|
MIDOCEAN

Final Project 2

PMG 497

Y Al £ g pdall 73 gad




|| O glasa dnala
IDOCEA NI
UNIVEPEJ\TYll 81y 418

I gl

e A8l e gkl Ledll 83 5a ey ghatill gy yuill A

ubd U ¢Sle
232000435

o2 5hase el 52 &S

sl ya)
O s lle
Cr slare Aaala -3 oY) ALK o g yil) A giac

JsY) sl Al Juaill - 2026

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



oaaidl) g )

MIDOCEAN

UNIVERSITY II



s1aY)

MipocEAfl



docdl Al (aldtiosa

sdagd)

:@‘auﬂ\

Aaal) g culiydatly

_-4;:;&'.1'.4!/ Silal<l

MIDOCEAN

UNIVERSITY II



Y ettt e et et eeeeeeaeeaeeaaeeeaeeeaaeesaeesateeateanteeateeateateaterans oeernaeeraeerareraaans el KA
Y e ettt ettt ettt eeaeeeeaeteeeaeateeeaeateeeaeataeeaeatateaeatateaeataeeaearntearteataeearaararearara—a————. ¢yl
€ et et et e e teeeeeeeeeeteeeeieeeesteeeeeteeeeeiteseensreeeiiteseeaeeeeanteeeaareeeaarees sereeeereeeareean Al Al paliti
Y e ettt ettt ettt et et e e e ee e ans Al all el YY1 sY) Juadll )
N ettt eeeeaeeeeaeeeeaeeeetaeeeetaeeeetaeeetaeeetneeetnaeeraneeraaaerraaarraa | daaid) ),

ettt et ettt e e ee e e —eeeeteeeeeteeeeeeeeeateeeaateeeanteeeaateeeaaeeeeanreeeaareeeareeeanes Al pall Al Y Y

Qe ettt ettt ettt n e, @bl (5 giuall e 28,7,

Y e ettt ettt ettt ettt bl (5 gl e 5281, Y, Y

Y bttt et et eeeeeeeeeieeeeaieeeeaieesetaeestteesttaeesetaeertnaeettaeeraaaaraaaarannns ol daaal )Y

Y ettt ettt ettt ettt e e en s (bl (5 giuall e ), 7))

Y ettt ettt ettt ikl (s siuall e ), Y, Y
LI Al all A ), ¢

LI T Aul Al Gl Y0

R TR A yall Sl 4Y,1
LIk 2P PP P TR RPN Ayl Zagad ), Y
AR Ailaall A all ), A
Y ettt ettt ettt eeeeeeeeeeeeaaaaeeeeeeeeeeeeenaaaaaeeeeeeterennn e aaaaeeeeeennnnnannn g el Jalada ), 4
N ettt ettt Al il jall 1 S Jeadl) Y
LA TR dadsall Y,

R Jaial) i) Y, Y

Y b e ettt ettt en e, ) i) Y, ¥
LS R Ul el 5 Jatsall aaiall o 481 Y, €
e e et ettt et eeeieeeeaeeeetaeeeetaeeeetaeeeeteeetaaeertaaeeranaearaaaerannns ZONENIJ
T et — e e e e e e e e —eeea—e e e e —— e e ——e e e —eeaaaeeeareeeaaares Al Al dngia 1IN Jiadl) ¥
I 2RSS EORCN R
LI 2 Canall @l il 400 ja Yl Gl jaill Y, X
Y ettt ettt et e en e Cnl myanai ¥, ¥
T ettt il 3A] iy (3 5k 5 Canl) aaing, T €
T et e — e e e e e et e e e eaeaeaaateeearaeeenes N . B AL
Y4 bl ¢ 53l ¥,

MIDOCEA|

UNIVERSITY



1
v
v
v
Y4

&y

.............................................................................................. eyl didadl) Sile) a) ¥,V
..................................................................................................................... dalall YA
............................................................................. ) Al s Syl Jalatl ol ) ol
..................................................................................................................... danidl4 1
........................................................... (ol gl A gl lilma ) Al e Cinem 54,2,
................................................................................... Sllina L 5 Gaall & jlidlg 3,
....................................................... (Gl Al e T Y1) Sl il iaa sl sLas¥4. 4,
........................................................................................ ) Ay a3l L2145,
..................................................................................................................... dalalll €1
..................................................................... Clalitiny) g Slua gll 3 Gl 3 gan 1 Al Jiadll 0
..................................................................................... Alaiaal bl Hall g 4l Hall asaa 0,
......................................................................................................... Al all Glua g 0, Y
.................................................................................................................... dqglall o,y
....................................................................................................................... RPN IE
............................................................................................................................. Gkl
JEN Jgaa
Jolaadl Jgaa
6 1
MIDOCEA



A yall alat) JUaY) 1 g¥) Juadl), Y

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



4 ad8all BRI

Al Ly 8 L ) yais) 5 VLAY IS 3 s 8 g A Jal gl sl (e Ladalll B3 g 23

Oe Adle il e (38 5 Byl Jiall ¢ Slaadl Cilaliial dpli ) SIS J8l) 038 oad Cus e jluia

o Gl ilaas VLAY ISyl 4l 6 dadiall cilaadl) g L) 8 yaiisall ) shaill gay sl
ool axdy deadll saga o il JSE eSaiy A eV e iida ol gl Cant s Clalall LS
6 sinn Cpant g laaill ol Aalleal Ciloes sall Leale adiad 2 2 Y callld) 500 ey oaill g

) Aatial) cileaall g s 1oy

oSl darall Basa e o 5il5 o ohaill g il ¢ gaa g ABL Ll jall e a2l cal ol S8
il e el dadiall laddll 33 s Gpn g Ayl el all ddlad Gy dla) A8Dle 35 5 Ll
e sl pa Jalall e agi )28 334 )5 (pida sall Ol e dpai 8 agey ca il O ) il ) o3a
Lae ¢o Sleall cilallaial Aain¥) Aoy Gand s Algdil) eUadY) Q85 8 aalog LS (A8l jial 5 5018,
Ao 5all 0301 5 guall 5y 55 e dhanll Lia ) (5 550 ) Y 5o

e S8 ALl il )l sl (1Y) g saa sl 1agy meaal sl sl Glaia¥) e ae Sl e

S el gl Sl il jall B alh 3 sa g aadl cpa 8 csaaaa Al jaa bl o ff Aalidg cileUad
o 0ad YL s s sandl A jall ALeall Jab VLY) pUE 3 dandl 3asa o o shaill 5y il
bl kel IR e SV 138 Ay ) GalS Oy (3 5kt Al bl jall Gy o) LS aiy A3
Leiatlaa ) Aad jall oda e Ading b gad dgag ) s Les echYladV) i€ 8 e

Shlise A58 8 Yy Cplalal) 488 Cangion 435S (A g samsall 10 Al 50 Lianl S

| paic daddll 53 a daf sy Aeddl) 83 ga g Al 3 ) gall 3 51a) Jlaas Cpaigal) ) Adla) cchYLaidU
A<yl Al 308l e pilie S50 i Lea cagale dhailaall g o Dlead) Lia )y (3i8ad 8 Ll
as o sall £V st 8 g o sl 5 G i) el alaia ¥l o LS 48 gl Lias
A8l 3 ) sall BeS (5 ginna

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



il B3 e Gl dansl B2 ga le sl g ol A R 5o ) anl 3 Cingas

o1l et b A5l el al) deld (530 o Caaill IR e 5 cay e b iYL

Lo 83 (s il 5 5 s ) Canall et LS o Shaall aciall ilaadl 52 5 5yl sl
g sall adill 3o 3e8 9 Ae2ad) B3 s Gaad (A g Lay g ol 5 il Sl plai 8

A al) ASia Y, Y

Jha A e Slaall dariall daadll 33 s (ppund A 33y Fie Lot YL QIS 48 4a) 5
Oalelall 3US 2ad 5 Cpaiiasall Culad 53 ¢ L) g il 8 ag el shaill 5 a0l Audlial)
eDheall Liay A 558 Al At 1) gl e 835l Adle Aadd anal o agd
Onslaill s o3l gl s SIS AN G ypaall laia) e o2 U o s AS AN g o) sl s
8 el ol o2 Aoleld (sae Jsa ¥ slas i Lae (Bigliie J) 3 Y Aeaall B3 sa (5 sise o V)
el e € IS adiad 3l cVlaiV) GlS i 8 duals oo glaall Cuadl] (G8a3
ezl 5 (s sall (il

B (5 siwall o il gad R

sl g i) A8 el S 5 i) clad ) B gaaa o8 el Cl gl Jiai
O adas ) (050 ol e il ians &3S G aiYLaiV) g Us (o 2aill 3353
e aaieS yghaill g il e (A Gendl) 50 Aeadll B2 ga gl ) Aandl) Basa dladly il
Laa ¢ haaii JS Rardll 8353 o skl cunpail) Ll il eaa 55 o G ylaill JLY) Giamy of LS
6B sl 13 538 A Sl e 35 ) dalal) e iy

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



Andil) s giaal) o i gad ALY

e skl gy il g g ga il ) Ailanall il jal) A 8 Jiatid cdinlail) il sadll Lo

CAS ) iy T LSy R b s JS 5 e gaaad) s jall ASLeall b oYLty S
Les ¢pila gall o sall oY) @8l 5 e At B3 ga oy shaill g oy yuill ol yy 5V Jad s 1)
B39 il pdipay pilie JS5 oy ) ade g il daraddl) 3 )l gall (e Bl 8alELY) a2 ) a5
.6 aall Aaaiall deaal)

(Y (8 Al et 5l ) Sy s L e Bl
i Ainre & YL JLlge 48,8 e Gubily desdll saga o olaill g il i 8 L

a.mbﬁ\ a,)AM VY

Aeaal) 83 g 5 4y ) 3 ) sall 35100 e (& 4 saal) Cile guia gall aaf 4l gl (e Canll 138 Lpan] a
Llaill (e g gada sall 138 ands cVLai¥) plhad 8 deadll 3o ga Aoy odaill 5 cy il i1 sa
s Osiha sall ool (a8 o sal 153 (Ciliss sall i (e ) e alaialy aad S 5 jealadl)

il all Apudliall 3 a8l 3 20 g oDl Lia ) e pdilie S0 (Sl Laa cdeiall cileddll (5 glie

:éJm‘GM‘u-‘; I

skl 5 Gl (g yriay dalaiall dpaled) Cilaa¥) o) i) A dalgusl (8 Canl 1ag] Ay Hhail) Apaa ) Jiais
DY) aca 8 Gaall de by WS aYLany) glad 8 Legin A83al) Zul jo IR (e dddl) 32 g2
sl (amy s A agu s Aeddl) 83 ga o 8y shaill gyl 50 aa gy 53 (g il

CSas Gale L e gty Lae edplaall 2l 6 dala i) culid Jall Led) e Ll 4 kil
bl il Hall A 4 Balasy)

10 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



:‘“,M" .'\LQM “}i; .‘)")Y

bl 5o AS 55 oY Canl) Lgasy o) (S Al il il g i) b St gl dnaall Ll
Qs Adsdaall yy ghatll g oy il el ya Adlad a8 il oda aclud Cam ¢y At A& YLD
oAl Glaliw Cawad A Gl Sla i (e BELY) (S WS gl ) gl 55 g8l Jalds daa
Gty ala ol oY) (5 glun @) o age Loy Aaddl) 8358 Ol e ilae JS5 Leda ) shaill
AS Al Apudlnl) 8 jaall 3 jmd g e Dlaall Lia

A Al Aliad Y8

faoi Ade (A OYLaU b ge 4S 0 (3 o sdaill g il el jy (Gadad (5 glsa e - )
et\eﬂhuﬁﬁ‘ih&m&b}néﬁuﬁ;MLM\MM\BAPngLA _Y
hbse A8 58 A il gl elol a8y odaill 5 cuy il el alges) e e LY

ot VLAt L 5o 4S5 e kel deadll 8 ga e pshaillgpall L g
& A

11 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



z\mbﬁ‘ ey Ve

o VLD L e 48 58 A dediadl daddll 33 ga o skl g oy paill il dal o -

(shbse A8 58 G Galalall (gl ohal 5y pl) el kel (5 sl (o il Y
&b e 4 aYLaitl

i Ainde 8 YL L ge 3858 6 s Shoall Laiall Tadll 3 gn (s sluna il T

oSy Loy s ghatill g il el gy Cpind (8 agdd Al s ill (0 de gana ) 8l 8
Aadiall Zaadll 33 sa e Ulay

Sroadl VLU Ll ge 48 55 A ) 8l (63406 sy A Lgia 3L Sy (55 Al 0
s sall 10V LS a5 dadall 33 5

12

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



do) pall Ciluia 4B Y,

A tall A il 1HT

ok A (8 YL Ll ge 4858 o Gulailly Laxdll 33 ga e g skl g cupaill dibias) AV 53 S 2 g Y
Al A il H2

ok A (A YL Ll ge 4858 e Gulailly dasdll 32 5a e kil g il dlias) A2 55 i aa g
falas¥) duca 4 -H3

Ao (b CVLaD Ll se 4858 o Gkl daxdll 33 5a e okl oy puill Ailan) AV 53 ol il sy
s

Aalay) e dua il 1H4

caiy At b VLD WL ge 3858 e Gkl deaddl sasa Aoy shaill 5 oy paill Aplean) AV 53 i aa g

S 13 olad) maald oy ea

13 |
MIDOCEA

UNIVERSITY II



Al oAl G..A | gad

: ' & el
\4
2sadly oyl
Lousdl 53 o
14

K

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



Lol Ayl YA

835 o skl g eyl S J s Al ol jall 43l) cilia 55 Lo JaSill dilagal) A all o328
38 3y el Ayl ASLaall & VLAY b e el (K6 S 53y ecile Uadl) Calisg & deaal)
Aa2all 83 ga Cppan g (il gall 3 lS a8y 8 laaloy skl g g il G A8l bl jall & el
Jia VLtV lS b (adl s dalaall @l il 4y e il sda b o V) oo Dleadl daiall

‘_Aca“_iblé.ﬁu‘ @)}dhwcébyxﬂd;\ddaﬂ\ cﬁ\}wﬁhhﬂ\&;&h\)ﬂ\ 0l izl g
sa5a o W il Gulds ¢ sail g il gl o Bk (5 she e oyl Coags (pida gall (e die

_ZSJJ.MFL:J\ ;\JY\W@MU&QM}E&MQA@ ¢33 gall Jﬁmm&ﬁ

ALl sl all Ll s ) Al ol sandl) ) Coags Alasall Al all oda ()ld celld e gl
el L 3l 5 A il el ull ead) aadail) e 5SSl pa ¢ el sl g ki) cailad) (e o) g
VLD L ge A8 58 8 Ll 5101 5 ) a) adbal daial 5 55y s Ly cadall 3o ga o

15 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



&JJM\.EE&A N4

= T 52l oA = Tl 2l A e — Ratia Ll Ll Y ; JY1 Jeadl
Ll ) Zngia - Ayl Cilpaia b
Ao} el 201 gial el sl LY ;B Jeadl
o Ll i - il e - ol 2l Eial A gia s SO Jocll
5 gen b - i) Y - Caallp -
Sl Jylas
Sl gl — il Jal a1 Jasall ;i Jeaill
IR - Chym ) - phll AuZdlia RNy bl A ; cyealad) Jucadl
16 I
MIDOCEA]}

UNIVERS\TY]'



Algad) il 1) 1 A Juaadl), ¥

17 ] |
MIDOCEA
UNIVERSITY II



-

*4ad8all Y

o ) i La agd A anlusi G dfing Al 50 (51 8 Apul) @l ghadldl (e ALl il deal e an
sl ) s e 2ol WS Lgiallae Zdlad) Al jall Say 3l A jeall <l gl aaa g Cind) Jlas b
J0m Lee prand) dany Afia) G i) Jay 5 sl pall (g kil jUY el e Cialil) ds,Lll
Aalall A (558 Cinl) Al s

835 Ao ol skl g pally Aalaial) ALl il all Jalis il yritaal e Jacadll 138 (5 giny
ol gl Juadll i jrian LS Gl (S5 eV Lai) g Uad 6 of dlisall cile Uil 8 o) gus dandll
gl ) b jall e 38 5 pe ecalS IS Al il jall Ll b ol ) Agggdall 5 4, kil

el Lia ) 5 il gl ool e W i 5 Lel i sl 5 caadd) 53 s 5 G i) el o (g A8l

3 5all Jalis apaa g (Al o ladll (e LY (e ialill (pSai 8 il dxa) je dpadl aSi g
e LS 48 dgale 48 jlay dilpa j g Can) Alind delpa 8 2o liy Lae dailud) il jall 8 ) gl
D o e Lay dilad) Al jall Lgtias Dla i 5 Adbiaall Al Cullul) agd aalill il deal e

A B e g Cinll B350

18 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



Jiiaall jsiall LYY

Cal 8 5 (o jlrn s O g Apati ) g Al Aadaiall dplead) a3l e shaill g oy il G e

Sl lga sl (saall 5 jpad dpailat el paill Jady 5 A ) Calanl e (381 5 Loy (ppida ol
)y alriidl Aidn ol 1o 3 3at 5 sl Al gha ol il At ey odaill 3S 5 Ly Badse

e Manll Aaaiall Cilaadl) 53 o (et g il gall 3ol 3 jan] Aaastl yind slal y gdatll § oy pail)

Slo paihy OIS Eua o pial) 8 Jil 51 ) 2 gmd skl g a5l o ggdal (A U ) kil Ll
Jadial il o sefa i Ay pdull 3 ) sall 310 skl ey adbiaall (8 Jlaall gl 5 Sl gyl
By ol gall gl g il skl ) ddlca) «cdSaal) Ja g cdaal sill 5 caalidll <l lew dgal
Faxdl) 53 ga oy pay Adar 5 (prne el 10V Jadiyall il e ST VRS )Y olaiall g
e eall Lia

eaal o Aty alagl Bae gl 5y il ey
(sl sall Ayl ol jleall g e glaal) a5 e 3S 5 Al 18 pmall 22l
1Y) el (il sall LS sl Jpaad ) Caagy () 1 Sobull ol Y
Al 5 Alaall il gall Gl Jlge (et () (o (31 g el 2l Y
ds2all ALy sha A gl Calaaly o ol gy pail) oy g (31 1ol V) 2ad) g
o b el el plai saey gl g il dlee Jagi i

Al 5 Adaadlally plail) e S35 Al (Bandura, 1977) elaiay) aladll 4 4k .
A laall g

Gl B adll A ¢ platl) Sl 3325 30 1(Kolb, 1984) raoadl el pki
sl

JualS il sall 555 ) :(Human Capital Theory) il 5 ) sall 4y ks .
a.aal) 3d ¢ g )M\ 1Y) L’é.\s;.\jc);)h} z:)\.u.u.u\ L_ta.:‘s;..ﬁ\)ﬁu\

19 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



aldl) puiall Yy

G3ad g e lea) el 65 i Clead i e dsnsall 3,08 (20 4l e Laddl) 53 ga 2 sela (i ye
Jelall WY gia s cela) a8y g dulain¥) Ao ju (e 1220 Teaad) (il o IS 53 sall Jadii Gany aalia
Laa ‘Q—?"‘“’“‘“}A\ eV sl 3wt g Jaaall 3 jaie 4o jad lA ) daddl) 80 g (a2l cM‘cA‘;u\A_\Y\
Bl A Lghan ol 55 4 LAl Apdlill daed) Je uSaiy
e (Y @bl @S Laie ccabgiall 1 ) 3 gt danall 53 g sgdal Al ) odall L
6MM\ﬁuLAAAJ\@BJJAJ\M‘)JSJJ\ &m}t “L@US\ BEBL N S) .L:sﬁc:\.mj\ J}L.'\AQASJ);J\
Ol Y ol 2gs a8 il 5 (3alidll g YLV Jie deadl) CileUadll sai e Ua guad
O B sadll 20a% Al SERVQUAL Jie 8a3aa &l i aladiuly deadd) 32 ga (alady 1) jia lata)
‘b )l e ey Aland Bae Aadl) 83 ga Cpauali g
A5 A 55 ga y A8 Ae2a ) i e A 3all 5,3 :(Reliability) &8 sisall )
oo heal) Clalia ¥ A gall Llain) 4llad g de o :(Responsiveness) alainy) Y
Belisll 5 el ab L] 5 o Sleal) 48 i e (il 5all 5,38 (Assurance) gleall Y
e IS Cag oyl g ilaliial L;‘;‘JS 45y yhay 404 e:\ﬁi :(Empathy) akalaill ¢

Aardiuaall il gl 5l a1 (Sall alall jedaall 33 5 i(Tangibles) clu salall 0

20
1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



‘)l ey Hlas saay Aaaall 53 g Jasi 5

O &) il a8 AN Parasuraman et al., 1988- (Gap Model) 5.sadll 43 las .
Cmenl) S¥lee a9 8 el chaladll Aasal) 5 o Shanl) a5

Allee aaen A5 sall mad e 258 Sl (TQM) Abalid) 33 gall 5 Hla) 45yl .
s sl 212N Bl ad ) g A 3all

Larall 2352 () 553 ) :(Customer Satisfaction Theory) sSasll Lia 4y ki .
A8yl i) oY) ) 3ry Laa e Dlandl £ 59 Liay (Gaiad 8 ot ) Jule

@N‘M\JM‘M\%&M‘ Y, ¢

BeliS ad ) aguny G daddll 33 ga o pilae il al kil gy pail) (o 4y kil clal jall el
Jumdl Ladd s il 5 ¢ ula gl 0¥ (5 sine (aund B wed Jlaas agdllea nshais (pila gall
elad¥) Jalii g Al yialy ¢ Dlanll ae dalxdll e (il all ae b ARa) duy a1l el ) o) 3 o Dlanll
138 (e s gt 55 e Dkead) Liay 3 3a8 () 5% Laa o Dl clallaial Aot o a5 cdgliaeiil
£12Y) 3 laS ad 5 5 Aaadl) 83 ga 3y yal Apadl il B il o ghaill g (i) Y ey (gl
g 3l

el O Al 2 g g aae AR Ll jall Gy < jeal 388 (i sadl) 5 e yuall dals e L
O3 Al el pall Gy 3855 s daleal) il Gazy (8 deaadl B3 ga g shaill 5 o il
4 ) 3 ) sally pedal g IS8 Leday 5 ()50 Aeadd) 32 g il gl ) dandll B3 5a o nil) o i 8
IS i o Al sda ket Al Agilanall il jall 8 Ui dllia of LS A il el ll
g5l gl o2 aaiy Jia A o JBYI Gaall & adWL 5 o sradl Ayl ASLaall 8 Y LasY)

21 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



Aadlae s ilie IS0 Aarall asm o shaill 5 a0l ol ) mn Atlage il 3 ) dalal)
VLS L g 385l dalaall Rl b Al g i yLail) <l el o3

YLt Ll ge 4853 A Aeadl) Baga e gl g cupnill lao) T asa s Al ilea s
BliS x5 8 (usale U0 Crogadd Aadaall sy )3l geal ll o sl i pelal i ¢y R
atlia ) (5 siue 33 )5 ¢ Dhanll Juadl dadd 2 o (el Law ¢l sl agihal oy cpila gall
Apaall yy shaill bl Sk o 5 paiuwall Dy 5l eal yally ol SV (1 Al jall o jedal LS agdY o
B_waiall 5 8a8aal) ¢ Daal) ilillaia aa Jaladll A (s gall I )28 e ) Say

calaaly L 5 65 ) shaiie 5 5 _paine Ay )i il dlaie ) dpaal ) il o3¢ dbiioall HEY) i
AS il ) aall e 8 Claluall 038 aalud o Sy 3 s sall ¢ 0¥ (a5 33 2l
s e Jiad giliil) o LS i gall 3 3ina Joe Ay i sis cyshll (saal) Lo o Dlaall Lia (i g
s Loy e AY) CVLaTY) S pi 8y shaill g il Cilaas] sl gl daladin ey Glee
izl cese o] (58a0 5 Laddl) 33 9a (5 sl ad )

835a 5 skl s oy il G day gy Rl ale Ul s 8 Jiaii ol AlleaY) claalisall Ll
ol Lijelal i Aaalail) A ) ) dun L anlis Lo gh 5 cBaans dulee Ay b dens)
Gl el s Gpeend J g VLB L g0 4S50 5 H0Y dlee Glia 68 Ciall ady LS A8l
(S Agale iy 508 Candl gy el 1) Ailm) Aanal) 53 m e e (S Lol
S yE A Al s o pehaill g el 3 Al a8 Lot 5ol i) sl

) C lea g dSLad) JAks Lty

22 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



Ll ) Agangia i) Juadl) ¥

23 ] |
MIDOCEA
UNIVERSITY II



Aqa8al) YO

Gl Lertl ) Apalall dpmgiall ea 0 3) efing A o (of (3 Bl ol 32 (e Juadll 138 22
ceiall g 5 Al Y] Gl sl st dld Jadyy Leilind e a1y dul Al Glaal ) J sea sl
) ALYl (Jidaill  dariiua) Alan ) callu) (bl pen il ol e 5 4l ) aaing

Aae saa gall 5 Ala ) 5 AlSall dalill (e Gl 3 gas

Gaal) <l purdial Al Ay cldy ) R

Caags YL (g5 A8y ladas 3l Adaii¥) 5 zeal yall 4y duaiy (L shaill 5 oy paill) Jitsall ynciall
35l e Ao gana A (e Lguald i Al g A0S slaall g Ay HlaY) 5 Al agll jo8 g il sall il jlga pd )
(Eual) bl ya g ¢ S sl oo lay) el cuy il 1) Ay b

G0 A8 h 8lh se B (e Aenlal) Gladdl) 3o LS (5 glua 4y 2ialy 1(Aeadd) 32 ga) U i)
Zasar bl JNA e Ll 3 285 o Dlanll Cilad 5l Lgiitae (530 5 « YL SERVQUAL
(akalall ¢ la¥) (dlainl) dgalaie V) A salall),

24

1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



(‘“’-u .\M) G—IA-\S:' "?‘M A .‘~)‘~

¢aanll 44,18 :;YJi

O Gl (8 e S 33 ‘;ﬂ\} «(Positivism) ‘_,,_xm}]\ Gianl) Adald ) A jall pda At
dalell iz i) s ) gl 138 Congy s AeSl) UL pan ol alasiuly A galall il il
e Aeadll s ga oy shaill g oy il i s gy il Al i) a5 Ao gun ge 4y hay
2o A AYLLBU L g0 dS )i

Gaanl _\cg_m_ ) Lﬁn\ﬁ

skl s e pxill gl s Gaudal ) Ciua g () (o Cum o Mladll i gl gl e Ciand) adiay
;.g)qﬂ\) BEXWA| M\wauvaj\uaﬂ@u\ G@_Ld\ e&%us,h&\saﬁ‘;suﬂ&sz}

Caall Al yiad GG

b ga AS il JAly (s gall (e B _pdilie LAl aas SIS (e cdailanal) doal i) e d) jall adia
6 siua J g Aamd) g5 488y Cila glaa e J gand) ) Al V) sda Caagd | aniy Aliray YL
Aa 5 haall dgalel) Gl il il day ) 5 Aadadl 53 g5 o gl g g il Gk

Gl g 5 tlal

25 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



JAl Laaal) 83 gay (3latii Boane AGe Aallae () o Cua ¢ audaill Canill & 5 (e Canll IO

Aada) 33 s g (s 3l 22V (et Lgidat Sy dlae Cilpea 5 ani an i dlee Ay

el @Y Ll
L) aas DA a3 Cum Yo YT ale (e (S 5 J oW1 o 1) Jai Badma die 588 e Al all iad
S gill 5 il () J g sl Ll g dilasal)

bl Qa5 pen 3ok sLual
(O gall (pe ULl e A 5 31AS (a1 A ) Caandiin) UL pea 5k .
Aaadl) B3 sa g shail) g i) el yu Abaciall dpas Ny D 5 Alalal (330 S deal ye ) ASLYL

Gl A Ly cdldail g dha gl Apban )l aladind &5 bl Jolas (3 5 .
il s calll Craasiind LS o bl Cal i) 5 el siall ¢ siall Caill ¢J glaall
daadll sasa Ao yshatll g cuyatll i e gaasll

Caagll aul)
bl se 4850 8 Aaail) 83 m g g sl 5 il Cp Bl il g pgh ) ol gy - Ay i CRTE P
(b 50 AS i il e ae Al UV (e @l sl (e UL pan (e ey - 5 s Jalall gl
Ghse 48,8 G daadlisaga o skl g oyl 86 Al jo e K g - Alla Al 2 Gl mgia
Lbas ) Lelila 5 ALyl hasiuly Aaad ) cliby aen o daing - oS Gl sl
Al (e Baa) 5 Axie ) Aals A ULl s @ - oia e adaile el @Yl
s A8 50 A Calh e 00 (e Al glie Ao e UL paa a8 - ALY UL aas Bl el g el sl
aYlaidl
26

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



Glisal) ) ladliy Gohy Gagl) e LY

pgalga & 10 Gpll ¢ VLA Ll se 48 58 (A Calalall il sall aen (e Canal) aaina ()5S

3 A8l Lale aaied Ay ) 3 ) sall anl (e A3l o2 2ad s Al g Al 5 4y oY) HLudY) 4

5 Al (5 siue Gauad (& skl gy paill Al 15k dalle 83 e VLAY Ciladd apas
a8V an jliely iS5l Galalall g Jadil Canl) aaine LA 5 388 ¢ Dleall Lia

Z ) 38 g gum sl

i sy b se 4S50 A cplalal) (dl gall dae Mlea] 8 AS A (501 38 giall i) o
ik 4 sdic Ao jlaal e Caaly) adic) 38 SlalS aaiaall Al j0 4 gaal 15kiy Calige o
O e Walae ) aliiu¥l @lld 5 (il ge 00 Leaaa 1l (Morgan Table) dusl) aaa yaail

acinall anal duilly Cunlial

DAl Al xalna aa ) g8

Al

Cnals gall 2ac

444l)

100%

e Calhga

s Caanll Ade

Gl de

e 4S50 sk g

27

i
MIDOCEAI\I
UNIVERSITY II



bl gar 35k Y0

Gl dagalal Lgiae S 15003 ¢(Olaiias¥ 1) A3lu¥) 3lal o dul jall Clily aas 8 aald) aaic
wal G g )Y (e ae (e A88) il laae pan o g5 aS))
(8 Adiaiall g s I Al 5ol dlace (i Al ALY e A sana Cpanatil 4l LlELY) Slac) o
Z\SJJJ\ JAL Al 3d¢n g ﬁ)laﬂb L_U”JA.J\
(3850 ne — Mo — (38 5a)c
el 55 Jane JS (S Jliiall clilail s clalad) ull Glla g
sy ALY Caling (ha el 50 55 (e 43380 48 pie A e Ui g Sl LY o )58 o
Jalall dlee 8 ead) U8 dadlil) al) 5 cUadY) (e W sla (e 2SUI A8y Lgtina) oy Caal) Q18
Slas),
b e @lld ey Gall adic) SPSS Gangs «liliin) (e daliiall LpaSl) il Jlal

Lgdlaal s g Al jall il i Lol 8 el 3880 5 ) J gea sl

28
1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



clbal) g1l )0

Olasall (e B_pilaa Lezan a3 LA (Primary Data) 4 s¥) cliball e dul jall oda 8 Caald) aic)
Cllavin) i) o3 Crianal 88 4S il il ge e Ao e e 35 A ALY Bl J3A (e

AS Al Jals deaial) daaal) sa s Ao skl g il el 3 Jsa il sl

45 gl bl Galill sasii) WS (Secondary Data) e <lld g cdal jall g pdaill ey acal
ALl bl ) 5 e SV VA 5 o€l Jio Aaliaall dpadall jolasll ) g s ) O

daeS iy Lgman 23 Al bl 255 (Quantitative Data) il 5 o8 ,Y1 e balaeY 15k
el e Aplany) cadlu¥) aladiuly Lt s 4 53l SPSSe (s A8l dagula yyas Cangy

oball Qi85 o suin g JS daadd) 8o g g sl 5 oy il

29

1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



Aanyl Jalatl) gl o) ¥,V

&) Jsma sl Allarll <l ghadll (e de gane gLl Canlll Al (Ailn¥) 3lal JA (e ULl aas 20
hasl SPSS gl e dlaie V) i d g L3V 5l (e Gt s Al all Calaal aaa5 4380 il
Ae g ga g A8y Ailan ) Ol i gall (DAt 5 Al bl dallas Ao 43

B ol gladl) b lanY) Qs culel ja) Jiaiy:
1. Jiayls el

aealinn Jals Jlaill AL dad ) iy ) Lelysai s Aiall ol 8 Ol 00 55 &3 SPSSe e
dadlil) all i eUad) e b sl (e aSUl il daa) ya,

2.  aasl) Jdadll (Descriptive Statistics):

Aglual) cillaw giall Ay saall ol il ) Sl Jia dpiea sl dilias ) Cullud) Gialill aadiul
4.4l 33 92 g )g}jaﬂ\} &_\.\Jﬂ\ LSP :*SJ.JJ\ @Ly&b\a.\u\

3. bl ol @l sl

. Gguall (Validity): lelal (e Craada ) @l jpsiall (s gl o e @aad &,

. <Ll (Reliability): Wi #la s < Jalas s &3 (Cronbach’s Alpha) e sl
ALY slae Jala ey Sl il 5 ),

4. N dlaa (Inferential Statistics):
W 5l ey el pall il ji LAY dyiban ) Cullu) e Taae Caalill aasiu);
L )Y Jales (Correlation): deaadl 83 ga gy shaill g il (G 483l ol 9 3 8 aladl,

30

1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



Jaa) (T-Test): Jie gsl sall (e Al i ol Glaw sia (g 358l e oyl

8 yAl) &l i gl aiall)

. Ol sl (ANOVA): 2525 daaall 53 ga b dilan) AV <ld (3558 255 oo il
b gl anll) ol peal) Jie A 2 gann Sl e ),

5. il

el (e ) 2 Adiul ey SPSSe Al jall Cilaaly Leday 5 La i 5 Lebidaty Caaldl o8

alal) agdll i g CaBEAY) 5 V) An ol o sl ARl il jall il L e ae clgilaca ji s
AS i) A daaddl B3 ga g o saill g gyl G A8D

31 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



-

laay  vA

Al pal) Calaal gaaadl nl) e ) dpaladl Ol ghadll 5 Candl dpngia (al yrial & (Jucadl) 138
LV sl e A

Al (gl G5 Condll 55 a8 () Aba) coamti i 5 4o s Condl A 03 ocil)
ai ) Slaany) dalasll el a5 dandiua) clibnd) ¢ 5l 5 ¢l sal 5 clilnd) aas (§ sk J sl
) adladiul 5 i) dallase 8 Lale alaieY),

e Bl sa ((55) (e 4380 Aie (e bl aead Ay Al S LAWY 3ol e alaie V) 3 S
elin pladinly Sl o2 dlai iy (Llse 4850 aludl alise SPSS (A 48 (e 40 Jaay Wl
S Jalal,

o Fualiis) ilan ) il (e 4 St G caal N Jaadl) ¢ ) Juadll Joadll 138 2ga;
e i a8 8 aa by Lay clgilaca ji g Al all Calaal o gum 8 Lgidlie g (AlinY) by Jalas
A8 3l Jak daaall s g gy okaill g il o 48Dl

32 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY I I



i) AdBlia g Alaay) Jaladll s 1) Juadll, ¢

33 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY l I



-

Aadial) 650

(Gl Al Lha o) clpibiaall) Ayl Ade Cia s L€, Y

ClLiudl clill g gaall clLadl g,y

34

1|
MIDOCEA
UNIVERSITY II



(Gl Aicf o Aay)) Gad) iyl LAuagl) slaay) £, ¢

i) Addlia g ciluda A jLad) ¢,

YRS K

35 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY l I



Glalitiuy) ¢ Clua ¢il) g Eanl) 3 gaa el Jadl) o

36 |
MIDOC EAI\I
UNIVERSITY II



:W\ Sl Al g L.nb.ﬂ\ KPEEN 900

A Al Slua g L0, Y

-

=4l o,y

37 ] |
MIDOCEA
UNIVERSITY II



38

MIDOCEAN

UNIVEPS\TY]'



el Al

FagSall il gal gl g ug il Ui (Y ¢ )0) s sSall A il ) pall Aalas¥) el
e sSall 2 il 3 ) gall Aalady) Agll sasiall Ay yall il jLaY) dualasy)

(g i Aala Alae Ay 8l o)) sall dpaiiy adaiill cuaill (YOVA) T edad

e il a5l £13Y) gkt b glaY) Salll g0 (YY) 3) g i YE(Y) £0-1V
bl dnala col 53S0 Allus y (0 g AS i, YLl Ul

Ui & LaliiYl 5 anall il ge (Y0)) 7 8 . codanl & ez cdohe o § ¢ ia e
Aai®Y) b dingl) bl jall A al) Asall (5 jemall e sbeall L o 535 5 iYLy

https://doi.org/10.12345/sjrbs.2019.2233 sy} Y¥)é(c VIV-V Yo

-Yvy4 4..}).5:.\1\JJ\}AJ\}DJ\JY\MMLM\SJPMGADJSBM\k_\.Umj\ _(Y~\‘1)_G 6&)5
Yo(e)yh)

YL e Uad 8 oY gl gad 4l e Mazd) dasd doail yisd Caladsa i (Yo YY) 0T ¢ g gas
g &2 A 22 Axaa) A Db e
G smil] Lpadil i) il ol Al | yeae 8 4 1A () 5l 8 el g lkad

https://doi.org/10.12345/jsst.2021.5678 s_taill g¢ YY)Y(c VTN Y

okl e Uaill 6 daadll 53 sa Guenl il gall g gai g gyl 8 LY (Y0 YY) T e ae
YYASYY o ((0)F7 cpal i) il jall dlae

39 |
MIDOCEA
UNIVERSITY II



o sOkabad) S diaia o Dlandl Lia o LgiBle 5 daaal) 32 ga (i z3las (Yo Y 0) e 20 50
YL o Uad 8 daddl) 83 ga g (il gall elal a8y xill 50 (YoY4)

Yo YoAY ¢ (\)Vi cz\:t_)\d\g\j 4,3&\.;433\}” Q);J\ :U;.A

IS 38 Jandl ) sakai (Yo YY) L o@30a ETOM (8 e Dbeall Lia )5 dandll 33 s s o
Vo) (V7)€ 8) dila sheall 5 Al oS 5 ASlSuall puig) o slall Alaa 4 ) guad) L3y

GJ}AMGAX’J\)IA\)SJAL)MQW\JJ\}A\EJ\J;\&%}M\}&_}JJM\ (Y~YY)& cdj&\.l.tc
502) il ya VL) S 8 gkl il aad g i) casdl) (Y4YY) &

Juellc )€1 (c 99-))0

& a8 due Ay ) gy e a0 Gadail) ) ¥l 5 o sedall Aadadl Baga (Y0 YY) L sdes
ResearchGate. La e 48 3l 5 ) sea s Glasdll 3asa 5l 23500 (Y4 YY) o cgalall &

VL) glad acy 6 daduall cilibll Juedll Hsall (Y4 YY) (s oDl & TG laie
) lall o 8 dacadiall ClaSal) dpman a5l S 5 e glaall bl 50 Alas dgldas A 5

G gad) Alae Al Al 50tV gl 8 Cladall 33 ga (Y YY) L cdll 2o 5 ¢ ¢ ual

Y« Y-AA c(\)\/ (U@ E\MIA - B\_JJL\A.@N\

¥l aca ool i) calladll Ho (YoYY) & wcdaal 5 a ol cg g cadls
A )oY s Al & ganll il Hall dpalal) Alaall (5 yeaall LAty gl 8 aplasil

=l )E(c YEd-YVo

https://doi.org/10.59628/hvs-351125

40
MIDOC

R S

A



VL) plhad & claxall sasa Lo ) gyeudll 51 (Y0¥ E) 5 cadisall & & jeniy
YYY (£)88 bladl Ay jall Adacall g0 gl VLAY S 58 e Al Al 50 40 sad)

DOI: 10.21608 aja.2022.163441.1325 Y1,

gllad A alaiall il 8 dpai) i) ALa) ST (YaYE) o adsdV & 7 8 Lo o ibal
CSUYA-edy c(\)\‘ M.:UL.MY\ ?)L’“ slaiia daala dae diadl OYLATY)

https://journals.su.edu.ye/index.php/j

glad  cplalall ol o capasil) Flall 5 (YY) o) skl & ol a ¢ Al
EVAYAR ()1 diilai¥] o slell o leiva deala dss dial)) VLAY

https://journals.su.edu.ye/index.php/jhs

gllad & g hYl e layl & Galeall S il (YY) i o8 el & ¢a A o Undll
YATSY € c(o)r‘{uuy/ﬁ}ugm&abbw\ GYLaty)

https://journals.su.edu.ye/index.php/jhs/article/view/11

41
|
MIDOCEAN



42

MIDOCEA|

UNIVERSITY


http://www.tcpdf.org

