D

U N I

S \E SJ\J}” Z\,}.‘S

SJ\J}” / f”"'é

E R TY

Illl isiaa daals
| I

M) S s A dleil) cileadd) sa e e ag liall 3510 il
403 sl Ay yad) ASLaal) 3 Liail

233000432

2 - Flell g 5 il

O shasa Aaals -5 1Y) 4

<l
o s llae o
Crl gla Aaala <5 1Y) ALK - e Haill A gimc

2026 ) ol Jeaill 22026 52 01

i
MIDOCEA
UNIVERSITY II




Qe e e e e e e e e e ei——t aeeeeeeeai————aaaaaans ol g S
Dt et e —ee e e ———eeeeae———eeeea——eeeeeea——eeeeeaat—atae aeeeeanreeeeaaaeeaeanrraeenans slaayl
B ettt e e e e et e e e e e e ———eeeea——eeeeeaa—eeeeeaanreeaeaaanreeaes 2aanreeeeensrneeaas Al paliii.
B et e e e — e e e e — e e e e e —raeeaaanees Lulpall aladl Y 1Y) Jaadl 1
D ettt e e e ———ee e e i ———eeeeea———eeeeaaa——eeeeaaa—eeeeeaattaeeeeaabreeaeaanraeeaeaas Aeiall 1.1
10 ettt e e e e e e e e — e e e e e aaa—aeeeeeaabeeaeeaataeeaeeanrreaeeans Al all dlSie 1.2
10 et e e a e e e bl sl e @l 281,21

10 et a e e e inhill 5 sl e @l 28.1.2.2

1 ettt e et e —— e e e e e ———eeeaa————aeeaa—raeaeeanbreeaeeanraeaaeaas Ll a8l 1.3
1 USSP (Bl G sl e 1.3.1

£ PSSP PR UPPPRR ekl 5 il e 1.3.2

1 et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e araeaaeaas Al did 1.4
12 Al el 1.5
L TSR Al Slun 51,6

1 Al Al #3403,1.7
1 ettt e e e e e e e e e et e e e e e e nae e e e e e ananeeaeeanreeean dplaall 4wl )01 1.8
(T RSO PRSPRRSORR g sl hhia 1.9
LTSRS A lall bl all ;S Jucdll 2
1T e e e e e e e et e e e e e e e e e e e —aeaeeanraeaas Aeiall 2.1
1L Jiiaal) paiall 2.2
2 et e e e e e e e e e —eee e e e naeeaeeaanneeaeeaanaeeeeeannes Ul paiall 2.3
2D s Gl el Jisall priall o 483112 4
2T e e e e e e —— e e e e ————e e e e ———eaeeaa—aaaeeaabraeaeeanraaaaaaas wailall 2.5
20 e e e e e e annee e Al ) damgie Gl Juadll 3
X OSSPSR 42841 3.1

X S ol & il 400 ) Sl i) 3.2

X SR Giall e’ 3.3
B e il 28] iy 35k Gl aaine, 3.4

K 7 Clilall aes 48,1 3.5

X 1 U b ¢1540.3.6

2

UNIVERSITY

il
M[DOCEAI\I
II




BB et e e e e et e e e e e et ———aeeaea——eeeeaabaaaeeeaaraaaeaaas 4l 3.8
ST e ) A88lia 5 Alaa ) didaill cal )l Jiadll 4
B8 e e e e e e e e e e e e e — e e e e aarans aeans daxiali4 1
38 e (Gl Al dia gl Cliliaa ) Al il die aua 534 2.
B8 s Gl Sl 5 Saall Gl jlisl4 3,
39 e (Cndl ALl e a)) Gl i ia ) clan 4.4,
30 e a e s bl sl Gl Al jlislg 5,
B0 e e e e e e e e et e e e e —a e e e e e raeaeaaararaaaaas Liall 4.6
O .. Claliita) 5 Glua il 5 Gl 3 goa 1 el Jadll §
Ny OO UUPPPRRUOUPPPRRUP ¥ 1NN |t v [ 1 R WV IR\ PRV S0y
g SO P PP OPPPRRRIN A Al Slua 5.2
O PSO PP PP 4aall 5.3
B e e e e e e e e ——— e e e e e ——aaeaaas eeeeaatreeeeareeeaaanaeas el all 4018
A3 e e e e e e e ———e e e e e ———eeeaa———aaeaaas —eeeeareeeeanreeeaaaeeeeaannes Gkl
’ |
MIDOCEA

UNIVERSITY II




*ﬁb’

o
Ou s

102¢

MF‘I?




s 1Y)

o
Ou s

D¢

Ml?




Al oAl paldlia

AaaY) g culidaty

dalida cilals)

MIDOCEAIII

UNIVERS




JEN daild

Jglaad) daild

1 Al i 32

2 il ) e 33

3 Jtuall juaiall (ulia 34

4 Ul axiall (il 35
7

MIDOCE_A‘!

LJNIVFRSLTVI'




A yall alad) SUaYY 3 gY) uaadl) 1

il
MIDOCEAI\I
U NI V E R S 1 T Y II




-

adiall 1.1

il gl s dadliall 2xidl dagi Jee Y1 iy A de e @Y a3 jualeal) Cilabaiall g
(o uaall Gl cBlanad) 1a Ay Aeaiiall leaadl) 33 ga (alaty Lasd o Dlaad) lallaie 2 35 5 Ayl
) (B el aadie ladi Glaad apas] el by Gl s e slaie ) ) Glakaiall
81 o Lt Usa e S 53l ol ladt aay s Al daia¥) e 58 5l 5 ddia i) 301l
33 gall g A&l g 8 M Cpaca ddaladial) Calaa Yl saiad ey Lo dallad g 5ol Al il Leay jLi

sl

oo Al bl Laiall) (a5 la) 5 25 g5 30 culS il ol 1 el aliuy) il i aad)
Al danl) e € gl cadlall iy daladall selekl) fpaat Cangy cbasdioall Cilgall
L e s cddlall s 4y oY) cileaddl y Ay il ol sall Cilead Jic saaatie ¥l 2adiV) ol Jadii g
o obiall 3 1) 2e8 ¢Glanall 138 g gl 853 gal) 5 Bl (e Glle (5 g callats ) ilaadl) (g
AaisY) 38 Glaa s e ) sall Gy ada®i 3 1) gae 1750 canli 3 &aal) 2y HlaY) <l 2V (g
Alpial) Claadll 33 ga (5 e Ao pilie S Sty 62 5 Al ulee (335 Aol
Sl lS el e Sl Gl 1 5lee cinual bl cleadd) 33 sa () eS¢ Dleall daaiall

Alan Sl 2 gaall 4 ) paiasl 5 oSleall Ly o e il (e el Lal ¢ Ll

Aalall 0 dlpaiil) claaad) 5 s g o jliall 5130 cp Jag 1) Aaa e BBl 5 ¢ Gans Lo o 2L
sy @S 58 Jaly lpaiill Glaadll 33 ga Cpmand 6 a Ll 3510 Glajlee A 0 )
gl sy Los pladll 13 sagly AN ) Jiall gaill Ol 8 Lagas ¥ A0 grenad) D jall ASLaall & Liaiil
Crpuani s £ 13Y) 3oL 18 ) (8 agrons Loy s 5 e Al 5 dpale W gla b 4y 1) 5 Abianid ilna (g
glhdll 138 4 el Saail) dalaind (ady ceDleal) Lia ) i s dediad) cileadl) 33 ga (5 sinse

RERTN

MIDO

U NIV ER

ceaj




dal Al ddSia 1.2

Sie ] 5 43 sr) Ay yall ASLaall 8 L) i) S il Jali 8 B galall a5l (e a1 e
Cpe calify Aaaiall Auliadal)l Cileadll 53 ga (5 gise F V) dlgale Aalall g dua KAl Culgall (e paall
Gahal Comaa day oY) 3ol e A5 Ayl st agay ) el Lae g AT ) 4S8
Al e diny Al Y ol 13 8 agus 88 3l Jalsadl ol e bl 31 Gl jlas

Aaalad g ASEAl 038 dapl aaail pngia dpale

AL 6 sl o i gad 1.2.1

cal ol il A jadl il al) 8 450 gane 3 ga g ) lua¥) dxal e i g kaill (5 gl e
bl ALl S b (Sl 8 U sead bl cleadll 53 ga 5 o liiall 5 yla) (0 8)
JSiy kil 9 (s AT A ol dpclia cilelad e @3S Al cilul jall sl of WS
sl 5 ) ja) oo Niud Aaal g A8 yea 8 sad 3 sa g Sy Lae (S AN (e g il 138 )yl

(el b emy (G opaiall (g ABMall dapka agdl Laadia

Al (5 giall o i g8 1,22

Coraca & Jiali dlee land L) alinY) S jd (lany 4] 538 ¢ ankill 5 siaal o Wl
)Ai}“ 6&.33:\5“5:\.1_1\:\.65\ J‘}Laﬁj GQL}S}M‘}J‘}J‘Y\ CFJFL} 6%&‘@)@@\
B)\J\J}Jh\)dé\h&\)ﬁm;M\LAJ}LM\QMM\EAPGJLELML;AM

Aol Cleadl) 83 sa (5 siee Gaeead g bl 038 e 2all 8 ay L)
1Y) Gl Dl (& Can ) A1 JiaT ¢ Gan Lo e 2l

A ) Aslaal) b sl byl S pE 8 Aledl) Cleadd) s e liall 3500 il L

10

U NIV ER

il
M[DOCEAI\I
e S 1T Y II




daipdl gl 1.3

5l o jlaa i s 8 Jiatall s cad sl (Al & guia sall dpadl (o Lgiaanl Al jall o3 (oSS
g Uall 13gd 0y el as gil) Jla 8 ¢ Ll syl S a3 Adsnl) claaddl 3 g e o liiall
lellee | 205 3 agle Aalally G Sall clgall (o aall Slaie) s i gl Gy pall 3Ll 3
8liS by 8 agd U Al Jal gl a2 bl cileadl) 83 ga Guead () LS Aylail)
3l il jlae 43058 () Sy Ay sall Al 50 ot Laa e Dlenl) Lia ) (Gt g oo 3all £12Y)
O ARl Jla g Aipdatl) 5 4y Hhail) alag¥) Jsls DA (e clldy cCangll 1aa Gaias 8 ay Ll

r Bl (s iaal) 121,31

oo Jlae W13 sl Jlae 8 dpalad) a6 55 8 Ll (3 sl all o2gd 4y Tl dpaa Y1 i
1) ) o e saall Tl 5 dbdal) cilaadl) 53 ga 5 ao jliall 510l aalia cp Jay Sl O3S
¢ elirail) 2Lyl S 58 Jaly cleadll 53 ga (e 85 il oY) Jaladl aals bl

A srall A jall ASLaall 8 Jlac V) Ay A guad Ja 8 L

reindil) (5 glall te.1.3.2

Ot 8 Leadlii (e i) SLuYl ClS 58 Baliind lSa) b Al all Agadail) Lpaa) (e
DAl (e3a3e acd g cdabiaidill laddl) 33 ga (5 shuse ad ) (8 agan Loy oLl 3 )la) il jles
S Al Apdll) 3 )aall 3 jad g ceSlaall Lia )y Cpaa g dabiadall el a1 g lalaad) oot
138 8 Clardl) 3l a5 g anns sl 210 Ganat Cilgas 58 ae anusy Lay cpUadl 1 8 dlalal)

s sl g Uadl)

11

U NIV ER

il
M[DOQEAIT!




aa Al 1.4

o 1) Gl ) s
A pad) ASlaal) 8 Ll Slny) @lS pd b dledll cileadd) saga o bl 3 i L
?:\édja.ul\

de Al duagl) Abind

A yal) ALl & Lamll byl GlS s 8 e liall 5ola Gl jles Guki 6 sie Lo L1
303 sl

S il o 4 Aadiall Alia il Ciladdll 53 sa (5 siane e

Faoba il Cileadd) 8 ga g aa jliiall 313 Gl jlas (g A8Dal) dxnla Lo

bl Claddll 33 ga Gpend o ay Ll 3l 3 daglial) g Jalaadll i L

o B w N

Saaliiil) Cilaadl) 53 s (5 e @d ) 8 @ sliiall o) 8 il gssall 5 )50V 7 gumg 550 L

dul @l 1.5

A el ASLaall L Jlsdal) aliny) @l 58 8 A sl cilaadl) sasa e ao bl 5 o) il A 5
A gl

-doe Al Calaal)

bl syl S i il 513} s jlas (Gakal (5 s e oyl

Sl oda 8 dadiall Algil) Ciladdll 53 sa (5 giuse aad

w\ Silaadl) 3d 92 g @Jw\ 3)\3) C;!L»)JLAA O 48l :\,.;L\L d...d;ﬁ
Aol Claadll 33 s Gaead e a Ll 5o 8 Axdiall g Jagladil) i Al o

o w N

Aalinil) claddll 53 s (5 sise @d ) 8 L gpuall 5l 5aY) = gung 50 yaa

12

MIDO

U NIV ER

ceaj




dupd cba g 1.6
THA i) 4o

S 55 8 Al leadl) 8asay abdial) 5l il les G dilas) Y2 G dBe a5
A sl A el ASLedl) 3 Ll sl

:Ha As¥) 4e il Lk jdl)
Aaba il ladaldl 33 g3 g an jliiall 3l il jlas (3aadal (5 ghuse G Ailas) AVY QD A8le 2 g3
tHb 4500 4o 3 4uda il

b e Sanll L ) (5 ginnn s il dbianill CLadall B3 s (5 ginen (g ibian) AV 3 ADe 23
bl Ay S,

tHe 43I 4o A 4 8

835 (5 sty a bl 3,000 (& Gl sall 5 )53V 7 gy C Alian) AV D ABMe aa
Aabe i) cileadl)

‘Hd dal )l ds AN Lo 41

Claddll 33 g Gaead o a jliiall 5 la) (A dxgliall g aadil) Lalad dilian) AV I3 48Mle a3

tHe Al 4o i) dpda il

M\ calaadll 33 g ng:mm‘s @Jw‘ EJ\J;\ ‘;J :\.:JUAS\ AN O :\:\31.».4;5\ 4V cald dadle JA_;S

13

MIDO

U NIV ER

ceaj




Ll glsad A7

Aladal clardl) 5asa
(@tﬂ\ M\)

£l Al 5l 23 e 2(1) S

Galill dlae) 1 jaadll

‘)5\5345\ @Jw\ EJ\JJ Jiad dus c‘\ﬁ\ﬁaﬂa O A8Mal) (e Lf'-ﬂ\ L»\J.ﬂ\ CJ}A.\ LA IIRYY s
:\J:\a..\ﬁl\ ladall SRS Jias Lein c(c"_ﬂ:ﬂ))u.d\} ‘)\}J‘\}“ C}»@j c:\a_tu.d\ c.l:a:\.kaﬂ\) cdla_ji_} Jetiwall

B g siue o aliall 5l Glujled il i dga g Zasall (it (il i)
A grall A jed) ASlaall 8 Lsdil) alinl) S 5 dlsadil) cileasl)

14

MIDOCEA|]

UNIVERS

|
o \'Il




dd)avall Al Al 1.8

A pel) ASleall 8 L) slay) GlSo8 4 cpldadl e e o Wilawe A jall Gkl 2
Al laadl) s ol a jliiall 35100 Gadadi yal) (il gall duala 5 iy gl

cgabiiall 3500 il jlan Bakai (5 sie Ll Caagn AlauY) Bl aladiuly bl aes Al
Caind g Al all Cilaia i AT (8 ag Lay clagin 383l Jalai 5 cdpliiiil) ciladal) 53 5o (5 sasa g
Ledlaal

z 8 g g dall bda 1.9
Al ol aladl s 20 g¥) Sl
AL il al) 1A Juad)

Giall Tuagia 1A Juail)

hany) Jalill zaal Y1 Juaadl

Aadlad) g il Bl 1 ualdd) Juadl)

15
MIDO

U NIV ER

ceaj




Q) o) pal) 1 S Jaadl) 2

16

il
MIDOCEAI\I
U N1 VvV E R S 1 T Y II




dadiadl 2.1

Clabaiall Cinpal 8 pualaall Jlas Y1 2y 8 dndliall alais) s de jluial) Lola@V) @Y il (b
Lol 5 el (38a3 o g 508 Al il LgieliS (e o Apas 4 ) il jlae iy Aullae
L ey Unsi e geanal i ccillaal) i e dah aaiay ciladaiall sda #lad 2ay ol el

1) 8 Al By oagie IS Lelleef andaii s o ) sa 3 1) e

el Jy ecmnd Uadi) jind 150 dubaiill cileadld) 85 ga Gueend e 58 5l aay ol ¢ 3land) 128 8
2alS Ll 3 ) L Hms Aelain) Gaias s dudliall cililliia Lgaia ji dgadi) jiul 5 )9 pua
o Ly A8 511 5 gl 5 Jadadil) s JalSal (5 e lalaiall S8 3l &aall 4y jlay) <l 0y

s oagia U Leila e 52 pm by s dulandtl) Cileal) SIS (pans B

A ) paiasl 5 205l B2 gm o € IS adiad Al & gl cileUadll (e dliiil) cileadl) ¢ Uad e
a8 clabiiall 4l 8 A A 5l claadll aal Lesiall cleddll 83 ga Cpead Jrag Lae celaY)
3 sgal) adaii g Al Alledll 4 510yl 581 aalS o jLiall 5 5lal 550 ¢Slaudl 138 8y Jladll

Al 5 3oLy Calaa Yl 5aat sad o)) gall s

Lalall oW Jidasis il priad A (e Al pall okl Yl ely Ll Juadl) 138 Caagy
Bga g Jitue el aojldall 3 )y (8 dliaiall g el ) juaiay dlall G 4Gl bl Hall
Lagin A8l dapia a5 ) ABLaYLy caali puriiaS Aliell) cilanal)

A G Ly Dl i g Al Hall A 1 asaliall agdl Ugw Uiale Wl (5 kil jUaY) Jiay s
Agapdaii il 8 AnLall clal ol 4l calia 65 Lay Leday 5 ¢ puriie JS) Adlisad) ) (i je 8
) & s pal AbalSia dy5 ) el (0 ) 2 Ly cBa2aie

Slalie | 5l Jiad L o€ 8 Aplseil) cilanad) 53 s g o liall 5 513) o A8 sl y Apan] i LS
OSay V8 Jiadie JS e IS o S8 G Cua dgindaill s 4 Y cailsall g aen
5 Ol jlas ks 5 4] Gacl agh aafi 8 Loy 1l 138 agun s ilalaiall ¢y ALIS 5 ) guall

Q\.A.J;j\ (”TJASS 3elaS J.i):jj w‘ a_ﬂ:ﬁ.uj\ 33 g u...u.u;ﬂ @J\.ﬁud\

17

MIDO

U NIV ER

ceaj




D531 = a5 Amiall 5 Japladiil) Jia e jltial) 5 sl Cilas slaa 32 ) e Jeadll 138 385 LS
g Al bl jal) s Jlas VA e elld 5 bl iLadl) 83 ga (ypaand 8 ol 5 asall
o shnl) Sy S8 Bl b dald dgiallas ) Al o2 xSl diall Cl gadl)

A srdl Ay ) ASLadll

bl Ciladdl) 53 s a8 a sLiall B la) Gl jlas bl Byl i) Bpad W) e a2 N e
s2gd (A=ill Gkl 8 s 4al) 55 JI 35 Y dgeadd) cileladll 8 dala clabiall (e el G V)
g3 e 5 Aaliall QL) gl 5 dabiil) 5 2y HlaY) il gl G JalSHll Conia Jie el ladll
L sina A Jidhi Afing 3 sad a5ay ) lulpal) Gany il LS GalS IS8 cild gl y )Y
8 Aaald (JalSie < Al cleadl] 53 sa s ao jliiall 5 1a) (G ARl il sl ) el all

Adallae ) Al sda i e s s o sad) A jal) ASLaal) 3 Lall 2l ClS il 3l
5052030 A3, Gasa el GleUadll 30US 3y ji gl dga graall 4y ol ASLadll 4 53 b
O om Lae dpalaB®y) Lpasill acal pulul) Jal sadl aalS bl cleadl) 50 ga (pand dpanl

Jlaall 138 6w Ll 3l ) 90 4l 50 daal

Clabiadl e Cum i dpeadd) Gleltadll 8 Lals (Jlae V) Ay 6 de jluial) @l skl of LS
aly deaiall cleadl) 5 s g Aliail) 3oy 5 5l s e 5 5al8 Aas 4y ) bl
Aaltivd Glaway daeall 4 a8 Cpent Jady anal Jr oath illeal) 2 e | jeaie S il 2y
3 ))sall dgm 55 3 seall aidaii 8 agudt o sliiall 5 1aY Aol Clingie dga s callaly e s g celaY]
Jlad Sy

JalSill 13a o s Alirill laadll 53 g 5 o sliiall 5100 cp JalSal dpanl 8 ¢l 138 d g
Al sl Agal se o ciladaiall 5508 ey s o gl ST Al a2l 3a 8 aga
g sall Spaill (gt

agd ac JalSie (sl bl aanli DA e Apilanall A all 3y 5kl dgas (8 Juadll 138 agusd s

18

MIDO

U NIV ER

ceaj




bl 50 (Sl gatall 2,2

3ol dpapasill Calaal) (Gaias ) Caags Sl Al 4y 5ol il jlaall aal (e ag jliiall 3 ,10) s
& sl i pall Aaia¥) g 3 ) sall A1 ya 5 2l 5 audaiill g Japdadill A (ge I3 oy Allad
Jlae Y1 2 Cpanimy Loy 63 sal) 5 AN 5 i ) bl G ¢ ) 5l G A i) 3))a) g g

(Kerzner, 2017) (s 3all £13¥) 31 (p ) 3o 3aaas julea (33

e il 5l a5 O lgall 5 A8 paall Saadai Loy o liiall 5 1) a jliiall Bl agaa e B
daliie dpngie Ly Ll <o 5 LS (PMI, 20271) 4alled 5 501, asllluia (3l g 5 pisall dniil
A 30 25l e sadaall Calaall Gaiad aual A8y ylay Jlee ) daglia g 2wy Jadaddl aadiiud

.(Kerzner, 2017) 4aliall 4l

JJ\}‘J\ il (bl g c‘_“.‘a:\la.\.d\ 1oV 3.l BIPLX Glr' [PRR u‘_% @JLMM 5 ,l) :\.Mi BT
ol ) Calide el 38 ) ALYl Aulaeidll lalaal) Juliy oAl saa Geadg
Al Gla Al 3asa o Hdlie JS50 (Sahy Lo g 5 ¢ 5 pdally Apiall

Pl Al (B L) B 10) May) e
rsps sl Bl il jlae Jiad Gl A ) bl e de gaaa o duljall o2 Caadic)

Agsﬁﬁ;lsSénﬂLm ﬂtwt@iwﬂdj “"_IQS}M\J J\jiy\ CFJJ ‘Z\aglj.d\} cL.d:;ﬂ\
Leila yia 33 s s Aol JlactY)

S |

) sall maysis el aaat el Sua a il Gl dal e aal e Jaghadll as)
Jalis b Jdll laphadill gy el g S0y dauill cldlaie sy e 3l Jshaadl g
el LS o) 8 LluaiV) e Jlo 5 e (Gaiady dalianill Aail) 285 8 400 slall
3,38 (e ) ma Laa clgre dalaill daslio il a5 5 Adinall jlalaadly sl e aal) Jasdaas
| eaic Jagadill aed ¢ Ll alinY) ClS a0 GBlaw 8y 30U Ll gaas e clabid)

o Dea) cilillaie ae (38 53 Baane ylae (385 Cleddl) 2 Claal Gl

19

MIDO

U NIV ER

ceaj




dajiall -2

Lhall aa il ela¥) 43y ¢ painn S8 £ g pdall 25 48 e dilee ) Aagliall
Olaal Laslall Jal sall pe dadliall aady Aalall aie doaacail) Cilel jal) NS 5 de goa sall
il a1 3ol a3 Alladll Aagiall agasiy ) a8 5 4 glaall 50 gl (383
Claadl) 53 ga a3 ) (5375 Las cleualis i Lgtiallan 5«0l e Saall CaliSH DA (4e
835n Ay el Glana 3 Alladll Gyl aged o Lol SlnY) S HE Bl s dediall

o Dard) il 5 i 3 jEise ol il gluse (3a 5 Ladial) cilaaal)

<l gyl g 9 z gy -3

o Jly Laa (38> IS £ 5 piall JAls 8 S alee pand il g asall 5l 52V = gaim 5 2l
O Gl aad el 7 ging el ol BeliS a8y 8 agud s aleall 3 Jalil
bl Ol ol agdll ¢ g oo Aalill Al eUadY) Jli 5 cdalanally daliaall ALudY) 5 (5 ,al)
Jale IS5 aleall @5 v Cun cqldiall lad (8 4l Jal gall (e 2aall 138 225 LS
paluy ¢ Ladill Al gy (85 Galalall gl 43 ghuall g &) SV (5 glia (e mas «JlRd

U’_\\Ji\y\wz\gwl{_})sés )433.1‘}[@)\.&6&\ 5yl U‘ .JL:.}‘}“ Y N5 ‘&M\A;)A'A‘z.,jj
(6 sie a5 Aoliil) 5ol (s 8 aguy SlalSia U)ol Wgie Jiai o dpaasill ilel jaY
Calalaidl Jala elay)

gl 3 dals cclabaiall o V) cqo bl 5 lal il jlas Gsaadail 35Sl Zraal) e a2 ) e g
e Saxll 2223 Jia (s jlaall 020 Adeld e il cilaadll (e 13ae 4al 55 38 Aladal) cilaasl)
AalKill g sagall G el )8 GaaS ) daladls e sl Gillead) dazia s cagilallaie (ol
BeliSy laladl) 3dw8 4 Gl graa () A )oY 5 Aabedil) (3 80 JalSill Ciaia (g2 8 LS il
dr dasialy Cliagie dsa g o Jadd adiey ¥ Slnd) 138 & a jLiiall 5} L (8 agle 5 ¢ Ul

(el Joall dapds o Sl e Ale 3508 5 dpaplati Ay ye Ll allay

20
MIDO

U NIV ER

ceaj




rlaliial) A 4 Liall 50 jg0 e

8liS i (8 LS (S agen a Ll 3513 Clajlaa Gaadal o ) bl all (e sl < L
Giiad o agan LS clalaiall i) 3,080 3y ja s Al Cilleal) 35S ad 5 ¢ capkaiill ¢1aY)
Aolidil) eUadY) e aadl g cila il B3 sa (s SIS (e daltiase geils

J:\sﬁ‘)PUd.\.A Gy LA | L}A.Jg.l:d\ )}@.L LA\ S5 k_ﬁ.u‘)w\ ol é.\.da’jumulﬁ 6&@\ ‘_gj
£1aY) Bl 5 e Dlanll L) o Ul i Lae il jaiall 53 san (aldiil g oSl Ly 3 5 cq jliiall
ol

Of ST G ¢ candaiil) ) a8 ao Liall 50 ) 90 ALl bl all (e el il i S8
Lpbaadll cpaad JA (e 36U papdatill Calaa¥) st 3 agan an liall 3 1) Clu jlae gk
DBYI A ol Gl jall (e < lal LS o) sall G Gl a3y A8l 5 < ) Jana g
Al plalaal) Juli g buaiV (5 gl a8 e cilabiall aebuy (PMBOK) dals Jie 3aaiaall
Aol 13l Jai Jy cdatd 4psdl) il sall o il W a jliall 3l o s AT Gl yn < ekl

AalNinse il 3iad 8 aged S5 daliaall Claual 3 513) 5 Jaal 5ill 5 3l (e 4y iy s

Ay Claglae g DA (e lalaial Jala el 383 Glee aed b L) 5 ,la) g LS
Aallaay canliall gl & Jaxll e Ulall 5l seluy Lae Sl (5 stua s Jaall 2088 Joa
ol sl e jliall 510} ae b @l 1) ALYl 3 ) sall aladind 8l 3y 3 5 ol jasY)
Aoyl el 5 30 US; Ledlaal (5a8as e dadaiall 508 ) jy Las ¢ JBlind IS0 Lgd slasin] 5 dlaiall

Jeandl (s Ald) Joa gl il Liail) alisy) CulS i 8 e jliiall 5 la) Jiad jUaY) 1a
3y Jraad) chlallaie 4li (lascal Al diil) <l Hlay) calide (pu 2 geall Gawdi 168 Cus ddalaiall g
bl s i 30 Jghand) (385 Jlae Y1 25 i 5 ¢l 5 )58 i 5 8 S i LS Allad
Jalill gaiat e sl 13 aelon 5 B laY) G agdll o gun g 25l b (g JI8y Ly clgle (3l
S sia ) m g cdadlall Al dall Cilaadl) B ga st (8 agn Laa cdpdadiil] 4y HlaY) il gl o
Ll g e s Aalaa i) OS] el (g 3l 8 agasy S cagae Z8Dall &y ) suiasl 5 ¢ Dlanl) Lia

Ll Y Galidg e 3 )

21

MIDO

U NIV ER

ceaj




ALl clasdl) aga 1l paiad) 2.3

Jeds Ll el 8 claaiall Lale aaiad Al dpulu) el sadl e bl laadll 30 5a 2a5
Q\Sﬂdho‘)m&uhﬁdﬂésMﬂ\&bw\gwbd&jcgw\u‘)dw
i) Ay

@k\} ¢ Mazll uw}@ds\}.ﬁ Gladd eﬁdﬂ]é&:w A \'&J.ﬁ B L;\ Glaadl) Basa Hull g
daddll st o iy Y oalagV) ddetie W oggie cleadl) 30 ga 228 LS Adlad g 31K, agilaliial
Claaall 5 sa Ganend Jrany (21 a1 o Dl Cilad 65 e gl 53 (500 5 Lgapail AaS iy Jy ccannd

Aol Clel jal) Ay el & &I ) 5 ki i 3 et dolec

Jedil Xiad Jy cdadd oDaall Lia y guiat Je dlalall Gladddl 32 ga pai® Y ¢aw Lo s gia A
828 Sy Loy e laY1 (el (5 siuney Al anas Ay ) il ey Apliaill Cilglaal) 50 2
leadl) 33 gn adiad LS| Jalall Qi) 3elS 5 oMl clillaia (031 sil) e e dadaiall
G sina o (uSaiy Lan cagilad 55 aa Aa2i) (381 53 (520 5 Aadiall aill o aall A p3) Lo S IS
dadll @l ) Ao Al daddll Baga ) slaie ae (385 Lo s 5 cdadalall aa aglalad 4y ) jaiuil 5 aalia

(Gronroos, 2015) ¢3wall J& (3

ST e 2nd g dardl) 535 (el (SERVQUAL) 7253 453 35 (Parasuraman) sk 35
Alaia¥) s Alaie V) 1 A aladd ded o daiag Cua Jlaall 13 8 lasial 3l
83 g s 8 ¢ Daal) Lale aainy 1 Ll il sad) Jis ) 5 copas galall 5 aliail] g ¢ jlancall
(5 siven (58a7 5 ¢ Dlaall Cilad g1 Ali e Aadaidl 3 08 (gae dlan¥) el u€ad Cua ddedial) Cilaadl)
Aaaall 2gS) 5 5 e Dleal) el 5 b gadl) apll 23 salll 134 a2diud g Aeadll e Ll e Jle

.(Parasuraman et al., 1988) 4«24l

D Jadil i Jy odatd 3l oY) (6 s (ppand e Al cileaal] 50 g dpaal juai®i Y
Aalaially ¢ Dlandl A8 3 a5 8 Ae2A) 83 g agi Cus cagaa 2V Al gl ClEMe eliyg ¢ Dand) Lia
sl 8 Aadaiall dmans ) 2 A8 55 g0 5 33 s I e an G LS Lgma Jalaill 4 ) i) 31 3 5
Sy Jie 3 paise iladd ana@l e aaiad Al GleUadl) 8 dald e 4dlil 3 e lgaiay g
o 5all gaill 5 ) EY) (Gaiat 8 Uil i) | eaie laddl) 83 ea Jaay Lee o Laiil) sliwy)

22

MIDO

U NIV ER

ceaj




Ala il claddlf Saga eyl e
S Al a1 (e de sena A e dolidill Claddl) 33 g el Sy el ) 13
& LYl (e Ule (5 sine (38a3 5 ceDlanll Cilad 5 15 Allad Chladd i o dalaiall 5508 e
IS Aaadl) s e dalaiall 5508 1) iy Cus cala¥) o abl (e Apalaie VI s aad s elaY)
) 485 ) gy Ly Lgle (sl 32 sall b s Baoaall due ) sally ol 5V g colhaal ()50 jalusa s (580

ern Jalaill Ay y) el b agd s Aadial) Laddll (5 sl

o dabaiall de o (20 eSay 3) Al Cleadd) Ba a8 Glad | juaie dlaiul) aed Jidd WS
D0 (88 sl Jal sall e 0l 138 223 A3 g e 5 B lSH agililla e Jalaill 5 ¢ Dlanll cilaliial 405
i dagi LS ol (S5 Juenll 4y pa0 (puady UAEY) B 51 QS 3 gy Sum ceDlaall L
) sall alasiad o Aakaiall 3,08 3 Jiaty 3y bl 3l (g giay uilae (S AlatuY)

Aediall deaall 53 sa Ao Baliad) ae (AiSas 48K il bl Juadl (38a Al 44 yhay daliall

Gl Sy s bl Glendll sasa e Lga 15850 alaall ol 5V and s AT A G
Cilillaie o 48] gle 5 Ahuie CHledd i Cpenmy Loy caaaal) Ciluanadl 5 el a YL dadaiall o) il
.LJmJ:\_a\ﬁ)S\ d}iumﬁ)aj} cw\ QM\E;QSU:\»AE@J:UM\ XYY é.\.d:jag_ugus _Edj;j\

(IS0 9001, 2015) cuallaial (& 5 cAadaiall Jala 5352

e S5 Al sda G V) e dued e (SERVQUAL) zasai 2aing «Gland) 138 a
Dkt 8 3AY) ae clanall g il s dalaie V1 a5 edaladil) claxslly el 5l <Y1 sl
00V 53 gad JaSa g aela JalaS Al 50

ALa i) Claddlf 3aga dsarl @

el 5 Al 85 saa 1750 candi s ccladaiall 85 508 deal Dbl Claadl) 30 g (oSS
238 B3 g aguit LS Alle 3oleSH agilaliial (lig agilad ¢ aa (38) 680 Cladd andsd JOA (e ¢ Dlaal)
Jlee ) ) il acdy Las cagae 1Y) AL sha ClEDe ol g e Daadl ¥ 5 3y 5a3 A silie S0 laaal)
.(Slack et al., 2019) L&) jaiul 5

23

MIDO

U NIV ER

ceaj




oSad Cun Aaliiall Lpusns pal) Aranall (praad 3 Aglaill cleadll s gn aalad celly ) L)
Cleadl) 33 ga (5355 LS (3 suall 8 LS e 3ma A 51 celaY1 (8 el g 380 a5 s
03 i g ¢ Cpunadlially 45 5lia ¢ Dlanll Ailiae da a5 A e cApndlinll 3,08 5aly ) 8 Lage 150
A ylal il jlaa aadat A e L 3y 3 Sy Al 5 epldinl) Cilanaldl 33 g (pmeand dgan ) aleaY)

kil 3 1) Jie Allad

ol all i s il Cilaaall 53 ga deal g dbaal Joa dim e o3 Lo ALl i) ac i
LaScdw:\_\uﬁhﬂ\ﬁjiﬂ\)J)’.J};M\ha‘)d:\s;;@ﬁﬁd&hﬂ_»ﬁ&u&\DJPU\LJ\
il WS bl o) V)5 3l 5 Aaiull g dalaie V) Jie dlal) (e Ao sene o aaiad
s eDkeall ae a1 Al sk ClENe oLy o aga Al Sl Cleddll 33 sa Gaead ) ) Ll

Asdiall cileadl) 8 AED (5 gl

83 g Al pal ALalSia 5 Azl 5 dadail o adiad il cilabaiall () Baseie Gl 4 gl & ekl LS
s Aala¥) oda Jie M sl ciladaially 4 )l o Dead) L) (e e b il siue (335 cileasl)
Adiad G ¢ il 2Ly S pd b ST S drea] Alial) leadd) 53 ga aniSS (Blaall 128
Aadtall Aaxall 33 s (5 sise Jrangy Lan ¢ Dlanll 5 paivnn Cladd i o calid (S35 <ilS il o2a
Sl Alpill Gleadll g g5 (b Ua sead cagale Bliallg eDlaall L) Gaiad 6 Laulas Slle

skl el o lgialain g 4l il o giall 4 ) paina) 3 3a5 () A8LaYly S Sl o2 g

zU & s il aaly peaie o adiad Y Abell cileaddl sasa o ) Aadine sl oda it g
lebeny Lo s 5 cdaaall s 8 el 3iad 1) Coagd Al Apadaiil) il jlaall (1o Ao gana JalSS
Gl jlae ae LelalS dpaal (e 5 3en Lo iS5 Leiy 5l el 5 ilabaiall lad 8 Uadi) i) 1 eaic
a8 agasy ALaLall 33 5l 5 1) analie i o) LeS Al silinl) Jucadl 3al g jliiall 510
3eliS a8 g paltusall auadl) e 58 il IS e eladdld) B3 s Aalaial 3 jat g laddll uadl)
Gt A sl Glleall 3] (sale ge Buil Lo g2 g ceSlaall ilad 68 dli g Apla il Sllaal)
.(Oakland, 2014; Heizer et al., 2020) 2, sall Sl 4llad g 3 US 3y 3ai 5 ¢ la¥) 361

Jalas dpanl 5,8 Al claaad) B sa dlaad 5 ao jliiall 5 l0) aladl ase (e B e g i g

24

MIDO

U NIV ER

ceaj




alil) juatial) g Jiiesall purdial) 48Nl 2.4

S s gl G bl claadl) 83 a5 a jliiall Bl A8l b Al (e daall cl ol
bl Gladdl) 53 ga a5 ao bl 5o il jlas Gk (5 e (Bl dlay) ABle
e il oY) Cpead 8 ydlie (S0 aged a jliall Bl 3elS G ) Glal ol sda
IS5y oSaiy (53 e el g psall s 5] = gang s b paional) Aagliall s caal) Jpladsll A
il eall G Jld JalSS gaaas e cladaiall 3508 ) ey WS (danal)l Gilaadll 3o ga eyl
O g Agllad o 1) jaial ST AL pill aiad g o1aY) BeliS a8y A ags Lae bl 5 4y 510y

(Mir & Pinnington, 2014) 4dlaiall Slleall 245 8 Laluai¥) (5 sl

IR (a8 pilae jue ol s Jedal wiad Jo ol jiledd) bl e peatd Y A8Mal) sda ol Jaad g

3 5ad) (e e b il sie 3ad 8 agess Lae ¢ (o Baaiill 3 a5 Al Jaad) gy (e
Aolidil) cleadll i 3 AalxiuY)

eaa¥) Qi JOA (e Al Clanall 53 g (a8 a jliiall 31 agudl ¢ Bas La g guia g
ALaYL 6 yaial) Aagliall e 33 gal) julaas o JIV) Glasa g cdashaddll Coes (e Aadlil) bl
kel 31y aelus LS algall G Jalaill Qi ) oY) 7 s s JOA (e 6 o) 3LS 3 5a5
Sl 5 e ) gall JDlaianl Gppann 5 edus sale Alians il ) dpa) i) Calaa ) e e ciladaiall
8a5a 5 3eliS ST Cladd a5 L) (505 Laa oY) b bluai¥) (s siua 3o jads celhdll 5 gl
Gind ¢ il 1Y) (5 e (st A agan 5 o Dead) Cilallaial Llaia¥) e dakaidl 5 )8 ) 3ad

.(Kerzner, 2017; Kerzner, 2019; Kerzner, 2022) ~ild 55 2 Jaadl (380 53

3l Gl jlae Gadai Al cilaaiall o ) e s (A8l 22 S Ll jall il ac i
Gl slaall o8 Gadai Canaza O (s 8 «laddl) Basa (e Aol Gl siae 3885 Ak ay Ll
i) 31y 3l (g 68 Tl ) dga s SIS il all Casa gl el B a5 ) o
Daad s dedlall Cileadd) 3o ga a8 o Lhell Alledll 3 oY) agdi Cus ceBlaall Lia )y (5 glaag
it 5 Aadiall Claddll e pgliyad 3o iais eSkeall Lia )y (5 e @) 8 agan Laa ¢ Dleall 4y ja3

(Zwikael & Smyrk, 2019) «Skeall 2l 48 jaall dall o b il sl

25

MIDO

U NIV ER

ceaj




51 Jiad da ccladaiall Jals sl cailall s g haY! culall G JolSall A8dall s3a (el
Clandll 52 sa Jiad (a8 «alaall 55 5 geall andaii Gaday @A agiall Y s Ll
ile IS8 e a jliiall 3 1y) il jlae A et 6] () 2S5 Laa e sgadl a2gd  Algall sl
50 ol g ¢ Lrll Sl S 58 JUall Jans ded Aadiall claddll 53 ga (5 s o
O s daddl) ai ililae adaii A (e dadiall CHladal) 535 auend 8 Jlad Sy o il
5030 Azl ol 35 ¢ Ll Slul) S 58 Sl A s cdaandl Dy jad s oY) jlaay ol 33V
Graiil) o Wlle (5 giune llai 3 jaune Al o jliie 3455 o lS all 238 alaie W 1 5k g L)
dadiall ledall 33 ga Gauad 8 pdlie (S 1550 Slale ao jliiall 5 510) 30l Juny Lae (i)

Auliaial) Lehe i dalaiul

3 g s el ALl il Hall dxa) ye O V) A8l 02gd il jall (pe el sl (e a2 I e
gl 8 Auala o L) sy clS b Sl 8 48D oda e <3S Al el jall 8 D sas
Argliall (dagdadill) ag jliiall 5 o) dleal cp e (S Jay 5 ) sl all 218 ) Adlia) o0 e
Oe iallae ) Al all sda xd Lo 138 5 Aulindill cilandldl 53 ga s (il g sasall 5 ) 9aY) = sung

bl 2Ll S i g Ul 8 Sl (<G A8 s2a Al 0 DA

l ol ket JOA (e dath giahy W Al leddll 3 sa 8 patusall Cppenil) G 48Dl 028 2S5
Aola¥) il sadl G JalSEll 5 3my JalSie mete A callaly i cJiadie JS ap Ll 3]
sa5a e Lulag) (eay Loy dluacil) ol il Jals 5 ald) (g onsil) (s B agasn 5 Aol
bl Claddll 53 g 5w yliiall 3 1) (0 Al () praly cdle 3l oo Lalainl 5 il Al
0o D be sp sy lalaiall il 3 )l 3y a5 s sall il (3l (8 ags ALlS 48D o

AdalSie 4l il 3aiat) g jliiall 510 il jlaa s Alidil) Ciledald) 53 s (g day )l drea

8 a1 Al ol g2l (e dmy g sliiall B laY AlalSie Cilingia A8 Gl B Lo o 3l
Aaall Jlee Y1 Ay 8 ciladdl) 53 o daliias) (Jlasa sy Ll il aias

26

MIDO

U NIV ER

ceaj




iaaly 2.5
Claadll 33 ga 5 aobiiall 3l e S o ey Ailad) il ) Jidady (ol il A (e
(labaiall Jals Clilasll 3o S 3 jai s s sall ¢V a8 Gl 0 yeaie (DNiey bl
By el ALY S ph Jie b paiiee kel Glead andi e adiad Al Gleladll 4 dala
Al Ale sa s o Lpaline 28U pe (e sgdall (pdgs Ll 5 Lalaial A3l bl all <yl

RUXYIN| C'_ibndij\BJ};L;}EM@JQ;@JW\EJ\J‘\E;GSM&&;cu@_'\:\.)

5 _yatusall daliiall 5 ¢ Jlrdll Japdadill (ad WU 5 cp yliiall 51} s jlas gk () sl Jall iy LS
il Gppmand 5 Al Sl Ladall 53 g Gpeand (3 il U gy «ild gganall 5 ) 53Y) 2 am g
15U e sbiiall 5 o) aed celld 1) Adlal & sllaall 53 sadl 5 Agia 30 ulaally ol V1 lasa g ) sall
osSaiy o) e i gale Al el ) Aol i) Lgdlaal s e ciladaiall ae by Uagia

Aeaia) laadll 33 a5 e e Ul

Gk e Jadh aaiey Y Aleudill Gleddll 53 ga (a8 Ciladaiall #las o S il o4 i
Oy Lay bzl llaadl ae 4 o) el sall JalSS ey i iy dliaiio Gl jlae 5l <l 50l
Aalaiall Jahy alall e1aY1 80l 3y jat g cddiil) g adaddll (g Jlad a2l Gada

e S il o2a adiad G ¢ ST S5 JalSll 138 daal 5 ¢ L) sl S 58 Bl A
aaobiall 3 la) Al jlas (gaakal Jasg Lae dBall 5 Gaudill (e Ble (5 siue llati 3 jatue Ciledd agadl
a1 Ll Jaal) Aagadal 1505 e Daad) Ly 3 3a0 5 calaadl) 33 g Cppand 8 Bl | Juaie
Gl o Jluiall 5 ,10Y Aaal g Clingie dsa s Apaal e 230 A eY) 3 gall 5 sl Al

ALy ) el g el ) )

il Hall Al o G W) € parciall Cp Al ¥ 48R Al e sl all 8 aladl LY 138 a2 )
cal gl Al bl all 20 gane 8 S dlall ld Gl 8 ddiag Bsad dea g ) i ASL)
A8 Laa LS A el Al 8 Aiali ¢ L) sliaY) Sy Bl A il J< AR 22
DY) 7 sy aiall 5 cdagladill) g jliiall 30 alagd o duadi S day 55 ) <l

Adalles dud al) 030 i Lo g8 5 cdplianll Clandl] 30 g g (<l 5 asall

27

MIDO

U NIV ER

ceaj




e abaall 3yl jlae S Jidad O3 (e 5 gl 238 and A all 38 3l celly e gl
Dlialy dglaadl dulall e alaie WU o el sluy) GilSpd 8 ddedill cleasd) sy
Geol agd s Ol GhaEe aed (8 aged Apdde @l L Jpea sl ) Ciagd G i )
‘;J: ;\J‘Y\ IPATIN _).1):3} 6:\_1]:\:_”.1]\ calaaall EJJ.; U:\.maﬂ g_é @Jw\ EJ\J} &_ILuJLAA u:\l_-a)ﬁ :\_mﬁ

_&Uaﬁl\ (KYY

Jala Aoy il laall ki 8 e 3G Sy A yra HUa) a0 8 A jall o3 agus LS
o aa Clagie iy bl o 4 )la¥) il sadl cp JalSall e 58 580 JBA (e cciladaiall

il Saail) a8 agad @ Ll 5,10
Jsbiti Al il y alal Jlaall s a8 A al) o3 (e dadgiall bl (8 celly ) dil)

Jlaall 138 848 peall &SI 5 a3 las s AT cilelUad f dilia) @l e

S 58 8 Al Cleadl) 33 ga o ay sLiall 3510 S Al jo ) dalall 558 el ¢ pia i
A0l dralal (Gaef agh andii L4 = Hhall 138 g s (A gall A jadl ASLadl) b Liaiil) lany)
Al Clllaie ge oDl La 2ol Letu jlan skl sad Glabaiall Clga 5 o a s G priall (s

Anaal) dgll)

Rl G ¢ Ll Saaill aen & Gai) i | eaie a jliiall 5 1) <ol jlas Jiad celld e oliyg
e Y1 Ay e pe il o L5508 a0y dalainl g 50 Ledlal Giad (e ciladaiall
ol 5 3801 (e Ale Ol g allaly o3 L) aliay) S ph pUad 8 e Y cb il

_9\.3‘\2” 4,3)\)41;&\}

Cleadl) 33 g pent (A Al Jal gl aal Jiad g liiall 55000 o e aSTl Sy caliall i
o agusy LS 365 Calaa ) (3iat gai 3 geal) dua 535 0 ) sall ekl 50 (e Lgd Ll cdlieil
e % Lae caladl W) (6 g ad ) 5 Aiall Cilplaadl ) sl 3 5e3 8 oagie IS Lol jlas
i Al e @l 2S5 5 jualaall Jee ) Ay 8 dalain¥) s aaill G e cilaliiall 5 08

obabiiall b el aadll G el jie) JaaeS s Ll 5 la) il jlas

28

MIDO

U NIV ER

ceaj




ol Al Langia +Cullilf Juail) 3

29

il
MIDOCEAI\I
U NI V E R S 1 T Y II




dadiall 3.1

o8 Aol cleaall 52 e e g il 310 i1 sy A Aaiall Al ol dngia Juadll 14 J sl
Jbaial s Al all Al e el @l g dp gl A pedl dSlad) sl sliay) GlS S
aaina s ) aranali sl Al Gl il 4l sl Gldy pal) AU Gy slall mia s el
Aailay duadll aiidg g Alany) Jidaill clel a5 e sil s el gan (ks clgiine 5 Al )

Al 8 Led 55 o3 3l dmgial) il gl 5l (il

Gl &l il Al aY) @iy 23l 3.2

Sl @l 5 Al Hall Apulul) ol puaiall e 85 s Canll Ol it A0 e YY) iy el Cpanas
aokiall 310 tlay Gasd ) G kie Al ol Jadiig Al ) slal DA (e Gilawe Leuld 448
LaS 33 o) Lagiy yi a5 ¢l yunciall L jlie by dleil] ciledald) 33 g 5 el yuaiiall a iy

s

P(Jihal) piiall) o Ll 30 .3.2.1

L@Jhw?ﬁgu‘_\]\ 4..})\3‘)” QL&MJLAAM} &L\\z\l‘\d\ Q.CJAMM\JJ\ Y GA@JL{M\ SJ\J}__ILA%
i) a2V Gy Lay o il sliaY) Sy 3 o jliiall Aalia s i g andai g Jaylads
S IR e arciall 138 (Gl ay g Allad g 3o lESH Al jLiiall Calaa) (Gaia g ol sall

sany)

028510 Ao U 3 ) gl 5 Janll Jadad g ailillaia g & 5 pdiall Calaal apaas ) jady s sdasladll 1

Cldl_aiY) Aallaa g ¢ 5 pdall (B paill (5 gina (el 5 Jand) s A8 5e Y jpdity rdagiall 2
Leisaa e

31 Aalal) cbaStall 5 il g sl 5 pleall dpantag saly g reill ganall g ) g2¥) £ g5 .3
laa ) aiat g e oY) and 8 agan Lo g 5 il Jac (33 8

30

U NIV ER

il
M[DOQEAIT!




P dall) pbadal) clesdld) 3asa 3,22

IS i 8 (e Aediall cilaral) Agllad 5 50 lS (500 Al jall o288 Aplidil) Ciladal) 33 gy ey

M) I o il 138 (il ol s agilaliind 5 agilad i By Lay LeiDlaal Ll sliny)

Ay

(385 Auiia 5 388 5 ) oy Apliandill) Chledd) ol e AS AN 5,08 N s rdgalaisy) 1
dadaal) calatlaiall

day pelalials oSleall Clilliia pe Jabail) (& 485080 Ao ju ) ey rdlaiud) 2
POP P g REN, LA

Aaniall 4 la i) lardll Lgaad ) digal) LSl g () 5 A8 (5 e 4 2y 5 sbaiall |3
Leilel il el gl e AS 555 508 8 ¢ Dleal) 485 ) jay Lay

(i Alay) Gl ppaai 3.3

Lanagl) rdiayl) ddiuth
PENG Ly VA%
o N

S Gl £ g

‘“;a.i:m" ‘_,.u)l\ ééf‘!\

Sluany) Jidaill g LliuY) rabitad) Jalak g s il gal

Eiadl) arenns 1(2) JEI

Saalll alae] - el

31 |
MIDOCEA

LJNIVFRSL'TV]'




clial) M) iy kg Sall aaina 3.4

g s A ALYl aa) 8 deadiiaa) Al all e g Al ) adine Caiay andll 1 by
Leilind e Llal g Al jall Calaal (58S 3 agu Ley Lpailiad

rdl ) aaline ,3.4.1

c%dﬂ\@ﬂ\&d\é&#ﬂ\ Aliay) Q\Sﬁghﬂ\go&w\ L}ohbﬂ\éﬂ;ﬂo}ﬁg
Jady g leUasl) Caliday Laldll g da Sall Culgall 4 5 45 50l 5 Aabedd Gleda a8 ‘;ﬂ\}
Al Al adine 3 a5 (1) A Jsaad) peca sy Adsill Clesdlly Gudadi yall (il gl

Aonds gl cotaal) gd g

Al ol aalina (1) Jsaal)

10 @)L;:.AS\ 9 g 5 laY)
EER RER LG PPIN|
20 Gllaxll giusia s (58 pdall | :
G yad) ASLaall b Ll
Oshas yall (5l sall .
50 40 gl
Aol il Gleadldly

"

Eaalil) dlae) 1 jaadll

32 |
MIDOCEA

LJNIVI»I—{E;\'T\’]I




rhau) ) Ae ,3.4.2

ULl aan 5 4dfiai) Al ) ez (o ad LR 2 2l EYT (e Ao gana Ly Al jall e (i yaS
Oalaladl (e de LA &5 Al ol o3 8 adlind e Yy Caad) Calaal (gl da )
kel 3 510L agalga Jai 5 (pae 43 gradl Ay yall ASLaall 3 L) sliwY) @Syl gaal b
Krejcie & Morgan (1970) dsaa () Siu¥l el ana apaafi ol a8 5 dule il Glaadll
il e Leay 55ty Al ana (2) 48 Jsaal) oases Al all aciaal Galia S 38 Ly

Adagiuall dipka Sl

Al die (2) Jsaal)

8 @JLJAAS‘ EP s 3_)‘3?‘
Al GlS yd (gaa)
17 el ghniay o5kl
A pall ASladl) & Ll
O shasi yall ) i sall .
41 40 gl
bl Gleadlly

66

Galil) dlae) 1 jaadll

sAdad) M cldiig 3,k .3.4.3

A Lgdlagiuy 151a8 (dunadl) Al 10aad g cddlaia) je i)l G glad e 4l jall chaie
ALY Gl yE gaa) B bedal) Gleaddl g Ll Bl adadt jall Culalall (e B3asa
Aalaiall 3 Al 543 ymall agSOLLY Al ol 8 LA &5 38 5 A0 grad) Ay jall ASLaal) A Ll
oo Alals Aud jall Calaal Gaiad 8 agud 288 ULy a8 (e agiSay Lay dasl all QO jiciay

gl

33

MIDOCEA|]

UNIVERS

P \f]l




bl aax 480 3.5

(i) MY S 58 san) (8 Cplalal) e bl aaad A ) 31alS DLiuY e Al Cdic)
Jiall i) alagl Gl il jlal) (e e gane Ailul) Ciiaaiy A5 geadl A jad) ASladl) b
el A sl A e calaidl) S ¢(Alandil) Gleadll 33 ga) i) yuriall 5 (a bl 5 l0))
Boke (24)

o bl 313 i) padal) ,3.5.1

agadill A Ay dlaol A0 Cnanal il aladiuly (a bl 3 51)) Jiiuall jpaiall (uld o3
Q\JL}; (4) cﬁ\}) c'éjl__x:; (12) ‘_A:; ):\éld\ dAl\il‘j _C'_ﬂ:d}}u.d\) J\J'ﬁ\ C}CAJJ c@ﬁ.d\}
A sall i G sl all o) cllai) Gl aledd) S e aladinl Q55 aed S

53y 3 5a ) (5) Aa 2l Ll Lk s 3 5e e ) (1)

Jiisal) priall Gull aadiiasdl) Guliall 3(3) Jsaall

Jprial) alay
4 Loyl
Kerzner (2022);
4 Aalial) @J\.&A.“ 5 ,l)
PMI (2021) i )
12 = Sy

Gialll dlac) 1 jaadll

34

MIDOCEA|]

UNIVERS

|
o \'Il




doladnl) claddl) Baga :@lﬂ\ il [3.5.2

e Aty dlanl A0 el Alind aladiuly (Ll cileadld) 23 sa) i) i) (uld o
A U @l e (4) @ls bole (12) o i) daidl 5 Glasall s ddilainl) 5 dpalaic V)
) (1) Aaoall Ll Cua ) ol i clladial Gl puledd) @S (ulie aladiul aig

Bk 38l ge ) (5) Anall Ll Laln bl (38 50 pe

Gl aaiall (bl aaddivall (ulidl 1(4) Jsaadl

Jsriall ey
4 Lalaic )
Parasuraman et
4 Ay Aoladall cleaddl 33 s
al. (1988)
4 Olaall (&) yuiall)
12 = JLal

Gialll dlac) 1 jaadll

i gl 3.6

g Caagy el g ody il bl 5 Al V) bl Ly bl e oo o8 e Al jall e

Leiloa i HLad) 5 Laliad e a5 Al jall Calaal (adatl da ) e slaall

1A Y il 3.6.1

aa) (& Cplalall e Al jall Ao )1 (e 5 pile Camed S bl 8 A0V i) el
Galll bac 3l Blawy) JA e Sl 5 iy gl Ay all ALaall 8 Lseidl) sliwy) iS5
Ledlaal sl A 33U ULl aas 5 Al yall G yria il

35 |
MIDOCEA

U NI VE l-{:';\'\\‘ll




rag o) clilal 3.6.2

Gl pall s ¥l e Lale Jmandl a3 il cilibll 5 ile shead) 8 4 ) UL i
Sl a3 5 Al jall (5 ykaill Y el 8 cuexadind Al g il Jall ¢ g gy Aliall €l AiiL)

Al Al Blal y olat g L) yaaia

Aaay) Judail gl el 3.7

aslall dliany) Ao all gl aladiuly UL Julas i gdlaals Al pall dapla e 2Ly
Dals Al Al e Ayl il Gadaiey dldy 28 luayl (SPSS) deldiayl
b 5l all Calaal gaiad Andiall AilianY) dlul) (e de gane o alaie V) aii g gl
(Y il e
Uae s Al Al e o) 3Y A8 e gaall (ailiadll Caagl 1A gial) cawdlly <l ) 85N @
Apad il Ol el 55 aglainl &) 58
Al Al Ol piate ga Al o) a1 Culalad) ! 1Ay lmal) ClB) A g dubual) clawi giall o
ALY @l e agillaiul (5 sl paay daala
ol il Al Bl A el s Al 3lal il (e (gEall W Fl g S bl Jalaa o
Aslany)
Al Gleadll saga Gl alidl 5ol S LY bl A glaady) Juad e
Al pall Sl 8 jLal
FONER 3.8
sl ) il il A3 aY) il il J sl s el all 8 Ratial) pmgiall Jacadl) 138 (2 et
Jalall lel ol g elilal &1 535 il aas 3k s dlgie 5 Al ) adine g «andl avanal
bl Jdas 8 Aul ol agle adiad Al agiadl Gl CleljaY) o Jiaiy | Sanl
oV el 3 Lgiilie g il ia yel 1ngad cqiliill (aDlaiul 5

36
MIDO

U NIV ER

ceaj




gkl dE8La g (Huaay) Julail) gl 1 Juadl) 4

37

i
MIDOCEAN
UNIVERSITY II




-

Aadiall 4.1

(Gl Ll dbea o) lpibiaay)) dulypdll die dinasi 4.2

Glilatiadd Gl g gaal) @ Lddl 4.3

38
il

MIDOCEAI\I

UNIVERSITY II




(Gl Aic o AaY)) G il il agh slany) 4.4

gl Addlia g ciluda i) JL3d) 4.5

-

PIREY| 4.6

39 |
MIDOCEA
UNIVERSITY I 1




Glaliiiul) g Glua ¢ill g cuasll 3 gaa :ualdl) badll 5

40

i
MIDOCEAN
UNIVERSITY II




s Lial) il jal) g Al jal) 3 gaa 5.1

Al il cluagd 5.2

-

4ilAl) 5.3

41 |
MIDOCEAN
UNIVERSITY II




el daild

Gronroos, C. (2015). Service management and marketing: Managing the
service profit logic (4th ed.). Wiley.

Heizer, J., Render, B., & Munson, C. (2020). Operations management:
Sustainability and supply chain management. Pearson.

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015
quality management systems—Requirements. 1SO

Kerzner, H. (2017). Project management: A systems approach to planning,
scheduling, and controlling. Wiley.

Kerzner, H. (2019). Using the project management maturity model:
Strategic planning for project management (3rd ed.). Wiley.

Kerzner, H. (2022). Project management: A systems approach to planning,
scheduling, and controlling (13th ed.). Wiley.

Krejcie, R. V., & Morgan, D. W. (1970). Determining sample size for
research activities. Educational and Psychological Measurement,
30(3), 607-610.

Mir, F. A., & Pinnington, A. H. (2014). Exploring the value of project
management: Linking project management performance and project
success. International Journal of Project Management, 32(2), 202-
217.

Oakland, J. S. (2014). Total quality management and operational
excellence: Text with cases (4th ed.). Routledge.

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.

Project Management Institute (PMI). (2021). A guide to the project
management body of knowledge (PMBOK® Guide) (7th ed.). Project
Management Institute.

Slack, N., Brandon-Jones, A., & Johnston, R. (2019). Operations
management. Pearson.

Zwikael, O., & Smyrk, J. (2019). Project management for the creation of
organizational value. Springer.

42
1|
MIDOCEA




43

MipoceA(




Al al) il 2(1) Galal
cal KU (G oS i) sl
c“AﬂSﬁan\ B\AAJ}(sS:\lG ?M‘

3130 M 1ol s A )3 e aladl Canlll (2l 2 Y A 33U UL aan ) ALEGY) 238 Chags
M gral) Ay el ASLaal) 8 el sl lS a8 Al claasd) s g e a jlill

aae s Gl shaall &y (e pe chaih alall Conll ) 2V Lgaan oy Sl i) aladial S
el SY) (yzal je DY) ALY il andind (g dadd clily o g Zlady)

g ol a1 (5 g ) sl o5 et (e S (9 SLE
Al o) g dad il claglaall ¥4l @

Anliall Ala¥) JLadl (o
oaal)

S3

=

L 30 (e

2w 40 00 B3 ) 30 0

Zin 50 (e BB ) 40 o

isli 4. 50

Jil 5l dale 4 il

o0 S

Lle bl 4

( ) (o> ) g A
S s 5 e Jil

5 10 e B ) B e

L 15 e 81 10 oe

sS4 15

“—u‘.'}‘

o pda

e

( 1l (o ) A

eall

ol Ja 5al

3yl &l gha

il gl ol

OO O0OO0O0O0OO0OO0O|I0bOOO|I0OoOoOoO|ooOo

44

U NIV ER

il
M[DOCEAI\I
RS 1T Y II




:\M\J.ﬁ\ Gl paria &l e (LA o

@tﬂ\&\)hﬂ\wﬁjmds&:;gﬂ.tsa\}qa;‘)dus)M‘;J\Ll;‘\@(\/)zm)\s@a;@ﬁ

il 313 1J Y ) gaal)

Jadadl) 25y anyl)

il ey U a5 IS Al g liial) Calaal apan oy

_w\@_)uhﬂwdmkksa\m;\esﬁ

Aldiaal)l dalia Al OIS \dﬂsi@.k.d:;.ﬂw ) dalae agd

Zalial) 1 SE aad)

i IS bl i)l a5 Aaslie o

A g gall Aadlly 4% Hlia g tndl) ¢laY) 8 a3

Aol bl ) ol ) seds die dpagaaad Gl ya) A a4

w

w\@JM\@&W‘EEM\@M\*ﬁ

il gigunall g ) 93Y) 77 gua g Callil) 2ad)

Zan gkl (B Gplalall Gl 5 e a5 o

Ay 4k A sl el Calipe S &y

Adbisa) Jasdl 38 3 8 G pracal 5 (sl 2a 5

Aolididl) eUadY) Qs 3 ) 90V - gun g agas

dla dnl) cilaadld) Baga t AG ) gaall

Lalaiey) 106y axyl)

saanall el (3 Akl ciladdll i o

B8k elladl () gay g A8y Alieiiil) Jlac V) 2 a3y

L leadd) ana@il 3aasall de ) gally A4S LAl & 33l

5 _pionn 5 e i a3 A8l e aldieY) (S

Llaiay) 10N )

e kkead) lidlal Aoy AS AT Cuatid

Ao a5 Allady Alil) ISR pe Jalaill 2

Z\AM\ e ¢ Slaall ej)d\ ecﬂ\ aﬁ"j ?3"

Aanliac Agie ) 3y JOA (6 AN 5 &l jludinY) Aadlaa a3

Olascal) 1 Eallil) aaal)

B3elS) aglee elaY da I ) jlgall 5 4 yrall () slalall llia

Baaizall dlpill Cilel ja ) s dada¥) Gk o slala) o 3

Aalle B jia )y Auigar oSlanll gia ) shalal) ey

Aadial) Clenall 3 A& ¢ aad) ey

45 |
MIDOCEA

U NI VE l-e:';\'\\‘ll



http://www.tcpdf.org

