al e Lot 458 ) "Aaleay) Albaal” (e Lol 435S (e L )l J g

- -

" A )

L=, Ol(Al-Hawari & Ward, 2006) iu s v (A bl & aaS La )
eaY) el ¥ lada 5 eaal) 33 52 thaula (Mediator) Jua s 48laS Jazy ¢Sl
(Loyalty).s¥ sl (N 25 " i La )" () Jsatial e )

Al A Jaend) o ) @aal) ol jall iy g3 gaad) Gland) B Luapadll
ARILY 45800 B3 gad) 23y sed Ll "Aa 92 ha il 4nal 43 gad) ApaSliy)
S ye aseie sa L La ) old AT, o ) JUELRY) ae 55 5ill (e 5 de )
Jra Laa Apgall Apalil) (o Alebaall Aadlas 8 4 o &) pUaill 3 G5 G cany
AL AED o2 3 3e8 & Lawls Slale ") sLall 53 s

: @\.ﬂ\j Juiuall paial) ud8dell 2 4

83 ga Gpend (yn Ailian) ATV €3 493 0 Bdle 5 5 g sl all e 8 dgpdatl) i) il
Dbl 285 o Danll iy (5 sinna @iy 5 A g ST Cilaaal(2022 ¢ phaall) o 4t 3 A
Lol ) 8aly ) (B pblae IS anla 4 5 I claxall 83 5a o () A0 sl ApadY) o sl
aal) Caad Le e il o2 (38355 A} agd¥ 55 Slilly ¢ Maali(Jun & Cai, 2001) o o

e andl Lia J1 ) @l jaall o i i) jae A peaal) Claddll 53 sad 4 ) Cilaaadll
A peaall Lo gall (e Apla¥) 4iadll 5 ) seall JSS 5,

MIDOCEAN

28



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
EJ\J}_}\ Z\T)E

ddal2.5

3y 2ay ol (53 gaaal) 8 jeaall g Ul 3 el Jgatl) of Q) Sy cdslall oda Qi b
A5 lallai g 535 Ayni) i) 3 )5 jum 5™ Al ARl sl ey (8l
Lelilad DA (e Al pall i€ 381 a0 3e ey abiail oLy ) Al 1) 2030 ASLadll

3 e ol (Apalaic Yy A sl e puall a1 A5 STV B sl alaal Gl ezl il

2o Aaltiinn A83e oLy 340 1 jas 0" dpescasall dmacad) Ciladaa™ o Jy A Gailiad

izl )l Jranll
rda Al L) cuald Al claliinay)
Thal i e "Adnlail) 3 adl" a3y (8 Canall 138 iz A yil) g Bagal) Jalsi 1
die a5 Y 6 je aseie 58 ApadluY) A jpall iy (8 daeall Ly o iy JalSiie
L 55 ga 5" Agad pl) & i) BeliS™ Jedil diay i et g8l Loyl gually o) 1Y)
ey A paall Al Sl 3lal Conpal 4 o ey Las
Jranll (5 umil) 351 5¥) Jiay ") a3 ) il o jelal; AREM o jaas Gla¥) 2
il 8 i) L) ) (o bty Ly L Lo 5 S e o 5 g2 50
Al 4G las a3l Sl pud) ()
gl s sk Aadi) i) i ) & gl o) i) aSgin oY gl g dpadlial) |3

s e 558 JSY) a (Customer Journey) Juesdl dla ) L 5 "adiioal

Jalsll A )l i) ) sl pe dalas Alle Aty oy = sl (§ g Jba B oYl

(Neo-Banks).
ST e 585 5 A peme il A8 Lia 85 i Al ) (oaa 5ir Agalidld) cilua gl
Ganadis oSl &gl Jilail e liha¥) oS Ul latinl JMA (e «""Jpanl] 4 gall
LSl go lasdal 4 g IV B sl el 4y ) 53 Cilaa) je 6l ja) 35 300 ae cleasl)
A gl LDy il (S0 Limn e ) Ayl o3a a5y A jluciall dyiil) il ghaill
Al clanal) i 8 el 5 52l ey Loy Apa 5l Lglial il glatl 4} sl
Al

MIDOCEA

29



00 sl Ay gal) ASLadl)
Ol e daala
SJ\J:)I\ :\:\.‘S

30
UNIVERSITY!



400 praall A yal) ASLadll
Osis) e drala
3)\3}” Z\:‘AS

(References)ga! sall 4aild

Al aal all
el Ly e 43 yiSIY) cilaaall 3aga S, (2024). dms (el 2 ¢ 2l o
] Axale Al o Ay jlaill gl b
Lia ) e s il 4 g yiSIY) 48 peaall cileaal) 3358, (2022). e 368 o5 bl o
BoIY) S (gl e Amals [Apmals Al ] Ao graall DY) A gial) 8 5 Dlanl)
Al aal all
Al-Hawari, M., & Ward, T. (2006). The effect of automated
service quality on Australian banks’ financial performance and
the mediating role of customer satisfaction. Marketing
Intelligence & Planning, 24(2), 127-147.
https://doi.org/10.1108/026345006 10648000

Jun, M., & Cai, S. (2001). The key determinants of Internet .

banking service quality: A content analysis. International
Journal of Bank Marketing, 19(7), 276—-291.
https://doi.org/10.1108/EUMO0000000006151

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

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005). E-S- .

QUAL: A multiple-item scale for assessing electronic service

quality. Journal of Service Research, 7(3), 213-233.
https://doi.org/10.1177/1094670504271156

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services -«
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (7th
ed.). McGraw-Hill Educatio

MIDOCEAN

31


http://www.tcpdf.org

