Final Project

Code: MGM 49 (4496

Project Témplate

Faculty of Management
Midocean University




| (3 shasa Aaals

MIDOCEA]

UNIVER Cﬂ\T\"ll SJ“‘S‘KTAS
gamadl [ and
& sl Ol sic
Al Al 5 — Laldll Ciluwsall A& Cleadll saga el Jsail) i
(STC) 4 sl VLAY 4S i e
allal) aud

sl Jleasll (5 sbhiaa

1 -g oA g

3 e Bl -5 Y1 &K

i
O as jllae o
Crl gl Aaala =5 )aY) ALK - o Haill A gemc

2026



ottt et ete e eaeaaraan Aall aladl Y1 15V sl 1
5 PR Aeiall 1,1
G R UERPPPN Al AlSie 1.2
B et e e e e e eneeees bl o il e 581,21
B ettt e et e et e e eenen kil (5 siasd) e i ad.1.2.2
PR Al a8 1.3
T e bl g gl e 1,31
B ettt e ettt e et bl (5 sl e 1.3.2
S USRI Ll dad 1.4
0 PSRRI Al el 15
L PPN Al )l Gl 4.1.6
10 e e e e e e e e —— e e e e e e e e e e n——————aaaaaaaaaaans Al Al 7350317
1 SRR dul il 4gi0.1.8
Error! Bookmark not defined. ................c.ccoooiiiiii i, Axilasll 4l )2l 1.9
13 ettt ettt ) ¢ 5 il hhia 1,10

L) bl a5 SN Jasill 2
ettt e e e e e e eettte——————— e e e e eeeaeaeeeeeeetaearannnnnn s

5

LG PP daxiall 2.1
LG P RURPPPPPPPIN Jaisall il 2.2
17 ettt Gl il 2.3
T e Gl il 5 Jiaal) jpsiall o 4830212 4



............................... el el 48
B e e ee e

A jall aladl Uy 13 oY) Juail) 1



dadial 1.1

el g Al bl Canpal Cua ¢ Sl Jlae (8 G omne o Bl asall allall 2
8l Joatll axhs (3 s 8 elad) e b 0l g Al (5 e a3 S ol g2l aaf aaf 4K
2t (3 5k (N Y gy Y s Jeraill il (e 120y ¢ nsns sl Jamdl il s S Gpaad A 53 A

e Skaall aa Jelall 5 deadll

S g A 2030 Ais Gaiad A Al 338 (el ol Jiay ¢ gaad) 4y jall ASLaall
LOpaaaall g cpailal Aeaal) Cleadldl g 3Lall 33 42 g Sy Adimy aldlie el ) Alaid) oL
pazdal) 9 B R 5> acy O 2 (o T :

O ol sl Glal yiud el S il 0 (e (STC) Ao smd) VLAtV AS 55 il
Alall Glaaall 5 (YL Ve 8 483 Jgla aaii g A8 )l diall Ly skt DA
A s IV el

b cleadll saga Ao bl Jatll 53l sae o o saall Jaluil Al jall o8 5 ey e gl
Crm ) Jalat Caagy «STC 48 5 Ao dududat ) 50 YA (e ¢iod grad) Taldll Cilocs sall
e el L.'a‘)j'&;us‘j‘éﬁﬂ\ J il (5 gl

83 g (5 shne @y 8 ol N Jaail) Allad se Jisa Apalad Y 5las e LAY ) A jall s2a e
U\USA.JA\_AAQ QM}FJ&S&MW‘¢M‘L&JJ&)&S} Aabednll 3eleSl) 3a8a ¢ cchlaadl)
Bl sl i lgila 5 A s AV dalall Gl s



dul Al ddCéa 1.2

835a (5 sha (S O ) el Jsaill maaliad 0 smnadl s gall s & Sl ghail) (e a2

csinbail) 5 g kil (o sioall e W gale Gans ey JI 3 Y A 1) Aadail) gadai ey dediall cilaaall

B (s siall Lo @i gad 1.2.1

Al) ) 5o a3 yae a3 Y el Jsail) o ) Aaadl bl Hall s (g kil (5 st Lo
el Il pa g A8 paall 5 503) il 5 Jand) A8 5 ¢ carlaiill JSuell Jadi ALl Jsati Alee 8 s
A il yualiall JalSiy S alaia W) 50 Gl cailadl e 3855 il sall (e 2aedl G i)
53 ga (i) BIAIS il Al y dal jind 5 SIS el Jsaill (g 8508 ) (525 Lea )Y

Leaall

Akl (s gial) o @i gad,1.2.2

O 433 gl al ) il sall (any 8 Al 1) il slaall @ yedal 28 ¢ kil (5 sisal) e Ll
S Y Ao a5l e Daal) Ly Gt e 8y 5 pually (s Y A ) Al Al 8 jlaliiasY)
e (b sall )X G s (o sall asil) 313 () gl ) Glld (g a0 (A acal) B3
Aol Cleadd) g 48l laiall ( JalSil) eday g cdipaall dadai¥) aladil

s pall 3 22l Jsaill g (1) Jsatll G JalSE) ol 8 Al jall A1 eaaTi Lt (e g
(Y Gl bl 5 Lea dalal

£ Maall asiall ilandll 33 5a e 3 gannd] Halall il pall 8 el Sl i s sl



glad 3 (el g — dpeadd) cleUadll (asy ool o dpilae cillaadle (pe ASEA 028 pui
la oSl 895 o dath adiad Y dadall 335 of Jan ol G ¢ a1 Jgal) i ) — coYlady)
C«M\ QBQA\@L@A;\}A}L@AS\.\H‘:;ES‘;L da

gl A e cleadll 83 sm 5 il sadl) (5 siuse G 38D Jilas ) sl all 038 mns ol
YL AS Al ) Gabll) kel UaY s (el SV 2 3laill 5 asaliall) g ykaill ey
L s JalSal et Al Jsla sy Y1 138 daplal ee agd ) Jgeasll ((STC 2 snnl

daaall g

dul ) Laal 1.3
A gl Jlac V) &y 35 pealzall Cile guagall 5ol aal 5l L oS (e Al jall 028 dpan) Jia
Al ) ol g bt ae s Aalal) Clisall & leaall 33 sa e o il 5 el )l Jsaill 8

(o sall 1Y) 33 a5 L o SN 0y A8l (Brac agd ) Aalall ol 35 (3 guall 8 dudliall alaidl
el ae pilall Jelail) e adtad il dpendd) cileladl) i dala

tg Bl ¢ gl o

L A el Jsaill a sgday Adag pall dpaplSY) il 5 peall casladl o) ) 8 Al al) s2a agud



z3sar Jie Apaal) iy Hhaill g o laill 188 5 3adal) 33 g g a1 Jsaill (G Apasaliall A8Dall rpua gie
.SERVQUAL

abiee 38 53 3] cgagrnd) (Rl pladll a8 ) Jeacll il ddleiall A jadl il Jall L35 g8 e
e sSall g Uadll e da il bl )

(o8 A8 1) 2 3lail) 3o lS A ol Al a8 adde alaie V) (Kay Giana (g ks ) anaiie

o Sard) Lia ) &y 5 s all 212N G

rehunbill (g glal) o

YLtV 38 58 o W 5€ 5 JMA (e dalle Aalee Al Al Jall o8 2afd (duindaill aldll g
dala i)l Jsaill 8 A 4 jad (e A8l alicd Lal @lld g ¢ Bukai 73 5038 (STC) 43 s
ot Anlatll paal) (e Aikaiall g dSLaal)

STC & #deall Aadial) clarall 3 5a o el )l Jpall 505 a0 yaad e

Ly e Leadlii (el s Aad 1) geal ) Allad o 8 ) ) gl 2ol 448 5 £0aS ) e a2 o
sl 366 5 ¢ Danl)

IS el Janill Gl 8 (5 AY) Aalal) il sall 2 O (K Dolee e 55 padlaial o
Aozl 83 gl 5 A il 3 ) gall s Al (p pany JalSia

e Galle dudliall o 55008 G se 3y el a8 ) SLaBY) 3 5e3 8 2030 dSLaall 45 ) aca o
leadll s & SAN Jsailly pSaY) DA



aa Al 1.4
Al ALY e Lua 250 clgia Caagll g Al ol Al e 2L
¢ STCh sl VLAV AS i 8 4l g Aladin o3 o3 ad )l Jsaill saa e @
$iaall 53l aladl e e STC (A ¢ Dhaall dadiall Clarall 335 s sisa Lo @
¢ STCJal cileaall 53 sa (a4 a8l Jsail) 2l 20 51 () @
83 g (<blall 5 yla) ASAN Aadail) (Al Apdl) el Ol b Sa (p ADall dapla e @
feleasld)
948 il Jah aasiusa) bl J o) (5 gisal g deadl) 525 Calids Ja @

dula) alaal 1.5
rsb Lo Al jall o3a Caags
Adlrdll 5 yualic 543l sSa arl a3 STC 4S50 Jahy )l Joadll e Jilai o
Adliaa) sdlasd s SERVQUAL 73 sai (385 ¢ Sleall datiall cllarill 525a (uld @
STC zisai ol 5 dalall Glaw sall Jals cleadll s ga o a8l Jpadll 580 30a3 @
i) 38 8 Glly i g o Daall alall Liayll 5 i) J gadll G 48Dl (B @
s sall 8 Aa2a) 53 sm g ai N Jgall (s JalSall ) shat 8 de b Aglee a5 a0 o
Aalal)



A plll il 1.6

1A sl e clua il Coma o pall Al g g i Y e pUG
STC 4,8 8 dedial)l cilerall 33 sa Ao ol )l Jsaill dlian) AV 53 5l an g HT o
oo s Merdl Lia ) (5 sisa iyl (STC (A 4l )l Ll (gaadal (5 sl o)) LS H2 o
Calaadll
Sl (il 3 )ly) — ASAN clipdatl) — Al dpal) All) ol ) Jadll cli S T H3 e
el sasa o sl
Al daaall saa Ao ey Lea il 3o Sl a8 el Jonil) aaluy tH4 o

L gisad A7

rom bl ) el A Al 3 gad Aty
el il gl il .

cilardll 8asa 1) yiiall .

=8 Jgad



do) Al duagia 1.8

Al Gl dauls o

JPEN LT IETIENA | PRV

(Ll Y slaall Capual) 48 55) Alls Ay sand) Ladl il o
=S hadl sl e

Ladaial sdia 3l 3891 e

Slan ¥ Jilaill 5 Gy 1l jal s L

(Cross-
sectional)

Jidaall 5 i)
\,_51““;\’“
(Survey &
Statistical
Analysis)




Adplail) A jall Aa el ds3all & 2 0e 1.9
daws V) (5 il 5 ASLaall 8 4ad )l s 3all aaf (s2a) (STC) 4 sroadl VLAY AS i ygiad
A A8l el Al cleadl) y VLAY plad 8 ol Jsaill awi ) & el Jiad Caa
Al il )l cile gaaall ciliaia s dalaad) A gall s (ualdl) Jiall Cil€ed e adind dadia diaj

el g e sSall el 5 o) 81 Cangins ) A g yIY) Claddll (e Aol 5 4o gana )

O e Seadl ol jshais ¢ STV 3 3a0 5 ¢l SlalBV) Sl (8 pull 5 age s el
SRS () 515 el i ) 5 elill) aniall Jolail) e aaiad 483 Jla 5k

¢ andl dadd Ly 5 Al ) Aadail) 8 laiinl) 395k e dediadl cileddl) 53 ga Gauad e 38,4
skl

5 gy (ol sl i A Cilasns al) il (L 50 Al pall i 35S STC sl il
cilardll asa e il Jaail) i Jilatl Al 4 Llany Lea i Dlae sacld Ll y dlols
&M\ La.a‘)}



Cad) Lagia o 2 .1.10

sd) Jjal) fasa

D el Caagy Jalaill 5 (ulll L8 Clly pan o daing 3 oS zrgiall (e Al jall o283l
A0 ac i de g ge Clalitinl DAl 5 (STC AS 58 (A& Cleadll 3 ga o 1) gl
Vlai) plhad 8 Laall

:M\Jﬂ\ Gg.m

=80 Jsailly dalal) &aall o) N g sall IS (e i) mgiall Al jall Ciadicl
Cangas . Cilpajill LAY 4SO sal e Slaall Gadail) ) JEBY) 5 cdandl) 30 g z3lai g
dadiall ool B3 sa Cpead Ao STC Jado i) ) shail) (ulSai) (20 o Gl ) rgiall 128
.kl

tdal Al £ g
L.).'.L“A:‘ (_é M‘ d.ﬁ\d A\T)AJAM &L\Luu.njyd\ e.c.) ‘ﬁ L@AELU e@_mj J} s.;..'é...! < h‘),ﬂ\ S
a:\lf—u )—‘Si :\-.4‘43‘) ‘—‘Jlé-' ;U.U AadAll 33 ¢ L}"‘IT.‘E g_,\}gi ,).'.’jja{ﬁ ‘4‘:\&:5“)3‘ ww\y\

rebibd) aan 3140

6 sina g dga o Dladdl) 8353 (5 e (il STC #Dee (e dlie ) Aga 9o Al pladin)
Ao s cplaaiu¥) Al seas (sl Ol e (pranal e AT Aga e (el J il 8 e dl)
(e pasid) La ) 5 el Glardll 48 i 5a cAglainY)



C ARl g g pdiall bbda (111

kil Yz A Juadl

angidl il Jeadl)

A8l 5 Jalal 1l 1 Sl




A} sl ) S el 2



dadid) 2.1

Jad (e Al Lal 1 5lai b _gualaall 4y 510Y) ) B ) Fie plaialy ol Joatll ¢ g ga wial
o AR ol jall Craalu a8y Ol sall JA00 Claadl) a8 (3 5k 5 Jandl il (8 5 58 5o
L) (5 s @y s eladdll 50 g 3y jad 5 Al Cllpleal) 801 (s (8 a1 J i) )50 ) )
Al &gl el gy s 3 e ilie JSE aaiad Sl deadd) cileUadll & Aali opDleal)
AlSas) Al 2y 38 ) WS ey il g dpadaiil) o Al il sad) b 3aaxie Ll 55 (e el sl
Al A Hall A Hl ol puaiadl st me e ad) 1 Cang s Ledlal g cilaadd) 3o e
dosds a5 () Y gea s i) i) 5 JEiall el (e JST AL bl Jall J 5l A4S 7 5
Lagin 483a)

Jeiall jariall

5 el ALl Alee ddin € Jiay (53 g ¢yl Joatll 8 Al all sda 4 Jiall el (<
o e Danll 5 A sall diliae Ao iy Loy Ciladdll g Cililaal) apenad sale) 5 Aaal) A )l culyial)
o il ¥l Jaal o iy ¥ N Jsail) o ) ALl il Jall el 2B ) s 2a
cany iy LS A8l Aadai) i g eclibal) 5 510) ey daad 1) Aial) Aiall g gl Jadial iay
Jsaill wd giall W) 31 e iy 8 2 5l o)) sall Jaals 40 sane ol Jadadil) Camaa g il

-

R



alil) juiial)

e1al a4 AlaY) aalidd) (e sedad S5 cchleanall B s (8 A all o3 A i) i) Jiay
el LSl W el danall 3o sa e 38 i) e A8l clud all cdan 38 4eadl) il 5l
g5 Arg pus 5 48 53 g0 Cladd 20285 YA (e ablia ) (3aiad s o Dlandl Clad 5 4l Mo s 5all 3528

NRERAY

et o ilgdll il o i 2 ol 4pad 1) Al 8 Clandll 5358 o ) il sl
(e slaall 483 5 cAulaia¥) de pus o pom sl A ge Jin cdeadll o 4l gean (U ALY Juaall &5 s
Ll (b gall Uiga Gl | eaie Jids culeadd) 3 a o culal jall ST WS Jeadll 45 ) jaial
YLaiy) g lad 3

alil) juadial) g Jaiesal) Jpiial) o ABMal)
L\_\SJ\J};Jg_u.u}6&&&\33};}&‘)&\d)ﬂ\wz\§w\@u\C'.i\.u\)..\&\L)ALA’J\Q)@L\
835 Cpmand b aguy a1 Joadll o)) ) gl @ el a8 Akl Ul alies 8 Lagin e
e Ulagl Sy Lae andl) i 30 LS 3y ji 5 colhadl) Jli g cilylanll g yusd JOIA (g0 ilaaal)
e el L

Oa edal 5o Bamy il cleadl) 3o g e a8l Jgaill 80 1 ) bl Hall (oany & jedal LS
o2 yuiig . il 310} o A gall 5508 5 (Llall 3 1aY) aea s il dpid) 4 el (5 gine a )l
audaiill 5 i)y JalSil) e aaiad s edling A5 Ae a0 el G A8 () ) il
Al 3 ) sall



dal)
Ol 550 Sale Jiay ol Jsaill o W iy Al bl 50 (e 4 je ol e ¢ g 8 Lalia
A 8 Al ) Jladl e aaied ) coleUadll 8 e cdpeadd) il sall Jala cilendl) 55 5

& s sall 55 Lgadana O W) ABDall 028 A )2 2l e alainl 3 g g il all sl LeS Lgilana
Aalise cilelhd & o ole IS

YLV AS i e 38 5l OBA e Adlad) ol all 4l gl Lo JLaSin ddlad) Al jal) ol cafle

cub%dﬁuhq@uudﬂ\ﬁdpéc@d)ﬂ d);.\l\ )4\ d...d;.\} QE:\.\L.\Ca}A.\S STCMJM\
LiaalST 5 Glae Lgie 3alinl) (S zeilii apai o daild ding 5 sad a8 agey Ly



=Sl uadll
3\{3;91\ Slel Al g Z\M\Jﬁ\ Zga.@a.a



Juaill dadia3 1
Jalad N ot A5 Al all o3 8 Walaie ) a3 3 dalall dngiall a5 ) Jacadll 138 Cag,
A58 e Al Al 50 DA (e daaldll Clansall 8 cleadl) 30 ga e a8l Jgall i
8 Cald) Lgde aaiay Gl ) IS N e diad) Lpagiall 2 (STC). dpa sl VLY
&b Lo Slaie V) (S d3fs il I J e sl Ganal dpagie s dale 43 oy Al all & shad e
s g yaall 3 allall e
(0 ) Lgy e g sl all ol yiia 20a5 (e 1203 Leelal &3 ) Afind) Cilel ) Jacadl) 138 (a a0 g
L) pran ol ol aaay pleiil 5 3 jlisall dipall 5 Al 5ol aaina s Cund) agaal g iy 15 e
Al yall ey L) g bl didas 8 deadiad)  Alaa ) Jaladll caullad
Gllall s 8 Al jall 4d) i) 3 calall (b a1 45 € (e Jaill 138 dsad] i
e el LS A8l Jpaill A g je b Al ) dflaae 3 i (8 agen La dlelilad
Dol s o laall Gakail) ) g kil jUaY) e JEEY) RS muia 68 e adaie JS5 dagdll
Al Lgdlaal (Biat 8 g s Al all dpalall dal)
A by aen bl 3 Ain ) A Aagda ey Al all 030 b oS el ladl) (o LS
Gl sall Jala ()l Jsaill (5 sine (o A3l jlial) Gaags @lld 5 ¢ Sbaal) Jalall 5 ulall
(STC) A smaall VLAY AS pi Hlia) o 25 e Dlanll dadial) leadll 53 5 (5 sisa 5 dualal
Ayl ALeall & el Jsmil Jlae 3 5000 5 A o (e aliad Lal 1500 Al jall il 3 g€
A0 gl

) )l puitial Al Y cldy 2ili3,2

ﬁM\Mé%c@m\M\)M\W\MM‘)wﬁﬁn&@h}\h\)ﬂ\ﬁ
a8 (0 0 23l 850 e A 0 L

Siial) pciall 1Y
8l J gl



Cilida b Lealas) s Lunall Zuad ) cilisill o pall i ddee Gl jal) 038 & el Jsailly 2y
e eall Al Cilaral) 53 sa (5 gine gy 5 Al 8ol (ppuent Cings Apeadl s Apbiiil) Cilleal

Gl (5 sne uSad T 55l (he e pama DA (a Bl 5l 030 8 a8l gl il
‘a3l g el sall JAa duad ) ol

oo el ladal) apas 8 dad 1) Adail) aladin)

Ao sall Jals Al dgiadl) Al sk

Al Il Claial) g 484 ikl e sl Y)

laddll B3 e (a8 Agad bl aladi)

e Daall il duad ) dlaiay) de g

Aall 2 81 a5y s ALY 53 ) sl S el (e de e DA (e sial) 138l &5 6

cemladdl G S (bt (335 Lnle agi8d) sa A 50 aay

ALl dal) (3G

Gilaaall 3 g

GI3 g el i s eDland) il 5 5 et s e T3l 358 se ) Cladil B3 gm i
AT Algu g Ay jus g A8 5 50 Dladd b 5 DA (1

Jadis Ciaal Jy odadd Zeadll Al i) o puai deadll 53 sa 2 o) el )l Jlec Yl Ay g
el )l leasdl alasiind oL JalSIl Jaeall 3 52

LQ‘)J_J % ‘.JL:_;\}” %) 4..‘:‘9.4\;4 BEN % Gleaall B3 g (lid ?Ag 6:\.‘»\‘)33\ Y ‘_“A‘g
Aeal) o ey

:\%3)]\ Slaadll e\dil.u\ :\j}@_m



Al L)) AdatY) A8 6 se
e Maxll dadiall Cile slaall 48

el clesdll e e Daall Ly (5 sivne

(Research Design)<asdl azeai3.3

(Cross-
sectional)

Olaia!
Jdidaill
Sasyl
(Survey &
Statistical
Analysis)

Al o) paina3.4

8 (e dediall dad ) Claddll aa o shalaty (Al Cpediiveall sl e Slanll asan Al Hall aaine Jiag
(STC). 230 smasll VLAY AS i



Jia AS il Lot il Aaliaal) 4pad 5l Claddl) () gaddineg Gl 3l Y1 Al )al) aaine Jadiy g
Aadd ) 8l acall ladd g e Y1 e Al I Gladdl) g eds o STV iliplail)

Al landll 33 s (5 sl api o 58 JSYI A8 Jiay 40 6K 15k aadaall 138 HLial o3 a8
landll aladinl b agi i o el )l Jeadll i ol o agi a8 ) Ailia) (AS )l g

A Al 4ie 3.5

Gl el 5 peadiivnall (e dpe LA a3 28 ul ol aaina 3l i e ) Jsa ) 4 graal |5k
Al STC 48 58 Aladd () geddiay

6 st Jsn peadivadl ol puSat daad) 5 Glily o J peandly srandi 44 jlay dial) jliid) o5 N8
o) Ladial) Claril) 83 a5 )l Jgall

el 83 sm 5 (a3l il e 33U il

Al M @liss3.6

g o 2y (€ Ll sl &b Cua dllaia¥) e duell Gslad e Al Cadic)
Aol ) 84S Liall aaalaeia

e Badae A3 (e ULl pan Coagia ) Al bl all 8 Galie (o slul) 138 ey
STC.AS )l A 4 )l Clendll eddiine Jin (preadivua)

bl e @i 5313.7

o 8 2l 48yl Lpasanal A . (Ul e Gy 3108 land) e Al ciaie!

é@;g\wﬁﬁé\:\é'&)w:\u\_)ﬂ\ &_1\_):\:_'&



o o) jal A Ly Cilacad M

4b) 2 gagal) bl 1 J ¥ £ 5ad)

1Jie ¢(pS liiall Lpad 3l (ailiadlly dileiall AsuY) (e de gana anal

el

Lial

laill (5 ginsdll

STClaxa aladin) 320

il il paa il ¢ 5al

STC.AS b Jals daad )l byl Gadal (5 gise (il (Al S laall (e de sane Gauialy
Gladdl) 33 sa ) gna rCllEl) ¢ 3all

oo Danll Aaniall dpad )l laadd) 33 o (5 ghusa i Al ) jlaall (e Ao gana Gpanaly

ALY asanai g el S e aladial &3 38

cliLal) £15313.8
Pl e Gt ) (e 55 (e Al all adiag
RN RERE N
Ao g SOV ALY A (e Al o) a1 (e B pdlae Lgran o Al il o
4g Al bl

o il gaia o Alaiall Aald) il jall 5 Ml caaall YA caalall CaSH Jads



ruaay) Jalaill cullui3.9

Clla) (e A gana aladinl o Cua ¢ SPSS aa ) dalaill mali y aladiinly clibyd) Jidas o3
eaal (e Ailany)

Al paibiad Ciua ol 4 siall il 5 &) S

i) clalad) (bl g bl Cal iV 5 ball Jass giall
Al il LY Wi iy S Jalas

(laaal) 83 g 5 a8l Jsal (A8 Gl i ) Jalas
cleadl) 33 g Ao a8l Jgaill 580 LAY lasa¥) Jilas

(Sig).4ed alaainly diliasy) AVAN jLaal

Juaidl) 4ai33.10

O yriiall a5 &5 G el all 25 8 Lee L) a3 ) daled) dpngiall ase Juadll 128 5l
5 jliaall Aigall g Al Hall aain g Canll ananal &y ) Ala) () ja) Ly a5 Al jall dpulY!
Aeaiivall Slasyl Jalail) il 5 Ll aaa @l ol Sl

o Leilia 5 Lebla s Aflan ) gl i je by (30 o)) Gl ) JESU Sl 134 3035

asa o bl Jeadll T agh 8 aclu dade cilaliiinl ) s sl Chags il i) ¢ g
Aalall Gl gall & Slaoal)



Ead) il (1) Galal
(Likert Scale) Y (ubia
A8 gall da 2 JliA) (o

3o 38 ol Y =1
Gilsl ¥ =2
Alaa =3

85l =4

sk il 5l =5

4818 pagal) i) 1Y) anadl)

il 83 O paaal)

i 45 [0 44-35 [0 34—25 [0 25 e Jil [0 1 yeall

ol )53 [ sfeale [ (s siSs [0 ashay [ 1 alad) Ja 54l

6 o S0 6-4 O 3—1 O 4w (e Jil 1 [0 cledall aladivl 33a o



(Siiall iciall) (b ) ) gal) 1 aeddl

(Ao puall — bl — cliadaill — AadaiV) sty

Bl

Liladd anai & dad ) Al o STC 4AS b aaiad 1

Claadd) Jdo Jguand) Jgud 4 g <) cilidal 48 QA b g 2

aladiu) Adgw STC & 4l clardl) 3

e aad) cilllal Ao pow drad ) AadaiY) cuaiid 4

ghlaad Cppea! Aaal) cldial) 48 Hal) addiud 5

Ciladdd) gl A cilibal) o ASpdl) aatad 6

Saqu&\ﬂymuﬁkﬂ\}ﬂ 7

iesa Sy 4ad )l AalaiY) Euaal aly 8

£ 541 3L Aalad) S5 L8 40 ) cileddd) agus ¢)

paiioaall &4y a0 (a8 ablus STC (o (o480 dsaill 10

(&l siall) claadd) 3aga Il avddl)

Loalia Aoy daddl) ppali oy 1

sUad¥) (e A0 9 4883 STC (& Axadyll cilardll 2

o

e ciladd AS A B 3




agdl) Uga g daua) g dadlal) Cilagleall 4

8&33\ G99 b JS0 Jard cladddl) 5

ad ) clardll ) Jgagh e 6

Vied Lib Laca A8 ,il) s 7

éhﬁﬂgﬁﬁﬂhéﬁ\ daga 9

A8 Ciladdl) (e Juadl Apad ) claddll 10

£ 3hanl) Ly ) 1) el

STCLeai il 438 ) cilasdl) oo G2l Wl 1

Faag) S Ay ) Cladil) e el 2

Aalinl) Jay dad ) cilaadd) aladiicd J2b) 3

4 ) STC cladd aladiuly o AY) uagl 4

Jals JSiy labiial ol Add il el 5




1Y) 1 ualdd) anddl)

1Y) As yu Gpend A abla o) Jgadl) 1

cdlalaall o) A (8 ital) i gl) I8 Auah ) cilasdl) 2

slady) Qi A selu B0 Jeadll 3

2Bl Jsatl) dey uat cilasdll aladl 218y 4

Taral) pskl 528 by b Jgadll 5




lany) Juail) 1o 1) Juadl



Jadl) datia 4.1

D sl ) Al Al all (e daliiua) dilan ) il Sila g L je Juadll 124 J sl
Jalas 35k e @l g ¢ (STC)Az sl VLAY AS Ji 4 cleadll 33 ga o b J sal
SPSS gl e slaie Yl dubiall Aglan ) Cullu) (e de sama aladiuly Al ol il cililaial
Aalaial) eilinl) o ety Lgiallan 5 Ailiul) clily JAa) & Cas dibaay) cililyd) Julas

a3l e dilian ) Qi) e dae aladiad ) ASLeaU dul ol ¢l jaiay

]l ailiad Cion gl 4 sial) ol 5 el ) Sl

At ) (bl (5 benall Gl il 5 (sl Jans il

<l paiall (e A8l 3 8 bl (Pearson Correlation) bl )Y Jalas

claadll 33 ga Ao a8 ) Jsadl) i Gl (Linear Regression) hall jlasiy) Jias

(Sig)ies alaiiuly Lnlasy) AV las)

o «STC A8 i Jals 4 )l cleadl) aBl 5 (2 yry Andad (S i) i e Juadl) 138 S 505
Aul ol Gl i LA 8 g Ley Al Cleadll 33 sa 5 e Jsaill (5 sisa (g o)l (3 ke
Caad) Calaal aexi 438 clabisin) ) Jsea sl



A pal) At A gl) Jlail) 4.2

Al all de pallad 4.2.1

Can e el Al e sanll Gailiadll Cua (e Lulie & i CaniS) Zagall o ) Al jall il caiy
s o Aul jall 5508 (e e e 58 s el Cleadl) aladiind (5 siua sl el (5 siuall 5 sl
Ol Cpeadinall (e Al o) 8 e o i WS Cpledl) Cpredsiall o) I (uSad Al 5 il

Caiad) a3l 0/ desiail)
8 29 61.7%
S 18 38.3%

eyl 47 100%

47 sy 2l

=29 S =18



35 Laa izl g 5 (S YD (n Bm Fnsi s o V) (YD o el S ot (o ey

) A8 6 ga (g

O ol asml) ay and) i)

17.0% 8 25 (e J8l

42.6% 20 25-34

25.5% 12 35-44

14.9% 7 sslg5

100% 47 sy
i yenl) 45

m25 008 ®25-34 =35-44 m jslags

2 dnl 5 oy Las a5l Cleaall Glasial SV 45D a5 Sl SSY1 8 (34-25) il




0/ Aseail) Janl) Ja ‘gal)

12.8% 6 ashis

57.4% 27 oM

21.3% 10 inale

8.5% 4 o) 5 ¢i€a

100% 47 ey
ezl Ja 5all

At (e LeiSay Cuulia carlai (5 s Slliad Al dalle O ) gad (o 1) S Ales A i)
Gy JSE Aad Ll cilarsl)



(Reliability & Validity)ckaiadd cbills guall joiid.3

il Hall 8 deasinaall el <l ol 33 ga lawal Lpulul) @l shall (e clilly Gaall sl 2
<l Il i s Cllaty G e Jsall 5 310Y0 Adai sall il all 3 U goad cilasal
GBa e il a3l all 38 iy Aalle 48 68 ge 013 g ARy (i Bl aladiin) Cleadl) Basa e
sl 8 Lgale Cojlaiall dpalall yulaall s dlan ) cul LAY (e Ao sane SIS (e AiliiuY) il

)

(Validity)ibiuy) Gaa ¥l
Jymanl) oy Loy dBay 4l Cinnm § e (el o g a8 (e S ) ALY Baa (ul Cingy
anll BeUiS 28 ) 8 agud 43 68 50 il e
(Face Validity)s AUl Gaall -1
e 2SN @l 5 ¢ b Jsaill 5 310 Jlae (8 Granadiall (e de gaan o DI (e A
6% &) al) (e 12ae aSal Aiad caled Cum i Hall G paie Gl Aeddiusal) <l jlall daeSle
Al s Ay 5 Al
feb Lo e Sl aSalll dplee JOUA 5

Gl 4y alll debuall = sas o

) i A ) gaally s i JS Ll ) o

el aladl aaad ) El Jgadi s3a o

D) gl (mgand) e il Ll S

Lae ¢l yaall oamy delua sl Adaull u).uzﬂ\um.ac\}\?ﬁcu.gsad\ Gllasde e 2l
1Y) A8 (5 gl &) A el



(Content Validity)s siaal) (33a -2
sle Alaie YU lauy) ¢l i oLy
ol Jsatl) d Al il 2 .
(SERVQUAL) cilexall 535n Slal o
LaplSf cliliind Zila W

Aol ) alal apen  axd 310V o G S8

(Construct Validity) <L) 3aal) -3
o (e Sl
Lguiazyy Ao jo (Bl Joall ) 38
psedall (i Gt Glaaddl 2 ga ) yad
Lihie sladl Gu A
(Reliability)dilawy cibd 1Lt

z<bi_» JMa e (Cronbach’s Alpha) Wi #lis S dalae aladiuly Aaul) il Guld o3

LAY LA gl

Wlj gL g s <) adl) aae
ha e 0.90 12 =8 J sl
e 0.88 10 Cilaadl) 53 sa

JMiaa 0.91 22 lea!




Ja Les ¢(0.70) Glaan) Jsial) 2ad) (g0 el Cola Wl #lis S Jalns o gen Of ) i) s
Gl Jdas sl e slaie W) oSy Jully s cdalaul) @l @ o o8 Jah Bl sy e
Adle 48 6 ga g A8y piliil) [adladil

A A1) &) il e ) Julail4. 4

bl Ol Aalatall sl 5l slae il o al) 138 L el s acall LR gl e S
Al al) el i) UL e Lo WU @lli g calad) oY) Jle @y ) Aila) cclara) 835 s

Gladdl) Baga 1 AUN ) gaall

Gkt b il aa s ¢ STCAS ji 8 dediall Clladdll 53 93 (5 slsa il o jsaall 11 S

Bl J sl
) ady)  Ja giall
L_.SJQ’-"“
i 0.67 4.18 A ay puall A agatl dad Il ileasl) 1
aaaall
& e 0.61 4.25 (@) Jgaill aey Giiad Sleaddll 33 s 2
& e 0.73 4.10 elad¥) (e JI85 dpad ) Aalasy) 3
ALzl
&l e 0.65 4.22  edaall Liay 3 ja duad jll ol gidll ji g 4

& e 070 4.15 21211 Algas A 5 IV cilanal 5



8 el 5 IS aalu el Jsatll ol e Jay Lee ¢adi e (5 siusay el laadll 335 of Gty

Aobail) cUaaW) Julss g colaadl) 30l s

(ALl g B gll) 1o Gl 1EEL ) gaal)

) sl aladind BeliS g o) de ju o N Jsatl) S dalat ) saall 138 Cangy

GilalY)  Jaa gial)

g el
& 0.64
& e 0.76
i 0.58
i 0.60
i 0.72

4.20

4.05

4.28

4.30

412

Aaadl) Sladl g (e JIay Bl J gl 1

Callill addy Ayl dadai¥) aladiin 2
el

illaall dalall JI85 4 ) calanal) 3
4l

Scﬁd@&mw@j\d)ﬂ\ 4
Janl)

anll s ot 3 gt Aad )l dalas¥) 5

a5 Callall 5 ) S S (m cola¥) (ppmend 3 a5 4l il Jpatll of ) il s

Al il 3o el



#Shanl) Lday 1l 11 ganal

e hanll Uiy (5 sina e el Jsall i Gl e saall 134 38,

A Al Ja giall
éJl,ga.d\
i 0.63 4.24 Spaall & 23 cpang b M gl 1
i o 0.60 418 ) cilesdll plainl ¢y sliais o hesl 2
i 057 430  salycig pidiciadl 3
¢ ezl
i e 0.66 420 Lo 5 clesll seasl Al gen 4
¢ anl)

AN Ay e IR (e 6o Dl Ly (5 s @) (8 pdls (el gl () i) e 3

(Pearson Correlation)hbs ¥ jLad)

daall Ly — Bl Joall £ — (a8 Jgacil) Baga «— (B Jgatll

Cilaadl)
0.000 0.001 0.000 AN (s g
0.75 0.68 0.72 L5 Y dad (1)

o ble U8 ige adsl) Jaaill o 2S5 Laa iiliaa] Al s 3y 8 ClBe 3 5a 5 ) il

eMaall Lia g e a1 5 Cleaddl 53 ga Cppand




dagdl) il
1.10 ENE
0.69 il sl

il Ll s ga s e oy Lae cclandl) 53 ga Catan ¢ el Ll Jsaill (6 gie 31 LS

il L8l 4.6

il gl 5 il5 Al (STC) dgosmnd) VLIV AS 33 6 a1 Jsal) o ) Al jall il ek
6 sinsay Cela Aul Al ) dlas e Of a gl Jalail) il @ jedal Cn dasiall ciledall Basa e
ey Glay Ladd oo Gpasn (B0 a5 (e Jsal) Apaa disal) 3l a1 o) e Jy Lea cadli
Alpil) eUadY) Jalii g Claddl) aai ay s 8 ablos Al adail) aladin) o cps ccilanal) 505
iy Ca ziliill 238 Jalii HY) Jalad il Caaed LS deddl) (5 siise (8 L sale G (Say e 52
Ol S5 e s 5 ceBlardl La )5 ola¥ 5 claadll B35 (30 S5 bl Jsadll oy 458 Gl 3 g
b il & peldal elld ) ABlaYly Aans sall s jie (a8 Gty Shale 2my (o J sl
Gsima 35 ol o o Jy lee cclaaall asa o el Jsaill yiile 580 2 laasy)

EONENRAPENPR Nt 3L ERRPLEL R R\ R PENA|

Juaill) Aaild 4.7

o Bulad e Jiay (a8 )l Jsatll o Cily cdhadll 138 A L) dia il 25 Al gl e lalaie
ehaY) skt 8 peal g JS aale Cam ¢ (STC )i smaadl VLAY AS 5 8 cilaadl) 53 ga (el
Cilall Gaend e ity Y el )l Aadai¥) ubt O il iy WS o Daal) Ly (5 sina @b s
Ulaal Sty Lo ¢ Uad V) 8 el ) g a5 cpaionall & 503 (e aniad diay Jy edalld i)



AU (leadll 53 ga 5 el Joaill G B 58 48D 3 sm g Al Jal) iy s Aeniall ileadll B3 sa e
il 8 L) deal X5 Le sa g calall eaY) aand 8l Jsaill Hale 5l a5y )
& Aeadll Glawgall Zlas o) Jaall (e @y e 2l Gleaddl 4 jaadl) guiadl Al £ 2aall
Comnt) Ja8 IS aila iy (o )l Jontl (A e il ae o S S ey Il sl

Slaall Liay i 5 ciladall 53 5a



Cilaliiiuy) g palidl) Addlia @ (waldd) Juadll



dadia 5.1

Glaadll sasa e el )l Jsadll S Jen A jall L) cilia g 3l i) mse ) dacadl) 30 7l
8 Ll Joa gl 3 3l Aglan ) il day ) OMS (e clldg ¢ (STC)au send) VLAY 4S50 3
Aaleal) 5 Ay el Cilalgaa) ) Jocdll 138 (5 gimy LS A8l ciliad jall 5 (g taill SUaYL aol 5l Jacadl
O el 33 ga a8 2l O Sy ) Cilsa sill e Ao sane e ) ALY dl all
& s gay Aliall culd Aliivuall il Hall Y e 20 281 Cula ) a8l Jeadll s DA

|

A jalt 4y i) daalal) 5.2

& snse b gald Sy ela sheall 455 5 3 aY) Jlae A Lpaladl a1 ) ) 8 Al 5l o3 aalus
Cilaadll 535 ety il Jeatll (s A e 35 DA e ccland) B3 ga g a1 J gl
=8l Jsall s Agilian) A1V il Aplan) e 3 g 5 Al jall il Canaa o) 385, (50 smndl) Bl
e (0.68 <0.75 ¢0.72) Lli,¥l af cily Cum oy ¢Dlanll Lia g cleadl) 835a (30 IS
& Al Jalsall e 2my a8l Jadl) G S8l ALl ) 8 a5 e e Lae o 1 sl
Jal sall a1 Jsaill 50 eaa gy bt Ual apai & Al jall ae b LeS s 3l 61081 (ppaan
ASlaall 4l ) &) drda e iy Qe 132y iy Lo s 5 claddl) B0 g Gaad (83 54l

a1 sl gy (53l YLaiY) gLl b dald i gl Gy yal

d) yall Llead) daalcall5. 3
¢ STCAS i Jalo claadl) 53 g (a8 a8l Jsail) dpaal A jall 028 (i ¢ andl (5 sisall e
elaal) Qi daddll aali Aoy Gawad 8 2o luy 38l Aadail) aladin) of gl gl Caa
Baga (Rl ) o B il Jeadll Cana o (i LS eDleall L) (5 s ad )5 cdlail
Lt 3 yad s Cllaadl 30US 3 a5 (8 agn dad 1 Aalasl1 skt o aa 8 celaY) 8 Al g cleadl)
sk Galahy Lad Adeld ST el glad MA) e AS il 3 ) el g Lia sl all il aclud s a0diiudl



OV sl siag ey ecle) sy s ¢ Al )l cileadld) 83 ga cpead e 308 5l OMA (e cdaed ) dadayl

_C«M‘LA.AJJZA&\BA‘B_AJ ;\Jiﬂ\‘\.c_)uu..p

Sla gl

Al il ) i Say e jall i ¢ g b

Claaal) 83 ga o 8 agan Lay ¢ STCAS i Jala g I Aals) jglat & ) jaiusV) dgat) o
e de g

Ll gt 5 A ) clipdail) sk JMA (e aadiusal) 4 ol (pad o Janll

el Basa Ao il il (e A L A 1 Aadail) ) il a4 JUac Y1 ol @
laaddl gl & ULl Julas g e lilaial) oA Jie daal) cla@il) aladtiul du ad 5 o

1Y) a8 4l e Bl g (550 IS e Dl Lia ) Ll e 3 il e

Al Al Claasae 5.5

Al (g Iy 38 Las ¢ (STC g smaad) VUiV AS i o la il 8 d jall sda Cilaaae (<4
e A o) sl e dulpall caaie) WS ddline cilelhd ol g Al @lS i e il agesd
e e Al pall @3S et celld ) Asla) Agis el gay i 085 0 ganall o) T QS 1 5 el
AR Jio clasdll 5asn (b i 8 (AT Sk ) GBI (53 oo dsall a5 Jiess 2

DS (5 giaa gl dpalasil

Alital) el Al 5.6



J5u Aplise Cgay o) ) Al yall & S

(i aall g anall gl Jie g Al clelal 4 cleadll s ga o ) Jeadll i Al ja e
ol G &5 H)laall ASlaall JA) 320t SIS i Jadial Al pall (3UaS aa g e

et SVl il sl Lia ) e g AT Gl yaia s a1 Jgaill G A8l Al )2 @

3acl agd o Jgeanll COUEL (e die 55 duny zealia pladiul o

Jadll d3d 5.7
;\Jx}\djﬁumcﬁ‘)‘jﬁudﬂ\ﬁjﬁuguaﬁ@guuijmbM@J\dﬂ\uié!@\)ﬂ\&u‘j\
835 (e ISy (bl Jisail) (cp Gilian) Ala 5 45 8 ClBDe 3 s 5 zeiliil) O jedal i el 3all Jaa
Lagl yind 5 sk Jiay cad )l Jsaill 3 i) o)) bl caS) LS gl g o Daal) Lia 5 cilandll

4_”9:;!\ Canll 2\_‘1.1.1 (.g “,_uu.u‘}d‘ .).\.A.\S“ Al ('9.15;.1': 3 ‘;ﬁ s Las ¢e Dlanll LL.AJ BB T) Glaadld) 3 6S (bl gad



sl daild

BIY) e A3 gl Gl sall A 109 3o ES Cppaat JR0aS B 1 Jgail) (2023) Bus8 cdgma T L1
g Sllal) daala caLatdy)

68U A al) Adaall | (53 grnad) i) g LAY A a8 1 Jgatl) lad A58 Jisall Jal gadl (2021) 3¢2 caind) 2
2 23l (4] Alaal)

Aag A3 gral) dpaail) Sl 3all (A s Sl L) o (Bl Jatl) T ,(2022) e 0 (el 88 aal) 3
AaSla) 3 g (g3 2ana alaY) daala LY o gled)

e dtal) draly Aas, puw’sall £189) a3 W 939 a8 1) Jsaill 313 (2020) S O dana ¢ Alaadll 4
Ao grd) Ay ) ASLaal) <5 Y9 Sl jodf

Alag daddl) Cilowwgal) gﬁ saall L Ao L i g A g SN claddld) 3392 A(2021) O Cp daa) (RN 5
A al dadly ¢ LY il il

8139 108k N, L gadd) Lo jalf Alaall 4 o ul) HaiBY) g 437 (2024). Sla slaal) Al g LN 3,155 .6
il plaall 44585 g YLty

Ay ) Aslaall (b N, alidlg plell e Lhdll 4 Ciladil) 5190 g ad ) [5al (2023). dpad ) AagSal) dia 7
A gud)

A gral) g o) Aslaal) <l ), (alil) pLBEY (A pad ) Jgadl) Sl jdlsa (2022). gl Jail) pali e .8
1B Ayda (8 ol Ul Clagaa Ao W il (e )l (B geall) il i, (2024).081 O (e l) 48 cealud) 9

Aagie daa)
—67292. 67289 <(12)14 <International Journal of Development Research



13.

14.

15.

16.

17.

glhd o s iliy olaia¥) Jual il cilSed pe dalelinl) cLai), (2023).2eaf an sl e 63e (3)sa 5,10
o g g ad) By gl
(1). 20 <International Journal of Advanced Mass Communication and Journalism
cgaall §gmd) (A (g ) B guil) el o pblisall il Cidh g5 I, (2023).20a0 sl cuad (11
iy & gl s

o) ) llgial) gl o il B o laia¥) dual gl by g0, (2022).2ea) G 2ana il 28 0o .12
—112.89 <(2)34 <A 1aY) aghall 3 grs dllal) Araly dlya

Ministry of Communications and Information Technology (2024). Saudi Arabia Digital
Economy Report. Riyadh: MCIT.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing,

64(1), 12-40.

Alharbi, R. (2023). Impact of Digital Transformation on Customer Experience in Saudi

Telecom Sector. International Journal of Management Studies, 19(4), 101-117.

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.

Vial, G. (2019). Understanding digital transformation: A review and research agenda.

Journal of Strategic Information Systems, 28(2), 118—144.



18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Bharadwaj, A., El Sawy, O. A., Pavlou, P. A., & Venkatraman, N. (2013). Digital
business strategy: Toward a next generation of insights. MIS Quarterly, 37(2), 471-482.

OECD (2022). Digital transformation and service quality in private sector organizations.

Paris: OECD Publishing.

Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A. (2014). Leading digital: Turning technology

into business transformation. Harvard Business School Press.

Kane, G. C., Palmer, D., Phillips, A. N., Kiron, D., & Buckley, N. (2015). Strategy, not
technology, drives digital transformation. MIT Sloan Management Review, 14(1), 1-25.

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.

Rust, R. T., & Huang, M. H. (2014).
The service revolution and the transformation of marketing science.

Marketing Science, 33(2), 206-221.

Chatterjee, S., Rana, N. P., Tamilmani, K., & Sharma, A. (2020).
The adoption of Al-based customer service systems: A study of factors affecting user

acceptance. Information Systems Frontiers, 22, 1449-1466.

Alalwan, A. A. (2020).
Mobile food ordering apps: An empirical study of the factors affecting customer

satisfaction and loyalty. International Journal of Information Management, 50, 28—44.



