Final Project 1
Code: MGM 496-PMG496
Project Template

Faculty of Management
Midocean University




| i ghaza daala
Bl Aulg

L&A

el [ aud

MIDOCEA

LJNI\:FP.‘J\T\'

g 9 dall () 9=
4 jladl) S i) B paad) Ly o A g sty cilaadl) 3aga S
403 gl

Al sl
Dol saial s
YoyYeueYVYeo

5 sh Al <5l &S

)
oL s jllae
Crslaga Al 5 51Y) IS -y ) Bih puiac

S a5l Jaill Y YTV

MIDOCEA

\\\\\\\\\\



Gl giaal) Jgan

Y ettt ———eeeeee——eeeaaa ——eeeeaaar——eeeaaar——eeeaaann oaeeeaeeeaateeaaaeeaaeeaaaaeeaes EONCNI
€ ettt teeeeeeeeaaaaae—————eeeeeeeeeaaaaaa——————etteeeeeeaaaaaar———aaeees serartesteneeeseeresaeneen A Al Al Y
G e —————————eeee e e e e e ——————aaaaeaaaaaa—— B (sl e &l adl) Y,
e (“ﬁ-‘-‘u"... xt ‘ &3 S-M ‘ L_A‘r' Q\}Aﬁ‘* )V
O et ettt e —————eeeee—————eeeaa————eeeeaa—————eesaaa —teeeaaa—s etesteaeaterereat et erestereraars Al dpaal, ¥
D ettt ettt ettt et et tta et erattar et teraeratenattraearraerrerrneres @R sl e Y)Y
ittt ettt tetetettatatetetetetetentaratatatatatantatratatatataranearas gﬁ.—.‘-‘u\ LE)L“M ‘_“J.C.V,Y
ettt ettt ettt ettt et e et et eeeeetet et et et ettt arereas Gl AL, €
Y ettt et ettt ettt e et ettt ettt tat. e toriteesatesatreesaraesens Gaall Calaal, 0
Y ettt ettt ettt et e et e st saebee et etete et etesaeens Gl Sla B
ettt ettt ettt r e r et (ol ) 3 sl Candll 23 903,7.1,
L TR (Aoadatl) dilagall Al jall) Gl (Gaadad (1S Y »
Y b et e e e e e e e e e ea e e aa—aeaaae o A Hall 428 gial) Giadl Apmgia V)
Y ettt et e ettt et e e e e teeteete terertetese et et re et et sannee el el 4l
2

1
MIDOCEAN



-

Aaddal),

ad N s G Ve Caalall Gaial) JMA 40 gl G jedl ASLaall (& jeadll g Ul 2g
138 agul 8y JalSia a8 ) adine sl g SLaBY) a0 ) Cargd ) Yo ASladdl 45 Lo g
i g IV 4 puaal) clardll Coapal Cum gDl 5 @il G A8Mall dapada JuSiii sale) A& J sl
LY 36l Ao pudl 8 Aol el gidl) e ol 38 it Alall cilendl) sl dpulud) slall JSis

(Y)Y cdlae (ny salhll)

(Gl 3 Lyl el 5 4l gl Flas 8 dasdall Jal gall aal Gy IY1 Cilaadll 5 sa xS
3aga o () Aaall il jall @yl a8y ASlaal) 8 dlalal) & i) oy Adlial) slaidl Jh 6 dala
Gt g Apanl Y juaiall g pdiall g sl sl () 535 Jrae ams Canpual 4 5 SISIY) 48 jemall laral

.( Alkhaibari et al., 2023¢Y + YY ¢ _haall) 48 padll Cluw sall Cilaal

(e 5 ¢y puall 5 e gl yud 535 alad i) A ses Jaii g ¢ g SIY) A8 el Ciladall 33 g alal 2aas
G 8 Gsma THsn Gaali Sl ol o Sl ol a8y Calalailly o)y Al 55 sall
Narteh & ¢Y Y+ ¢ amall) agiliiinl g aalia ) (3a8a3 3 Ml el il slad oDaall &) ) gl
ao gl Bl Jigy calaain¥) Algu s Aagn 4 yiSIY) deadll culs LiSE (Kuada, 2015
(Parasuraman et al., 1985).<lill agi¥ 55 s aall Lia ) dallatial sl ¢ a5 4 pual) Glara
Afiny soad ia G V) g gandl 8 Ay ySIY) A8 pemall leadll s il Lpaad) (g a2 M e
daaat 45 gl 3y jlaill @il (8 eDlaall L) e cilandll oda 35a i1 Luldy lay Lo 3da gala
oAl Js 4 pae clellad e 5 4ol ) e 5Ll o) all abies <3S 5 s
ok A (e 3 il o8 Al Al all o2 AU 1A ( Khafafa & Shafii, 2013¢Y « YY ¢ _haall)
Ly o (Ol el puall c gl 5 g3 caladinV) A sgs) A5 3iSIY) A puaall Ciladal) 50 g dladf il
Ao sl A el gl 6 Sleall

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



L-H‘Jﬁ\ Aia, ¥

il ) V) e el il Jlae (8 (53 smasll (3 puaall g Uil ongdy (21 oSl kil (ga 02 M1 e
8 baail) o3a Jiaii s e Dlanll dadiall Ay g SSIYI Cladal) 53 sy (3la Byl Fie Ciliaad dal 5 Ay Hlall
2y Ae jludiall dua ol il ol ohatil) A0 905 ) g gy ol il Cy Acdliall AL 5 o Dlaad) Cilad g3 2 33
2SI 53l 5 A5 S Cladal) 33 ga (5 el e Daall Cilad g3 (3 sad 3 ga A il all oany <L

53 sall odgl ledll

gsﬁ'ﬁ\ G5wall Jo ) gadll Y,

4 yaall claddl) 5 sa ald) daddiall dpapaliall HLYI 8 b 3 ga g JaaDl ookl (6 siuall o
A galall) dsadll salaly sulill SERVQUAL zdsei Sl pall oy A Cun i g 5Ty
paadl E-SERVQUAL g3 sai s sal bl 53 aaiad Laiy ¢(alabail) lavall edlainll) A i sal
L ga ) o ol 13 Sanjiv et al., 2015). ¢Y ) £ clagill (45 Sy cleaall lapas
S U )i ol Akl m il alane o WS Lgaens Adliaall cilud all il o AR B
Lot agilashsl s oeall Gl paai o 55 28 A5 g gandl (3 gull Lo laia¥) s AAEN da juadl
YY) e alall) g IV Cilaadll B3 gay (3lay

e Saall Lza g 4 g yiSIV) Caladdll) 53 ga dland (g A8 (5 ) Asa¥) Amal pall pais eelly ) ddLal
AT 050 3o el e ALl clud jall ¢S G (g sl GBlaaall 8 ALalSie Gl g Jaas
Claaald) 53 s dlagY o jidiall A0 (e A kil 23l b Lals allia G LS (Y0 Y ¢ anenll)
(YT shall) axy ISV o andl il 45 e o Dea) Ly e 4 5iSIY)

(bl (5 gluall o il gadll ¥, ¥

A5 ySIY) Leiladl B g ol g Ll (8 b gra A0 gaall B jlall @l gid) an) 53 ¢ Al (g giual) e
Aia oY) dadd )l gilaie yshi 83 pS fdle peliad dgull G s )y (50505 & sase S
ars Gl g (Yo) cdilae (g sallall) Jledll o Sleadl Lia ) (5 e 5 <l JLaTiad) 038 (4 8 52
4 yaall claadll ge Lol (e & lie il giae (s et A seadl (8 eDlead) o A el 50l
YoV E i) s e (e dpaal ST dpa guadll g GLaVIS Slad¥) (any o 5S5 G i 5 LY

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



& sill o Jlad) ae A sroall D) gl e 5 IS0 @3S 5 Al dgdail) cilud all o LS
3 S A JSU A Hlaill &l gl ()] 5 Al dlage Aiandai s s (S 138 5 (Y4 YY (s jaladll) 4 jlall
Al ol alaea (@IS eDaall (e A 5 Ay b a2dd g ASLedl) A eadd) gkl (e

(Y0 BalE ) Leadlii aven AlSal (o 2y Lae (Ll jra 33 50n 5l 5 ppa ciliie e Ciadic)
Ml sl ) 8 Al al) A0S At L (S ¢ L DI

(O Ayl B gl yubgi caladiu) A ggn) Walagly 4 g i) 4 paal) Ciladdd) 3aga il La
4003 gl A i) A gil) A eMaall Ly e

a.ub.ﬁ\ a,,\A-M g

B g gl Jo ¥,
ool 5 sy dileiall paplSYI Clua¥) o) i 8 agui Led s (e Ay il Lginanl Al jall o8 i€
sac) gl 5 SN A paall (3l sud) (e 2xy s (o0 gradl GBlanall & ¢ Dlard) Lia ) g 433 5 SiSIY1 4 jucaall
85 alal (s day y JalSie aslin ) anai b Al pall ae by, alladl s cadBY) o sl e
e iy Loy Agllal) 2 lail) 23l odal 8 agas 38 Lo st g o Dlaadl Lia s A g IV cilandll
Ao el Al dpa piad

Sl 5 58 G e sandl i el @ gial Al Adlaall diaal) 3 gadl) da b A jall o3 agasd LS
SJ}; u.ul_iﬂ FRAEOA] CJLA.}J\ urpz_i“)la.\ LJ\SA M\J.ﬂ\ (-,.333} :\:\A)M‘?I\ dj_uj\ (:J'c ‘):L\S SS :~. :\3.1\..\.»]\
gl b yad) L) i Liliuki s ( E-SERVQUAL SSERVQUAL ) cileasll

‘MLSL.M Gl uﬁ Lg_\k: el ug)a‘}” ufn\..\u uSA.IQS)M 3ac |8 M\Jﬂ\ Y B REIN ‘_A\ KSLA‘

o Aas g Gl yurte Al 0 YA e o) B g IV Cileadd) 8 gad ddlia) dlaal LEA) DA (6 g
AS 2l Al 5 oY sl g A i o Dlaadl Lia s iladdll 3 s G 48Dl 8 Adaee

‘”M’." “‘ 65—“ ‘&;.r)*

3ol 40 el A Hlaill @l i) <l HlaY Sy dalae il agal 8 Gl ) o2gd Ajplatll A (eSS
OSay ee Dl Ly e 1,8l KU ale) ot DA (e A5 SOV Lgilead B3 sa a8 Lgie
aelinin) 5 o Deadl Lia ) Cas (e dile el 3aad Al SVl sai Waa ) s s Ll jlalinl 4pa 53 &l il

5

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



i A i) Cladd avanaly (bl (S0 LgiDlae il 55 agd A Ay jlail) o gl Al jall aelis LS
S i) G Byl i Audlia agdy A (53 sl 8 paall (3 suall 8 Aliill Lgh )08 ) Jay Laa ccla 53l 020
Glaadll 3asa Al e 2 IS Gaend A8S Jsa e Glia i a8 aeniis, AuiaY) s sl
Slela) Saad ) ddaiu¥) Gl wud ) caadiuall Clealy paat A (e el g STY)

Agpudl s Gl

(Cpmadliall e 4% a5 5y 50 JSE Lol i A Lewladiind o gill Sy el ) e Al all 2385 LS
Clgad) Tl 2 jall 085 5, Apdiall dpapmaaill el ) 1 ALAS) 5 Conacall 5 53 gil) ol s aclisy Las

b i YT A peaall el a5 agd 3 (SAMA) (53 smad) s 58 all i) b dlten dpalail

¢aandl dlind, ¢
o e Dhandl Ly e 4 iS4 paal) clandll 5o a1 (a8 Al A jall A1S ¢ gua b
O i [ [ WA Y-S IVORPR e WC UV T BRA P P A

(B gl) b g calaAiN) A gge) Waalagly A g S A paall ciladdd) Baga AT La 1o A1 O paddl
0403 prad) 4 el S gial) B edlaad) Ly o (el ey

Al Ao il ALY et 1) el 138 (e g i g

930 gaaall 4 jlaill & i) 8 e Dleal) Lia )y o aladia¥) Al seu amy il e J5¥) (o0 A1 ) g
43 srall 4 il i) o Dlanll Lia ) o gl 86 amy i Lar ALY o 80 I el
90 gaaal) A jlaill @l i) 8 e Sleall Wiy e By pudl 2ey il Le; BN o A1 )

£3 ganndl el sl 8 o Daall Lin ) e e 3y il Lz gl 8 1 g

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



¢aanl) il e

calaaiu ) Al sgs) Laalaals A g IV A yeaad) colaadd) 30 a5 Gl (A o) IS0 Canall 138 Caagy
Cargdl 138 (e Sy A seadl Ayl gl 8 e Deadl Liay o (Gl gl gl b
Al Ao Al Calaal) o

Ao sroall 4 jlail) & gl 3 e Dlaadl Lia ) e aladinaV) Al geu ann i el J oY) o il Ciagd)

Ao grall 4 jlaill & ) 8 e Dlandl Lia ) o gl yub g amy ST Ll ALY e Al Cagl)

A gl 3 el &gl 8 e Slaall Liay e e axy ST Galds aal 1) o 8N Caagl)

daagd) Silua 8 %

: Sl il e Caadl il 8 delua o3 dgalind 5 Al jall A ) Tatiul

gy ) dpuda i)

3352 (a0 < 0.05) YAl (5 sive 2ic dlian) AV 33 i an 50 Y (Hoq): Al 4 iual) 4 il
¢ Dandl Lia ) e (OlaY1 iy puadl (8 gl 58 65 caladiu) Al ggas) Waaladls 4 5 IV 4 jeaall cilaadl)
A sl A il & ) &

335a) (0 £ 0.05) AVl (s sine die Alian) AVS 55 i an s (Hypq): Al sl duia 4l
e Sandl Lia ) Ao (OlaY1 dy puall (8 gl 38 5 caladia) A ggs) Waalagy 4 5 SiSIY) 4 jeaall cilandl)
A ) 4 el & gad) 4

de il cilus il

LA As il dua 41

Usgad (0 < 0.05) AVl (5 sise die dglian) AV 5 S aa gy ¥ (Hpp-q): dsdeal) dpia il

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



i) A sed (0 < 0.05) AWVl (5 sie die dlian) AV 03 5 a5 (Hyq-1): Al dpia jdl)
AU Ao A A 81

e il 86l (0 < 0.05) AVl (s sise die dilian) AV 50 il aa gy (Hyq-p): Abad) i jdl)

CAANAY dge A A A
e Al (0 £ 0.05) AVl (6 sie die dlas) VS 53 i aa 5 Y (Hoq-3): dsiuall 4ua il
A sl By lal) Gl e Slaall L

Liay e 4l (0 < 0.05) YAl (5 siaa die dlas) AV 53 S aa g (Hyq-3): Al dpda 4
A gl 4 jladll & gl 8 ¢ Dlaall

Aol ds il A i)

e gl (o < 0.05) AVl (s sive ie dlian) AV 53 5 aa 00 Y (Hopp-g): doball 43 jdl)

Ly e gl (0 < 0.05) YAl (5 sine ie dbas) AYs 53 Sl an g (Hypq-g): At dpda 4

MIDOCEAN

UUUUUU >\‘rv|l



(sl ) 3 gadl) Ciadl) 7393 7.1,

83 9a) Jainall ariall G 48l (i 63 5 ¢ M JSEN IR e Al ol 723 sail a5 Sy
(5 Derd) L) aalill yuritall 5 cag YV salay (5 5iSIY) 4yl cileaal)

) puriial) Jiieall yadall

a9 SV A8 paall cilasdld) Baga

OlaY)

T chgl b

\ 2550 4l

(Al 451 anal) Al jall) Giagd) Gaadal (1S4, )

sand) gl

N

Cangiust s A gl 4y ya) ALaall 8 Alalall 430 grcad) 4 jlail) S gil) Mo dglasad) A jall o2a (Gka
AN A jlall & i) e Dlae Tagaas

(Bl sasmad) (Aa Y il (o jlatl oY) i) )

(AT iy HUia) (S ¢ oDl @iy ) Janill amy — 55 jad) @liy) o jall (o jlacill il Y
o il 53 gl il ¥

(s Leiiud ga sand) Qi) (sl sel (g0 gand) Sl

il sl el il o

ol ey 7

UUUUUU II



iy ye Bacl8 Lgaly gy gradl Ay jall ASLadl) 8 4 lacll &gl 5 5l e L sS gl s2a sl Qg
Claadl) ) geadiion Gudll Ao gand) 4y Jlaill @ il o Slae aaan (o Al Al aaina ()5S Al ) aatina
Ay ASIY) 4 padl

Anl) pas wly Of w5 Cus o graall 4 el ol ill eSlee o 40 e Aie JLEA) K dul o) die
A8 5 388 2l o J seandl @l 5 oo S5 Ol s0) Aised) e aad Aolead (68 5 Luaina (YAE)
Ayl paine e agesill

lexa 358y G el ) Ae (e i) maad At ) 31 (L)) Lanl) aadind Al yal) 31
il Gl oSee e Loy o (elaa¥) dual sl claia o s 35S ) pue) Loy s
s Ao Apaiall dyia 301 3 5l Canlall 2amy) (e Bl IS Aihagall A all 38w s Al pall (e
(pY Yo ale (e c_al_ﬂ\ @)S\ s S

do) yall dxd grial) Cuasl) duagia VY

;\.ubﬁ\ Tdia ‘23\

Cun gl s A )l dagdal atualial @l g o Aatl) Aua gl ggdall A all oda A Caaldl axdinyg
Ao e bl pea DA e LS Llilas s Gl all & g ge 5_allall Caiay o zgiall 138 daing
lae Grg ALl (YO YY (g hall) agesill A8 438y il ) g sl Lilian) Leldas g 4l
(Y14

A U el 138 Lgal 5 3

;M\LAJ@W}:\_}J}‘}\S}?\MM\uu&ﬂ\zdpcs\jmj@&ug “AA‘QS‘H_.\AS‘ °
sl e o LS ) A el ) 3

Laslaals 4 o iSIY) Calead) 53 ga) Al jall Gl yuriia (p ABBadl Jalat (e Syt Aladl) gl
Libaa) bz il sl 5 (e Dlead) Liay 5 day Y]

10

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



dad ) A g peatina il
Claadll () seadiing Gudll 4 sl 4y Hlail) & giall e Dlae aran (o dsl ol i ()5S Al Al aalina
pbiie JSy A5 yiSTY) 48 puall
Al pan a8 Cua ol gl Al gl Dlae (o Aiala Al e Ao LA Qi Al ) A
Ll Jiiad Jlaal elldy ¢(mma S5 O sa) Al aaa aad Aabaal 1y Luatioas (YAE) s
el AL 5 438 il o J peanll s Al jall adin
AN 2 gandl A el il e oty IS aaal Ty 5 (g bl il 58 wans: Al 398 A8y 5k
(asedl AaY) i) o jladll Y el
A (g3 gl Sl
il sl el G
Rkl iy .
Sl (go gl il
(ASLa) Al ) 3190 TN

Y0¥ eapandl €Y YY (o uhaall (ALl clul ol e slaie WU (Alaul)) Al all 3131 arenal o
Al ) el ) Aslil) Gud 385 ¢ Parasuraman et al., 1985)¢Y ) 4 cilae (5 alall

RN~
Laal v
Jhadl ) Al 2534l (5 giaa 2534l
a8 2 gand e glza
;. T GM‘ cu.n.\;j\) POATS .
Gaalill dlae) Cl je8 0 Al N L Ja 5 JoY) saal)
(e Jalaidll
Glaaall 33 g
(Y TY) Gbaall | il jab v i SIY) A ) | A ganal)
(pe s
Wati & KOO ¢«(Y+ YY) skl 6-7 4 ay
(Y1) o i alasiwy) 4 e Gl gaall
11

MIDOCEAiﬂ



5-6 . -

(YAYY) bl ol i Cad gl b g &I gl

‘;A:m:d\ ‘(V~YY)L§J§LA\ 5—6 3_1‘)“\3\ JJMS\
(YY) <l i ? ey

Zavareh «(Y+YY) g bl 5-6 LY Lgaall
(Y:)Y) .etal <l “ il

(YHYY) skl 7.9 el w
i e ) )
(Y4A2) .al Parasuraman et < F o | Gl s

e

(Sl 0) sady Gilsl o

(Gl 2 €) G8lsl o

(SRENGI ) IRTVIEU

(Gla 2 Y) Galsly

(a2 V)say g8l Y o

A ) Ba) el Gia )

(g AU Gaall) Al jall 3181 Gaa 1Y

<l Oy :\99==. o ‘;‘; Z_,\_{'MY\ e f"”‘“ c:\.m\JJS‘ 3\3;‘2( Lgﬁu:ﬂ‘ ds.ml\ )\.ﬁi\} UL,UJ
danlia e 2SUl @l g claaladly G paill La cliac (pe Goguill s 3,00Y) Jlae 4 Gpanadidll
lad s lawy) Jaais agithadle 2aY) L WS il Al slaS Widsadiy Lga gy il )

12

ek il

(AR Bl Al yal) 3041 el Ll

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



3w ge U (Cronbach's Alpha) gligus Wi Jalas aladin st il jall sl il uldl
DALl Y LYY (g uhadl) (02 0.60) & Lilas) A siall dpill yiad . dilin¥) @l jail il
O 7o Ledie A gaie Apaill 2y L) Jalral a3l OBA (e Alacaall Gl K LS

(0.80 - 0.95).

daadiual) dgilaay) bl Ll

JhEa)s Al clily Jdadl (SPSS) Aslaia¥) aghall dulaayl dajall mali y aladial s
ol Lo daadiial) dilian ) Cadlul) Jadiin g gl b

aladiuy) dpilaay)
e sbaall) Gl )l A yailad Cia . ,
) Al all 45y ua(u\)'c}mji Sl g g gial) canadl)
(5 sy R SN ool B2 ‘Sﬁ‘ﬁd Ay Joaal) ) a5 Aglaal) il sial
: B
_— . . Kolmogorov-) (bl sl jLail
s JS8 L 3 55 (g 5D iy
Rt » QU )5 e (Smirnov
Sl Al 300 il LY Cronbach’s ) ghiss &l dalxe
e (Alpha
Cileadll 83 ga dladl (g 3ay IS Ll Simple ) ) aady) Julas
eSaall Ly e 4 g i<ty (Regression
Glaadl) 33 ga Ay & pidall SV sl Multiple ) sial jlaady) Julas
e Saal) Lay e 4 g yi<IVY (Regression
Apl) Glla) Class gie G (35 A AV LY T-test JLad)

) & sl Ll sluala

G ¢ ganall 5 5l aii Al jall Gl of e SLK 0lmogorov-Smirnov Jlidl ¢l ) s
(Y YY e aall) ciliball anlall a5 sill dpm 33 Sl (4,0 0) e ST (SiQ) At 05S5 Of Ja il
A yall daagial) g ) oy slaslu

) saill e el Al pall 8 Caall Lgasivn il pngiall cilel jaY) (il (Kay

13 |
MlDoc;EAIT!



4 peaall cilaadll Baga alesl aaadl ALl Cilulyall s Gl dxal el AgY) Uajall )
Al all (5 il SUaY) oLy g 4 g ST

o e 5 dnlall clul pall e alaie W (GliwY1) Al jall sl avecal; 4l da ) Y
(AU Liaa (e aSEl peladll
Ll

biall Slasy) diladll o) ya) 5 (SPSS) geebi g (o8 Lellan) s colilal g 5 Aoyl ) Ads pal) 8
Ol gill 2028 5 ool AdBlie g Cilpia @l loial); dsadd) s jall 0
Al pAll 7 yial) Jaladial)

Al jall = jikal) Jaladial) (adda 3(Y) b)) J gaad)

Ao ) @l giaal) Juail) o) gis Juaill)
Calaal cdu jall Al Al jall Aaa (deaidll Wl Ly
z3sad sl ) ilpm b el all dpanl iyl ¢ A: o S5 Juadl
A AW Al all iy jed i all 5 gas cdal Ll -
Cilaaadll ARES 64.,3.1})&‘}(\ a.;\ﬂ).a.é-ﬁj\ Gilaaadll ?}G'SA )u‘ LY
gUBl oSlaall Lim ) 8 sall dlasl ey Y1 | P S Juait)
Al L Ll (s gmad) padll | T
A Hall 31l ¢l all dige 5 adine sl all rgia
Ol s O ddailany) cullll) ala¥) iy Baea | Al jall duagia G Jaadlf
Gl
Jalat cchladdld) 82 4 (6 glue Jalad (Al Gatliad .
- B3 - - o - . - d:d;"‘j UAJ'G 2
LAl g (3aall <l SR ¢ Dlaall Lia ) (5 gla . @US\ Juadll
ol oyl Ll . '
wall ) Al )b
e il Gl il LA dud ) A @l sl ,
G ) Al Jle Sla Y i) sl | 7 ﬁj o= EPRECI A
bl il all s ikl Clpa il i) Juatl
Al 28] gall ¢yl Jibo Sl eyl oSl a) yall 408 .
& ) oS s & Gadlall g aal sall
‘_SJAY\ d;)bd\ M.u\J J d;)ml\}
14
MIDOCEA

UNIVERSITY




el Al

isl) 1Y

e dlenl) Ly (o 4 paddl Cilaril] 335a 3 (2019). L5 cdlae cps o S Ao yae ¢ alhall
Agila sl agd Slall AiSa ;. o paf) dhdlaes 4 ladl) i jladd) o dilise 4l o

oAl daplall A se tglee (VD) D padl Sleasd] (2012). dids <3100 e

(V) Lasalll S gidll 6 o Mol Lty (i 8 Ly 905 4 pucmall Ciloridl 553, (2012). Glans] ¢ Fina
I aa ) Hss el 1Ll

Kotler, P., Armstrong, G., Tolba, A., & Habib, A. (2011). Principles of

marketing - Arab world edition. London: Pearson Education Limited.

Parasuraman, P., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A conceptual model of

service quality and its implications for future research. New York: Free Press.

Wahbah, Z. (2002). Contemporary banking transactions. Damascus: Dar
Alfikr for publication.
Lnadal) cdlaal) & cyBal) (Ll

pslel) aa ¢Dazll Lia p LBDle 5 435 ySIY) 43 paal) Glaaddl 3292 Al TAERRY! Al c(é.él_.d\
00-8 v ((4) )Y cdulaidy)

Aag, @\JLA:X\ S gl drans ‘_;x; 2_1.1})35}‘2\ 3\313}4,43\ Gladdll 33 g ‘):\SU _(Y~Y\) JAVEY cgdaj\
AYo-yyy 4(2) 0 olaidy/, SJ/J;//

Aol 8 Gl Ly o Ay Sy A pead) claadl 3o 1 (YaY4) dole (asanl
JA0VYA c(3) )y t‘t.;..?L‘a.:.‘;y/ a_lj;l.// 4.&4 4_1.\.\”\

Al A Dl L) o Ay S 4 peaall Glesdll s3ga S (YoYY) e 268 <5kl
NEEYYY (29) 14 sl il Jladh Cololiail] dlae 430 srasll dpadlsY!

15 A
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



e Ailae Al el e 4 peadll Clasdll 53 ga sl 1 (Y01 2) e 2l ) Gladles cilageal
NYANYS (3) FY ey oY) aplell dlae 4 )¥) Ca jliadll

Lpalel) dlaal] dgaadas A ) - ¢ Daall Ly o A ySIY) cilaall 80 ga i1 (Y4 Y£) deal cdadls
NVYY-AS (1) 10 ed lail] clad !

Aol L eV (8 Agpadl Ladll sasm S (YOIY) Sl o Gsedally bl oGsla
VE-EY (1) P by a el bl o, dgia )Y

s, 4 el & gl Ml olal1 e 4 iKIY1 A peaall cilaaall 3a g 53 (YY) 2l g g0 gl
YA-0o0 c(2) ) . ‘%L/LAJ/ uLw/J_Lf/

SN (7) ¥ il Ane, Audliall e o 5 8 peaall 3y saiil) Jsaal (Y01 7T) e e ¢l el

Mo

aiy/ dlae aS0l laasld) J}M} 4...3.13‘)&\21\ a8 uall _(\' ) "l) Oladlis 30 (g cdana c‘é_klzud\
oo c(l)A M;m.t.:.f[}

Alkhaibari, M., Albarg, A. N., Elrayah, M., Moustafa, M. A., & Ghaleb, M. M.
S. (2023). The impact of e-banking service quality on the sustainable
customer satisfaction: Evidence from the Saudi Arabia commercial banking

sector. International Journal of Data and Network Science, 7(3), 1153-1164.

Ansari, M., & Al Habsi, Z. (2010). Measuring the quality of banking services
in the UAE: A field study on a sample of banks in the UAE (Abu Dhabi, Dubai,
Sharjah and Al Ain). Journal of Economic Prospects, 31(117), 102.

Jureviciee, D., & Skvarciany, V. (2013). Small and medium-sized companies'
satisfaction with banks, service quality. European Scientific Journal,
1(Special edition), 32-36.

16 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Khafafa, A. J., & Shafii, Z. (2013). Measuring the perceived service quality
and customer satisfaction in Islamic bank windows in Libya based on
structural equation modelling (SEM). Afro Eurasian Studies, 2(1&2), 56-71.

Koo, C., & Wati, Y. (2013). A study of mobile and Internet banking service:
Applying for IS success model. Asia Pacific Journal of Information Systems,
23(1), 209-230.

Narteh, B., & Kuada, J. (2015). Customer satisfaction with retail banking

services in Ghana. Journal of Financial Services Marketing, 20(2), 110-125.

Sanjiv, M., Rajat, G., & Dharminder, K. B. (2015). An evaluation of an
integrated perspective of perceived service quality for retail banking services

in India. International Journal of Bank Marketing, 33(3), 345.

Van Riel, A. (2003). The impact of e-service quality on customer satisfaction

in the banking sector. Journal of Service Research, 5(3), 217-223.

Zavareh, F., Arfif, M., Jusoh, A., Zakuan, N., & Bahari, A. (2012). E-service
guality dimensions and their effects on e-customer satisfaction in internet

banking services. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 40, 441-445.
(210558 [ fiale) Apalad) Jilu ) LG
e ilae Al o e Y] e 4 paad) Cilarsd) 5 ga slesf 3 (2014). e ) Gladdes cilagaill
LY el LYl lall Al 3y siia e o) 530 Ay, Luin )Y/ i Ll
L g2) sl il 3 e Mard] Ly Ao 4 pocaal) Laaid) 50 5 dledf 3T (2016). 28 el ¢ oy N
_OJ);Y\ celd )3l daala 3y gdia e yriwale Ala ), (;:@JJ'J/ ‘LL!..IA‘H‘LU/_LM

el s Ll o — eDlaedl Ly Ao 4ui g 5SIY) 4 el Cilaasl] 535 43 (2020). daebs 32
)3\);5\ c:\ﬁ)‘jcb)atfdmlﬁ:\u\; 65‘)‘5.\:}44“‘):\9 Jmu:d\.uz‘) UJLAJ/&JSJ{EJJJ/M/‘}%M/

17 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



. https://dspace.univ-48 daalal =3l &3 sl O Cara yia)
ouargla.dz/jspui/handle/123456789/27860

i pme Ua Ll jo e dlard) Ly 6 Lo il 5 4 paad) Cilaasd] 50 ga, (2017). 2ena sl Sllare
daadiall :\é.a‘)ﬂ\ QL\\‘)LQ:X.\ cz\ﬁJUJ\ Aaala by giia pe Hluala ‘U\.m) U;L'_ﬂé‘)ﬁga)u;//u_u

Lnan )l 1) rlagl

CTeTY osead) padl glhill sl dll (SAMA). (2023). sl (538 all i)
igdsandl (g 38 all il 1l N

Gomall L 1@l )l Ve VY Lllall 5ol g sind] _pyiil] (2023). A gmaadl L) (5 gudl Ain
AL

18
|

MIDOCEAlll

\\\\\\\\\\


https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/27860
https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/27860

