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) AU ¢ el sl alall jedaall g <l jagatll g Zalall (331 jall Joi 5 :(Tangibles) A galal)
J}é_b_j 63..11.:1.;4“ ‘55 ;\Aw\ &L\‘ALA\} bJ.g.A;‘z“ :\.S\AA_S c@}@\l\} u:\:\Sﬂ‘ ;\.A.L-\i 'S;Lés_j “L\LALHJ‘} bL..}AX\ Q\J}J)
b 5 el 5 Sy (LIBY) celilayl) dadlud) dalif

(Cpafivaall (sl GLaY 5 A& Gy e ag 508 5 i) agieliS 5 (plalall 43 yaa (Say 5 s(Assurance) Glasal)
Jsri (2e g Badinall 83 gal) s 4Dl yuleay ageal 3l 5 e U Al ol Hlgall Dlpall (33 58 SNl (20 8 duny
LSS ) el Bl elad eVL a1 ol sl 5 Al 5 G laall 6 yae

b glainl (520 (A yedayy Aalall ailalial agh s daeally ga il alaia¥l ) jado 5 :(Empathy) il
(o snsia s Abuall 5 1a) s Jaal 531 83 g g Hpany Lgae Jalaill g Lo yaall 5 oY) cillaaSlal Lluall 5 Joail
el e an sl iyl Jalaill (e Yo (528 alaialy Dlpal) (5 815 ae Jalaill (50 5 cdss y2all

O Gty (e MalSia §y 1) M 4da 53 (Facility Management) ¢l yall 55000 a sgie 5 cdaaio Bl 35
Aadaiall 4y sal) Aai¥) ac i 5l ciliinall 5 ol Qo (Jlasa Chags ddalaiall Jals cililaad) 5 (SLYI 5 ol 33
ALY 313 5 cdmpneail) s A g Alaaall 5 Jsill Jlael 33 5all 5510 cilexa Jadiiy (Alexander, 2013)
iall aadiie Ay jad Je il JS0 Hig Al sailial) leadd) (e b jee 5 ddlaill 5 cdadludl

Amaratunga) 4w s Ll 8 5 (International Facility Management Association [IFMA], 2021)
3elill il yige Ao sty Lo Tle Apapledll cilisss sall & (381 5al 5,1 ¢lal anis of I (Baldry, 2000 &

4 )lie Jiad) 138 bl 31 gamn J8 gl auiiaall ) slaie (pe Aaadll 53 g dlagl (i Laiyy (A8l 5 Al )
GAY) daadl) e Uady

(331 pall Ciladd 33 ga LgiBNe g ALaLil) Bagal) B la) Y, ¥

- Total Quality Management) aLaLill 33 gall 5 1) ddulas (a5 Uali ) dilaal) 5 Q] cladd 33 g Jagi i
el Biad Cangy (alalal) auan A8 Loy dakaiall Jals Cllglaadl aead saisall Gpenl fase e o585 3 ((TQM
Al galad) (e de sene ) ALY B3 sall 5 1) atiadiy | o a5 30 Qaand) Lia ) (e (Saa (5 s
a5 ¢cplalall Alalill 4S il 5 «(Continuous Improvement) saivsall Cpusill 5 cJrandl e 58 53l 1l 5
Anad sl cile L) e Yoy gilall i) e gl cl ) all

Lo sad Agiplaill <l Y1 ST 40 (Deming Cycle / PDCA: Plan-Do-Check-Act) fia 5550 73 sai 22} 5
(Cpnl) Aglend Jadadill 55 S Jal e ol o o sy G bl cllend) 3 ALLED 53 gall 5 1) (salie Jymitl]
GSans @l e 2l il ol apendll 4 e guia gall Cilaa ) pa A Al il (e (GEall g o yaill 2l
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) Al dall ila il aaf g adalih L s g cddliaall dpadedll ghaliall 5 G laal) G (Benchmarking)
sl el Al 03 gy

;M‘L&b\)e\g@jd.*,i

ﬁg‘)k.\ GA Oliver (1980) 4.31)&3} 33 gall IBINE é..g}mﬂ\ QL\.Q\ sﬂ 5\1_5\33 e.btl.s.a]\ J.\S\ o e ezl La e}@.&d Az:\
A 4l (Expectancy-Disconfirmation Theory) "ela¥) s <ilad gill G gidaill axe 45 i3 48 el
oyl aladinaV) ey Liled 48 500 L (s Aa2ad) ol smitall (e 4a8 53 La (g el 45l (e Al 4y el

sl geiall @ jaall o 1aY1 4 Hlie (e I QeI A sl Axiall ) gai 4y Jsanll Lia ) Keller (2016) s Kotler
AL 3 8l a8 g deadl)

sac Jadil diey 88 Jy caal 5 Gyl e 55l jeaiy V" aend)” o seie o Aalall cileadll g Ul gl el
Faxll il 8 " anaial) Janll" o sedas oot La sh 5 cleld Faddl sl Lo 55 5 Lallima o Lalis sadine il
At ) 8 G paad Ky cdaa Sl A padll Al 8 (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018) 4alall

¢ 38 all e Cp pilall Gl i) (g el agdia g3 s laall o) jae rdibuall y Jandil) Ciledd (e ol ¢ Dlaxll
peibil A uinall Guainall (pliaal) aghom o 5 5a¥) bl sl s caalaill Al s gal) (pradiiunall agiam 5 Athall
) aga s alana Lgd () gudalty (Al Aad) B35

e Saad) L g ddluall g Sl ciladd Baga s dA3Mad) ¥, 0

Ly s o) (381pal) 8 Fadial) adal 3 5m (s A1 3 Al A8 3gm s e AL il ) Adle 38

G AY) el g Aaaall @l aal) tadll ¢1aY) i ) (Cronin & Taylor, 1992) dul o cilia 55 3] ¢lgadiinu
& Amaratunga) il 3 CLal danss 38 5al 51l Gl iy Aibidal) Laasl) Clelnd b Jeal) Lia

8 15l Aeaall alal ST (e a8 Qe Y1 Aadlas e oy Dl cilillal Aaiul) 5358 of ) (Baldry, 2000
WSS G Al B ] 36 liS (e (i) g Lidail JS4S

JInternational Facility Management Association [[FMA]) 4wl )2 8 el il asmaa e
Ladail) A paill e s el Aallall L (5 sinnay T pilaa Unlii ) Jai 5 Ayl Zpalall 2l 8358 o (Y4 V)
ey 1) shate (e Aaadll B3 sa i e S ) L ASlad) il jall alaas G Bl eelld gy Lelenas
Ainy 8 pad ) Laa ¢ aall Alail] o il ilaadl) 3 oy @13 Jay ) () 50 Aanal SV il sl (e dallall Ly el sl
O ol kY1 (gaanie ¢ Dandl Lia 5 Tasan Lluall 5§ Jareill Cladi 53 s (s AR Al 50 (i L daal

(sl Ll

daLu) il Al LY,

A ) il Al Y

& Al 512 lexd e Aaliaall Claal Liay api ) 4l jall o3 s 3 (Al-Qahtani, 2022) 4
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5 sa o () Al ilia 55 Fs y30 8 s e (104 e e e il (SERVQUAL z3sai (a5 )53
a1 (s ey Ul 51 S LIS AlaiaV) 5 dpalaic V) (gaxd ol g (U i sla Dlpall cilard e Gl L
Lo 525 ¢ sl ldsl o Aullall @l y5) 09 G YT 48 e Al Hall o2a A il b Afin ) 3 smil) (eSS g alal)
Ml Jraall ) slaie A5 IS (e adallase ) Al Al jall oxs

40 ) leall ¢ 55 1 8 Aul ol 22 iy ;(Sahara & Maintenance Quality Review, 2023) 4ul 2
Cuaiua (Y +) e e o Uil s cuantinl 5 dlgpeadiivee Lia ) 5 G yaall 2l 52 50 e (Rl Jilia
Calaas dalaiin 4018 5 Ll ol i Al G plaall () ilial) < yedal G plaal) e 22e 3 Gpalaall 5 4l (4
Lpanl ey Las (sl Egan die Jadll 3 ) daganail) Ailpal) G slod aaied ) @lliy 4 jlie e L ) @il gl
AL A ) 25 s b Aalie Y1 e

e (e N &l 138 5l ;(Saudi Ministry of Education, 2021 «dua gl axail) 3 515 g) 4y
ot a5 ) Al Al bl (g i) 5 cASLaal (8 Al (sslaall 3asinall gl 5 S
& Olanall s A galall (gand il 8 Ao o 8 Lol g el 138 2ad s Al dpailad iy lanal s paal) (380 all
5 5ee 4 530 gl yulaal) I ol S imy Caniind 3 cidlald) Al al) Ailgin

W 505 AR 5y guail) alagd Gl Hall o3 Cal gl 3(F 0 ¥ o ¢ puail) il ag SU) i g LR ol 4 ) ga) Al o
(Soradl gladll il e e die e de ) g Ailin) Ciaddin) 5 cdediall 48 jaal) leadl) B3 (et B

Lo s 5 e o)Al Jrandl daciall danall 535 Ao Tl Sy Cplalall Alalall £l s o ) Al Sl cilia 53
£))2e) G JAll e Slandl Lia )y Genil ailise JalaS LSt 5 dibuall (858 gy daa A0l 2 al) 8 ac
(03 £l sh dathall ¢ pladll

Aial) cila a2 LaG

G381l 31l el il JalSia jUa) g skt ) Al all o328 i :(Amaratunga & Baldry, 2000) 4wl 2
a5 Aty il laalad) cge Taae e 5 e Al A3 JVA e chaaiall 3SLeally al) alall ¢ Usi 3
Aabe il 3eleCl) e 5S <5 S 55 380 el B )l r"#ﬂ:’ L;A a2l Apalail) 1ay Gl ydisa Qi S A all
858 A 5 cauiill _ulul LS (Occupant Satisfaction) ledll dudivuall  shaia grad ) i ety (AdlSdl
B8l eDlaall ) gate e Aeadl) 8 ga (ulid ga Al Al Al 4 gl Aanwd Hl) <) Jaaal) aal &S 3 jae

G391l 3 la) Jia L daadlal) Gl jlaall Juadl 4l jall 24 Cua ol s(Barrett & Baldry, 2003) 42
e L8 (saa a5 (38 yall 31 #las o e Sl éders el s e (Facilities Management)
49 AgaS (Ll sl s Al e Al pall iy Alel) aadiall 35 et 53 s g Adiril] 3 (a0 4531 gall
Dl 3 Al A jall 4 sl L g 5 eGpainnl e Alaiall el all i daglia (Laa )l cililiulS)
Ll read A ) Bla Al

dmﬂi (e Ao gana Cua yziul g ‘ebd\ &M\ 63 e azll L5l gu.u“)ﬂ‘ o4 <l ol :(Zairi, 2020) L..U.\
b Al e Sl syl of ) ol 5 A sSal) 1 pall 5 Al Al 513 5 il pallal) s sl
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5 e bl T3 5 T 5 il Ll s B 53 (o 3008 o 01 S 8 iy Lo i
L.A_)]:t.ujﬁw\.ﬁ@idb.}‘bJJHUBj\M\)ﬂ\L@J\&Ahgﬂ\@A}ﬂ\ecmuﬁjcsj:uaiﬂ\u*anﬂ\.kku
AasSall Goladl i oSl

dsv 7158 s SERVQUAL (b s sale) ) 4l ,all o328 s 1(Cronin & Taylor, 1992) 4w )
(Jamiia JSi clad g1l 5 a8 (bl Aalal) 505 ke Gandll tadll ¢12Y) Lty SERVPERF = <o 2l Jaussa
i (SERVPERF) laill ela¥1 73 5ai o ) il il 35 Agans cle bl 520 (o ilige el pall s
Al Al & e ) le b g el 5 sadll 23 ey A5 jlie 8Ll (ary 8 Jaend) Wi j1 el 3 0 5508

Bk Aadall ) @) joy) (i Cangy ALELY) ) 8 aranal die

¥} «(Psychometric Theory) diss iuagie danh 53 anjall 138 ) (e a2l e :(Nunnally, 1978) 4wl 2
Cajlial) Zilasy) uladl) Nunnally 48 s 3) ¢ oo laia¥) s oudil) Guladl) @bl Lanli Taa e 2a) 4
aie Al A all Led) sl ) el a5 ool o,V el s S Wl Jalae) i) <l gol @il J sl Lgle
&Y el Lol il (e Gaiall

paa 1aal a5 Sl e Tadine Liliaa) ¥ saa 2l 52l 038 < 2 (Krejcie & Morgan, 1970) 4l

8y 3aire Cllual dalall () g aaae Uad i) a5 48 il siuse ie dalids alaal Cladiag (e anliall 4l
G Joadll b main a5 LS e (FAE) Ll Lgiae ana s 3 Jsaadl 138 e dllal) ddjall e
(T8

Al clal pal) o cudadl) Y, Y

Cladd B3 s (o dlag) ABMe dsa 5 e ale (L) ey ia) g Ayl ALl Cllul Hall il jeiul QDA e
3V shaie (pe Lal Banl 5 50 ) (ya g gacmgall il g5 Cliad Jall 038 alima o W) ¢ pasiinal) Lia 5 (381 5l)

& Sahara) 4eLs dexd 33 5a Ay aday ) (g 52 Ailpeall & 53 shaie (1 ) ¢(Al-Qahtani, 2022) L i 24l
Tt el g Uil e Slase Gadai 53 ple (ki shia e sl «(Maintenance Quality Review, 2023
Al s il 8 o al il jall oda dudle o Caldl aY WS (Barrett & Baldry, 2003 $Zairi, 2020)
Lpde A Apa sSall A paall A5l o Leails apent LA (o 3ag Las cpaglad pue el il g5 40 gm e

Jauaas )

Al s Fangiall s <l paiall e Tl Al AR Gl a0 50 (S s A le U goal pmaia s

L ) ol il

e o | ana day oY) by (S SERVQUAL) 4waddl 33 5a Al-Qahtani (2022)

e/l Yoo | aiin iag Cpadiinuall L ) 5 (Rpmasaai/Ail 5) Alpall & 58 Sahara (2023)
. T Al 4 )2 ot & il (s .| Amaratunga & Baldry
Oilaalall (e die i e el adatll 8 38 jall 310 ¢l (Teed)
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clelbise gecie | o he pana Jsesd) Lia )5 (SERVPERF) el 5352 Cronin & (f%ﬂ%
sLlglialle/s) aa) ¥AE | Liat Biag|  (JalS SERVQUAL) sl Jidlll clasd 5353 el
(034l i) il Y (gasmia pdlanl) Lia ) g ? J
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0o 225 JS sl aas Ll s eyl G 383l 3 g 5 dalth el sl (lasi¥I g Jalis Y1) Vi) laa)
(5 sie ity Ao yisall A8l il ol alana 4l 5L ol e 5 5 o Dlarll Liay jpudl i 3as e Ladall 33 g Slac

shany! Juadl

a0l YA

G 52 gall Ol g 23 sad 5 AdA) B3 g g Ty eons) Jall (g puaial 3 yusial) 3y yaill LY Juadl) 138 i yxia)
gailail) ¢ Uil b aSbi dpum gaad 5 (38 5all 503 o sedes )5 0 cdusedd) odlals SERVQUAL (sbiie 4l (3
a3 Aiad 5 A ye Al sl LS Jacaill i jaiasl LS 5 yusiall 43 )13 5 ¢ Sandl Wi ) o sgie N Y suca g

Zisaidgle 3 A prall Gl IS5 Ly clgiallaad Al Al ol e ) Afia ) 5 gl a8 g 380
Ll 85 A Al
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Gaal) g ia sl Juadll

-

4adia ¥,

il A ) iy el (e Tos eiluaall 2 pal) il i) 3 Famgial el YY) el 138 im yuian
e 435k 5 dlgana s Aall LR A8y ph 5 Al all adine Chua gy cangial) 45iuli g Ganall et T 5 50 sl )
138 Cangs s Al 5l Cilam ji Lial s L) Jilail Aariiosl) Alma ) calladl) 3 Y gy clee! il 5 i)
LN Jaadl) 8 Ll Jaa sl s ) il 48 6 g Ganday ) S Qi g a5 2 ) Dl 8 ) Jacadl

Gaall ¢l puriial Al aY) cldy milf ¥, ¥

vie Gl lgdle Juany ) 20K A jall 45l Lol ja) o o(Jibasal) piiall) Adbuall g Jidil) ciladd 3352
A salall Alainl) dplaie V) Luedll SERVQUAL 73 se3 ey dalad) dilanl) <l i e sy
Cleaal 485040 53 5ol (e Jle (5 sine dadi pall A Hall (S g 358 (Y +) ladae (L) 5 (Cabaladill ((jlancall
el a3 dgn s (e Al il

L,_;} el jaa ) cuatall Lele Jiassy ‘;J\ Al A all 4_1\4 T_u\);\ o ;(@Iﬂ\ J,)ﬂ.d‘) s land) La
Llle (5 siue dnii pall da jall (S Cag ol 8 (A) Ladae ALl e Daadl Lia ) Dlgiasd <l i e BlaY) die (Ll
A aall & il Dlpall s Jedil) laxs e L)l e

(Sl 3\.\.«4.:) Gal) asanal ¥, ¥

,Saunders s, 3k sl (Research Onion) "&aall Aoy 73 gad e agiall learaat & 4 jall Ciraie)
Aall Aol (pe Ciall) Ly ey 3 Anlidl) gl 1) ks om0 5315 Lewis & Thornhill (2019)
Al all 23a 8 sadinall agiall apenatl) cilinds M JSEN ca sy Lebidat s bl g il N Y gaaa g

(Positivism) A gl :4day) ddold

(Deductive) AUiwY) ;zgial)

(Survey) >eal) 14 i)

(Mono-method Quantitative) (Sl uagl) ; LIaY)

(Cross-sectional) dshial) : L3l 38Y)

Aaa) Jalatll g LaLN sils) aY) g cilyidl)

(Research Onion) - Saunders, Lewis & Thornhill, 2019 &agl) il ;(¥) Jill
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C’_a\}di_j daclaiaVl jal ghall juld s e}ﬁf\ gﬂ\ c(Positivism) doma ol dadal) Al jall Chadic) :w\ PERE]
L8l 5 arerill AL il ) Jua sl 5 AaSae 43S
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e s il Al Gana 48 IS Lty Yale SRS ey Lay Al JS (g Ll e dall i jia <yl

1368 Gulaie ye aine 8 Aasll 430 sdal) Al slud e slaie V) (e ity 8 (501 aaill
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Jaal 531 Y Lias (520e TAE ) e ) Al jall i)

d jall ABNAY) <) sy ¥,V
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