Final Project 1
Code: MGM 496-PM G496

Project Template

Faculty of Management
Midocean University




DS

U N I

By Aulg

el [ pusd

R S

| i glaze daala
EAN

Gl jilasall Hlaidga g (e e Danll Ly e cilaadl) saga i
Baa Aipda (8 A el Jagladl) e

232001087

2 -z A5 g s

gl daala -3 oY) 4

al )
O as e
Cr slane daala -5 laY) ALK -y il Ra giac

G a2 Jeaill -2026/2/24

MiDOCEA(



K SRRSO Al all aladl SUY) 1Y) Jaadll 1
ettt ae et re Rt et Rt e aeeReeneeereenteeneeneenneeneetenneenes il 1.1

D ettt ettt te ettt te e teeareeaneeareenneenneeanee e Al AlKia 1.2
D et e e re e reenree e @bl sl e i 528 1.2.1

D ettt neenreenens bl 5 sl e @l 528 1.2.2
P Al 4paal 1.3
D e et et e e te e n e e aaeenaeeareeanaeenee e igobill sl e 1.3.1

D et — et e e et e et et e e ettt e eteaneeteanen (ki) (s sl e 1.3.2
2SS ) Al 1.4
B ettt ettt et e eeete et e eeaaee ettt enae e aeente e teeareeaneeereenneenreennee e Al Gl 1.5
3RS Al all s 41,6
B ettt e — e e e —eeeet—eeeateeeaa—eeeaaaaeeeaateeeeateeeeateeeaaarneeaaeeeans Al z3503.1.7
T ettt e —eee—ee et e —ee—e e te e te e te e beeabeeateeaneeanteaneeaneeeneeeneeenneans Al )il Angie 1.8

T ettt eh et ehe et e Rt n e e aeeReenteereeneenneeneenneeneeneeane e Apilasall 4l ,a0.1.9

T ettt e re et aaeen e e ane et e nreereenneane et aneenes gl g 5 il hkie 1,10
B ettt e e ea ettt ae e aeee e e e e nte e e neeeannee e Al il pall : SEN Juaal) 2
0 et — e e e ea—e e —e e —e e —e e te e teeabeeabeeabeeaaeeeaeeareeeseeaaeeereeanneens Aeaidl 2.1

D e ettt ettt e te ettt e re et e bt se e te st e neeneenneereeneenneeneens JEiall paiall 2.2
D et e ettt te e teeate e et e aaeeaneeanteenteenteeneereeneeneenen Ul jial 2.3
D e anes Ul aaiall 5 Joiall aaiall G 481l 2.4
0 ettt ettt a et e ettt e R e e teete Rt e beene e EeeRe e teeReeneeateeneenbeereenneereas sl 2.5
0 ettt ettt e te e teear et e eeeaee e eeaneeeneeenteen eeeanteeenaeeenneeeaneeennen el el Aais

2

1
MIDOCEAN



Al yall alad) U 13 6Y) i) 1

MiDOCEA(



dadial 1.1

¢oSlarll ilad 3 5 B0 sl Adle Ciladd a8 Byl Yle lbaad ol phall SIS Hb 4a) 6

4 prall Lo shadll oiafy Ao giie g A0S Hu AS a2 Al Baa Jie Ay gall aall b Aals
Claaall 53 gad U Caling 8 ¢ Dlanll Lia ) (5 sise o V) ASlaall 8 ol yadall IS 35 5 0l (e
835 (o ARl Al 50 oo iy La A g IV 5 A )Y) acall cilend g Ala 1) JOUA dadiall

e g 3By JSGy ¢ Dlaall Lia ) g lanal)

AIRSERYV (2020) s AIRQUAL (2019) ziei e 13lie) &aall cilul jall < ekl
Led A 5 IV g A ) calaadd) 5 el ulatin) ddoalaie V) Jie daadl) 33 ga aladf
500m5 o8 aem aY) 03a e aad S ety a5 eSaall Ly e a5 el 5 Ll
O oahal) i (A Aexdl) 83 ga (il Apadl GSay e 585 caalin ) (5 ginua @5 o Dhaal) 4 s
sl

Ay aly g o dale iy o 38 Lgalana o W) bl Hall 03] Ao il e a2
s el (e 2 IS Ll () LS Ban 8 A0 gl Ja ghadl) ¢ Daad | ilse Uilage Sdas
Q\Cu@ﬂﬁjﬁd@ucéw\\.\%gﬁ<m <i$uu&.u»‘)déel¢)w I lay e 4aadll

ﬁﬁ}a}@ﬁd@&ﬁd&ﬂﬁ)&u@\%&\)g

83 9 (pe B_pdlaall Basdicuall A8dl1 aa jliiely chan Aipaay 4 gl da pladll ¢ Slae Al Hall Caagid
2ol o Maadl Lia ) 5 laadd) 53 s G A8kl agh o 8 ASiall daal (aS3 dadiall Cilaaal)
8elil) ad 5l Allad Cilaasi) find jghaig cagdy 5 3 ja8 coDlaall By jad (puad e 48,40

(O ) (8 sas 8 Apndliil) 5 jal) 5 A lia il

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Gailly Cp pflsall Sl dga 5 (e oDhaall Ly Ll cilansll sasa T 8 ) Gl Gaagy -
aaall 33 sn dlal (g 223 I8 58 st ) a LS Ban Aiae A Al Lasladll e
L) (5 sie e (A5 SV claaall 5 i jY) Clandll el dilainl) dpalaic V)
LeiBlee &t Cpeend g Lilaad jyohat (84S L8l selid dylee Cilia 55 aai 5 o Slanll

da Al AdCia 1.2

IS S agdY 55 ¢ Sardl Liay (5 siune aad Al L) ol sadl (0 loadl) 53 g juind
Glalal e giis dlle i QS agdn S 5o Jie 4y all aal) 8 daals () yulall
Ol Y 63 yaaia Cladd 2l 49 gl Jo shadll Ldas il 5 jaiusall 3 sgall a2 55 jilasall
o o) s cagtlad 8 Al (85 paline Cilpaad dga g (M) il e Daall Lia ) (A Sllil) Glasy
alaii (@A Lgy ddai yall 433 5 SV 5 dpia ,Y1 Claaal) 3 ) A ) oL dadiall cilaaall
Lar il JS5 e Dlanll Lia 5 Oladdd) 80 5o (g A8al) agl 4880 Apilane Al j0 ASal) o2a

laadl) (5 g 185 e Sl Ayt (et 8 aelad () (S Aliia by s

B 5 gl o @il gad 1,2.1

1l AIRSERV (2020) s AIRQUAL (2019) z3lai ) i s <l 3 a5 5 (e a2l e
La )y Ao (A s SV 5 A ) clenall ae i€l dilainl) dgalaic V1) daadll 53 s daal L3l
amy JS i) St Sidad aais a1y Ayl g0 o dale Gl e @3S el Jall o2 calef of V) ceSleall
i 48 jaa 8528 s Laa i Aaay Jaal) ¢ palall Bl (A Jiiae S5 Laxdl) 3358 sl

Aokl ae X saaa ol aal 438 Aol )

MIDOCEAiﬂ



bl o siaall o il g2d 1.2.2

L) e cleaall Basa i1 Gl 5 58l dilane A )3 o) ja) an 2yl ¢ kil (5 il e
(sl JS 4 g ySIY 5 dpia )V Coleadll ey (o pdf ol LS Bas At 430 sedl o ghadll d ¢ Dlasl)

acal 5 jum Alaly B il a5 ) Alaal) il Jan Le 585 coplaall o3laall ke he

ASEN 1Y 5 @by e Danll A jad (ppeend Cadgind gy gl il MRS a5y

o] Al s 1) g

o e e Dlaall L) (5 sise e 430 gedl Jo shadl) b dasiall cleadl) 8050 558 52 61

dul Ll 1.3

L 8 e Mandl Lia )5 leadl) 53 sa G A8Ma) agdl dalall dalall (e Lgiraal 4 jall 038 CauiSs
_L;Q;QIS“X\ aainall g A4S HAl 35S dad A & pmaga 9o g B Adar sl ) pldall

rg Bl g il Je 1.3.1
(g3 szl () pulall Ay 8 ¢ Dlaall Lia 5 ladall 535 Jsa Aap Y1 48yl o) ) 8 A al) aaluss
il gad duw Lae eeSaall Liay e 3ol 83 ga dbaf (e 2y ISl Jga Aas dailase cilily ji i

Aglul k_il..uz\‘).ln Lﬁ 33 92 g a_\ﬂ‘):m

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



takil) (s giaal) e, 1.3.2
shis dgilend 8 Camaall 55 68l s aan e 403 grd) Ja shadll) 3 51) Al jall il ae s
‘_é?g_a.n:il.m ¢daddall &L\LAJ;J"&;\SS@J} ce@j\BIj Jﬁ)ﬂ} ceaxll L);SMML?A&_\M\JL\
Ol (85 8 4S8l i) o)A s

dua ik 1.4
¢ eMaall Liay e doaliey) ilile o
¢Sl Ly e Alaial) pilile o
o anll Liay e selaCl il W .
o aall Liay Ao duca )Y cleadll il L .
¢ oSaall Liay e A g i<V claadd) Ll L .

dul ) Gl 1.5
dagh 33a 5 (el L) (5 sine o dadiall cilenall a5 Jala - Al jall s 51 Caagl)

(Jels U8 Jaead) 4 ja g dead) 53 s Al (o A8

doe Ll Calaa )

A Al Jae dgal) 8 e Dlaall Hlai dga 5 (g0 Aediall Cilaad) 32 52 (5 shse (il ]
il 6 aa g8 6 (g0 g danlal) Gladdll e e Dlaall Lia ) (5 glue 233 D

s salall il gl cCalalaill (e ciulaiul] dpalaie V) Jie ) daadll 53 sa alagl (ANl Jilas 3
(sl L 5

MIDOCEAiﬂ



dupl) clbad 1.6
e Croflaall ol e Dlaall Lia ) 5 laddldl 33 ga (g Ailian) AV G2 A83e aa g3 A ) A )
B3 A4 grd) Lo shadll
e Al Slca jall
e Skaall La s dalaie )y diliaa) AYa Cf3 dulay) 48dle aa i
e and) Lia g dulacia) (s dilan A0 Cold dalay) 48De aa e

el Ly 5 56l Ailian) AV ld dlay) A8e aa gie

du ) zigad 1.7

@u ... -
sl U
e anl) Lia ) X
L) de
Jel&d)

YOREQ| LR

1
MIDOCEAN



do) Al doagia 1.8

(o= 3 50 U o Mandl Lia ) 5 ilandll 33 g G 48Dl ul) dpmaa gl) scua) Adli
Aokl e daal cila @l LAY ¢ eabitiul iia) mgia e

el (o b puiilia bl c.o;j (e -¢aanll 2_\;.\.1:\)1;.»\ .

BAdaa b yid JoA atld) f— o Cua danlaia ‘;\A)]\ éﬂ‘}]\ .
el Lia )5 Aaaal) 53 g o] (385 annae Glatiad s ilild) aan 3100 o

Sty Jalsi Y Jabaa ¢glunall Cal_ai¥) el siall Jady iboan] Jidat :ddaill glud o

di)asall d) yall 1.9

& 55 Canny L LAY Glld 5 ceDlaall 5 puilae Ciladd 85 dusns 50/AS 5 o Al jall (Gaudal &1 )
5 S 5 ¢ Slaall 32c 1

o2 Lid) Congy s s Dlandl Lim y (ul g ileddll 53 g (5 s anil Jgosy Las claddll e aglelis
Al lanll &y i Sl Ao garm g 5 4B iy e Jpaanll ) Agal)

MIDOCEAiﬂ



AR £ g plall bbda 1,10

Gl _all JLall HURY) Y1 Sl

s kil Uy S eail

Al ) Fungia AU Juadl

San¥) Jilail) il ) Jeal

Alal) y i) Ll ualal) Juail

10

UUUUUU II



Add) a2 1 SN el 2

11

MiDOCEA(



el g aladialy Cudaa Sl 4 gall Cile g sall (0 o Blaall Lia ) 5 Ciladdlll 32 53 & gaia 50 223
Closes pall 4l 5 ol 3y 35 8 Sl Lad y gal | 5has ¢y gaatl) 5 4y 1oy cilpdy) 8
Okl g Ul i Jaandl 45 a o b IS8 adias ) cileladll 8 dals deasll
Laadll 33 sa Conal agaal o sl (5 sie i) 5 ¢ Dland) Cilad i b g lusiall ) shaill e
Clalaiall 7lail G 5 154 50 ¢ Dleal) Liay iy LS ¢ anna 5l 212y agil 3 Lasls | Juaic
Qe el 5

Al Laalel (uld 5 ladall 33 ga o sgie Jalad ) AGld) Gl Jall (e paed) Canas S8
L)l 3 ga s i) @ jedal Cum coDlandl Lia ) G5 Loy A0l dapde LS ) ddlia)
sl ) o3a <l g5 LeS e Dhandl L ) €l e 33 5 5 Aadidl 53 g Cpannd (g (5 58 alanl
glld & Laadie zilai s SERVQUAL 73 sai i chaddll 53 ga (bl 52005 z3la
Claadll dagph ae 2o 25 sl e @3S S5 cAIRSERV s AIRQUAL S () bl
Aol

Jsb DA (e sl all vty ddasi yall asaliall ol Gl e s (Jucadll 124 i
(el Liay 52 5 i) il 5 cdabisall Lol clendll 55 ga A Jiaiall Jiuall yaciall
DY) ey Loy i) el all (85 e ) ol Legin AMall a5 ) ALY
(B (ale IS0 Ll jh Ly (8 a5 Allal) Al all (g dail)

12

MIDOCEA

UNIVERSITY

"dadiall 2.1

i



Ciladdd) 33 g 1 Jiisall yuriall 2.2

e ) i G ccleadl 5 1) 5 (G gl Jlae (8 Al aaliall (e ledal) 33 ga 22
o el Baga i Vg W jslati ol o Dlanll el 65 b Cladd it e A pall 5 )8
(Sl ga V) Jelall e 120 daddll s Jal e ases Jadis Jy oJah 2l dagl)
A laadlly 2L 5 ¢aladiul ) &y jat 1) g 5

e A Baieal) Landll dagadal | 5ka dala dpanl Claadl) 53 g i () yulal) g U
glai i o clldl A8all 5 Ganiil) (e Qlle (5 gise allaliy e yue 5 4pale jualic
‘AIRSERV 5 AIRQUAL z3sa3 a5l (0 cg Uil 138 8 Fadill 33 ga (il Liaadiia
(el IS jilusall 4 ja5 (eSad Al M) (e Ao sene cidaa Al

Lgadl (e i ) jualic a8 Al jall oda 8 cileaall B s alagl Jiai g

G 2l gl 89 38y (S Aeodl) and®d e o) julall 4S 5503 p08 a5 idgalaic )
(el a¥l &8y 5 cla i de gay ol 5V Jia cpladl

Sa s ¢l il g e Danl) Clalial (il sall diladial de o () iy 4y

Jdac Luwall ﬁmﬂ PERIKE AW

Jaandl dal 5 (3in Loy ddle 30USH dadall elal o agi a8 5 culalall 5 jlgan S 5 156 S))
AT s

(Jsall Jiaas Cile ) ja) Jia Jlaall b dadiall cilerad) aen Jadii g g Y1 cilarall
el Jals Jaiil) A s s cdaial) pa Jalall

A sgan g eclipdaill ¢ 5 g IV Saad) Jie A Hl1 cilendll Jadii g a5 Iy cilaadll

i Y e claadl) s il glaall ) J g sl

adiall 4231 83 ga (5 sise (oo Jaandl (sl alad) £ LV JSES 8 dadine A o328 aguidi g
(Ol A8 58 pa A Ay il el o pile JSS i LS

13

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



alll paidll 2.3
Aaxdll o Al gas ey duasdl 4 ey 631 2L Y ol J 5l (6 sisn ¢ Dardl Lia j dia)

i Letie Ll (giady s dadiall dedadl el o)aW0 ddaall 4tlad 53 45 e dagis clld
Allad g5 5l 5l Jaead) Cilalyial daadl)

a1 ol ciladdd) Jaddy Lay ALK 2y il 33 s o Dard) Liay iy <0 bl gl d g
eV sl 30 3x8 (o agen G A sall 2l o Lage 1550 ¢ Dl Lia ) 25 sy 5 Ll
Jalaill (& ) el 33k )

O Andiall leadl) B sy il (A il jusiall ¢ Slasdl Lia ) Jiad il jall o2a i g

B A (A o il Sl dga 5 (g0 430 sl o shall

alil) juadial) g Jiieeall purial) 48Nl 2.4

ngmwgajﬁ&g;‘;M\Lz.)}auqumqﬁgﬁsﬁ@ai\éka};j@jaubﬂ\#ﬁﬁ
Sy &) 3ol g Aoy g A8y ST Aaadl) il LalKa I gala <G o Daadl La ) 33k ) ) deasl)
il dapdi g Jpeall 4 a3 e Gila)
EJ};&LS&S&;JQ&}M\L'AJM{\c@b\}@ﬁw\c&)@j‘d\ﬁﬂ\&ugj
a3 8 Gl 1550 Slale cilaasd) 33 ga 2ad cajle 5 Aa )l Jal e cilid 3 dadiall cilaadl)

e kaal) La ) (5 glua

14
|
MlDoc;EAIT!



YONEN .2.5
JS alayl a5 pa ceDlandl L) g laaadl) 53 g ddai yall L) aaliall Juadl) 138 (jia jeiul
ceDanll Lia ) (5 sione 5 laddl) 33 sa (G el 5 ol ) 2 smn g G LS ) el g lad (Blans (8 Lagria
i Gale Wil (g lail) Uy 1 JS& 5 ilage 483l o2a Jla & A0ladl A al) 4 5 ac sy Laa
Al pall apdail) ¢ 5all 4gle

el _all Al
— 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.

— Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2021). Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm (8" ed.).
McGraw-Hill.

— Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15 ed.).
Pearson.

— Gronroos, C. (2007). Service Management and Marketing: Customer
Management in Service Competition (3™ ed.). Wiley.

— Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A
reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55—68.

— Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the
Consumer. McGraw-Hill.

— Heskett, J. L., Sasser, W. E., & Schlesinger, L. A. (1997). The Service
Profit Chain. Free Press.

15 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Bitner, M. J. (1992). Servicescapes: The impact of physical
surroundings on customers and employees. Journal of Marketing,
56(2), 57-71.

Ladhari, R. (2009). Service quality, emotional satisfaction, and
behavioural intentions. Managing Service Quality, 19(3), 308-331.
Suki, N. M. (2014). Service quality and customer satisfaction in the
airline industry. Procedia — Social and Behavioral Sciences, 164, 227—
232.

Al-Tit, A., & Akour, 1. (2018). The impact of service quality on
customer satisfaction in the airline industry. International Journal of
Marketing Studies, 10(2), 36-50.

Park, J. W., Robertson, R., & Wu, C. L. (2006). Modelling the impact
of airline service quality and marketing variables on passenger
satisfaction. Transportation Research Part E, 42(3), 159-178.
Gilbert, D., & Wong, R. K. C. (2003). Passenger expectations and
airline services. Tourism Management, 24(5), 519-532.

Chen, F., & Chang, Y. (2012). Airline service quality from
passengers’ perspectives. Transport Policy, 21, 71-81.

IATA (International Air Transport Association). (latest reports). Air
passenger experience and service quality reports.

Saudi Airlines (Saudia). (latest annual report). Customer experience

and service performance report.

16 n
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



17

MIDOCEA|

\\\\\\\\\\



(L) Al yall 3131 (1) ady (galal)

o daay A e haghadl) o (49 jdlavall /3alud)

CrtBlasal) 3 dga g (e Meadl Ly Jo clasdd) Baga JA1M 1)) sima A 2 ¢ jaly Caalill o
"aan dlda & A ) Jaghadl) e gaadailly

e A0 gal) Ja ghadll U8 (pe daciall Ciladdl) sasa il gaa e capaill ) A jall sl Caag g
MM\MM\EJPJLM\ d};w‘)ﬁw\;\J]wLﬁdhwéﬂdj ch\LaJd}.\m

alal (V) Ladle puza sy @lld g e guin g 9 480 IS Aliul) o280l 3 e AlaYl o Sl oSia g 53 13
ol Y andiuin lgle Jgeanl) ai Al clild) s cile sleal) of oS3 535 oS0 e a3 LAl
Aol all Calaal Aeadl W) axain () 5 Al &y oy Jalais 5 cdad calall il

Y5 ol allA e ol aSiaalisa 5 S glat i oS (S

18
|
MlDoc;EAIT!



4803 ¢l g dpadlll cila glaal)

dnlial) 4y S\SM(\/)SJL&! ray AR

Ao ;i)
il
w25 e il s _yazll

35 e 8 ) 25 (e
B 45 e B8 ) 35 (e
4 55 e J81 ) 45 e O

sl 55 o

Ji 5l dde 450 o r salall Ja 5all
psha D

oA O
dale g

a\J)ﬁS.J O

Baal g8 e | Jaghall le el &l yedae
Gl w3 -20 mﬁidh&_py.‘d\
Gl e 6-40
Sl e 10-70
e 10 ox SS1 O

LAl | eaddud Al GOl g o
4l g Qe
Al sy ddala g

19 |
MlDoc;EAIT!



Al ) iy 3D anal

Gladdd) 3 g2 s 5N Lsaall

Re
38 5e

BN

5 k) 3

Laldie Y1 - J sy axl)

Adleall COa I die ) sar 330 graad) Lo gladl) o il \

sUaa¥) (e A 48833 ) geay Cileddll 2 a1 Y

M}Syjﬁcu&w‘ﬁ\cadahﬂ\# Y

die o ileeall Angaall Cila glaall 450 grd) Ja ghadll ji g8 ¢
RENEN|

i) Ay ) gla dadiall claadl) e slaie Y oK o

AN ) el

Allady 0 pflsall (5 5185 e Jalatl o Y,

20

MiDOCEA(



il g dalall die sac bl () sils sall a3dy

ansliall 8 ) 8 Clanie o) ol sl o bl jlad) Sy

3 I Ll aadl

Ae sy (il Glaliia) 405 e ) ik sall a g

o Ala D K 38 jal) 4 grall Ja gladll gils ga elliag
O ilesall il s

AR

BeliSy COIRLA Ja e 3 aally ¢ 5ala gall aialy

\Y

Aeadll 20385 L8 48 a1 e Llle (5 sl o slalall jelay

\v

M}ME)MM\Q\;\P\#

\ ¢

Ao grnd) o shadl) il ge s aladlll 2ic A8 e

\e

21

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



s and) La ;g.\'L'ﬁ\ sl

ELEY

5l .

A gand) Ja et (pe Aedial) laaddl (5 giie e Lia Il e \

ple Sy (a8 65 203 gad) Lo shadll cilead b3 Y
Al Lpai o gl Lo shadl w23 e v

Q\M\agpu@%&@{@\%&\ﬁﬂ\wi ¢
s AY

S e 2l B pand) L sladll platil AV (ml | 0

22
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Gl Juadls

dadia 3.1

e andl Uiy 5 Laddll 3 s (g A8R) Jlail Al 5l Lgale e ) dmgiall Jucadl) 128 J sl
iy el Jaadll (la jaion 5 Ban Aipday Gy suaill y ja AS )8 (8 4dlill) 8 3l 3y jad (A a 505
&5l 5 «llal) pan sl 5 Aiadl g A ol adinn 5 el aganai s ) all ol purial 441 a0
Gl i LiaY Lo alaie Y b ) Alan ) dalail) gl ) A8Lay Ly dlandiua) i)
Ledlaal st g d) Al

23 A
MIDOCEAN



Gl &) jardial Z\#\ﬁ‘g\ <l i) 3.2

e Sy G dalae 3 ) saa Al all Ol paaie Ll 488 a3 ) e ) oy el aialy
Anlie dadle @l ool 35 Leldas 5 i)

(Jiiall piall) daddld) 3352 3.2.1
&}ﬁﬂﬁﬁ‘\i}i\.@a&@l\u&&\ﬁdﬁdwaﬂ\‘)ﬂ\a&&MJ;J\::J);.\MH
¢(pila sal) 3o LS 5 chlallal) 2835 483 5 (Aeddl) anafide yuo ) Jadiy g cbaa Alhray LehDlaal
s e MU;M\L;)S:@?L&Y\) «latiall 8l g 6¢M\@d¢4b_ﬂ\ Cpea g

(S8 Al iiall) seadl Ly 3.2.2
Kﬂ@ﬁg\uw\juuﬂ\wMJbM\Jwgngw\M}m
¢“)ﬂ\2‘1’J?:‘J\)S<£A‘:‘+¢J} cﬁ\;\zﬁa\j‘\ﬁ\.ﬁjﬁc‘auw\udﬂ\ 38 83 (sda g
G AN ASL8lL a5l

(BN Al paciall) dpdlisl) 3 5eal) 3.2.3

o DA (e Lgpusilia o (551 (3t oy A8 55558 Aandlitl 8 3y 2y

e Danll Lia ) 3L ) () (523 Laa cJuadl 3 sy ¢ Dlandl cilalgial ol 33 gl le cilada
dﬂ\@ﬁﬂ\m&u@ja@_\‘i_gyﬁj

24 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



Gl avanal 3.3

Luaca gl Aaldl) ¢ Caa ) dadd

T o ) gl inl e

sax Apray (B paiill g ja A8 a3 o Al Al o 1 sl Al i

S Gyl g g

saal s dyia )3 58 A UL pas &y G Apndaie Dl 500 a3l (38Y)
A g SV ASLnay) Al jall sl

ey aladinly Slaay) dudaill - Julaill Gslud SPSS)

25 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Aall MA) il g (§ kg dusd Al Al g dal Jal) palina 3.4
Al i) adiaa 3.4.1

o) ) agd B (pall Baa Aire Gasdill g ja A4S 55 eBlee (e Al Al a5 5S

50 SEY) eDlanl) oY 58 2ay s Al jall 3 i YA A 3l Claad (e aliial) of ciladia
e Al ulSadl g dgie aalia ) saa (bl 5 cdaaial) Gleadl) 33 g (5 gl pndl e
AS Al Al 8 yuall 3o 5

A gaad) Ay al) ASLaall 8 40 jacil) Sy ST e Ll (S guatll o ya AS 5 aail
ASAl il gl 5 el sall 5 i g STV B e Jadii Clatiall (e Azl 5 A gana pai g
2y Lo Gladd 5 35 STY) ) Sleads il ) eyl g dai€all o )l 5 oSl

o]

Al Al aalieal A giall 48) & gasall (ailadl)

Lol Lo Lol s Al Gailiadd) Jads

(osial

anl

(salzdl Ja sl

(el Jaal

A O el Gl yedae

ALl ae Jalail s

Al pal) e 3.4.2

OSai A% yhay a8 LA ol g Ban Apday s AS 5 Dlae e de sana Al pall Ao Jia
Sl 5 aalia ) (5 giue s 4eadll 33 9a Jsa e Deall o) ] (uSad Clily e Jsandl (e aalill
Andliil) 3 jaall 3 ja8 &Gl

Sl sall Gaulio aaa 58 5 83 ke 384-250 (i Aisell e 515 O @ sdl) e

1S laaine Caagiadd Sl A 1)

26 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



Aol aalina (1) by Jgia

4S yil) ¢ dlas saa Aipday GG geatll g ya 4S5

Al die (2) ad) Jgsa

Aal) ana
Shes 384-250 saa Aaay s 4S50 eDlee

Al 24 lydliy 5,0 3.4.3

) Aoyl 40 gdial) dipall A ) r—..:;luiuslmp]e Random Samphng)c o @ aalay &,
M@&\}éﬂ\ﬁjﬁdgjéwm Ay &Z\SJL&AH@\JJM c.d;.a.)\)ﬁ\ @Aﬂ%}w

Al pine e
) s B 3.5
s A s A8 eSlee e L 8 b g il Al aladinly 40 5Y) ULl pes Lo

TR ) (sl (e ()5S

radly (S jldiall dpnadidd) i) 1 sY) anadl
Loal)

el

oalall a5

el Ja

;‘).SJ\ Q\_)A e

27

NNNNN



)yl @yt (il 3.5

I Al bl Hall e 3ol L @lld 5 cdhuanll Gl jarie (il Craada ALl e 4l jall Cadie)
daul il COLaxdl) oamy o) ya) & ¢Adliil) 3 jaall g o Slaall Lia ) g daadll 33};&}.&}4&33\.\.\4}\
f VS il all Jiad Eum o ladldl @Sl e aladiinl ai g dllall 4l )

Ay 38l =5 (38l gl = 4 culan =3 (Gl I ¥ =2 iy 38l Y =1

(SEial) gaiall) daaddl 3352 3.5.1

zisai o alaie Wl deadll 835 e (bl SSERVQUAL¢ Wlasiul z3lail) ST (e any 31 5
ot Aty bl dsed e i) Sy ileadll 3o ga

4 salall
alic )
Lty de yu
kel
paliall 22c NP Duadll

4 A salall

4 Lol ) Zisal s Agluall il yall

4 L) de SERVQUAL

4 alalaill

(Js¥) ) iiall) sDasl) L) 3.5.2

e Aadiall Aaddll Jranll i a3 Al Sl Lall (0 A sane A (e o Danll Lia ) il
AN e sl 5 5 RS 53 o elaly ) i) 3 4 5 i 5 o gl 5

($Dand) L) i) icial) (puld (4) B Jgoa

alind) 23e Ay )
4 el e La )l ALl Ll
3 o il )
3 A8l dpa il
10 & sanall
28

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



alilbal) g1 64 3.6

Calaal (gaial @lld g iy giEN bl g A oY) bl Las cchbildl e e 3 e A jall chadie)
Leilind e e Aul )

Ao i 3.6.1

Al aladinly Al jall due o)l (e 5 il Leman als Al il sleall 8 4305V bl Juas
A Sl

1o e bl Jaddi g

daaidl) 33 ga il oY

Aeddl) a3 de yu

anidl il

Lalablal) davy 48,

i all Jala

oSl AlatLy)

Gkl e ) i aall JA1 (3 guatll A ggus
) am le ladd B3 ga

£ Naad) Ly culily (Lol
Aexdll e daeall Lia )y (5 sluse
Adlad 55 aa Aa2all 380 55 (520
el sale) de )
CROADM s Apa gl Al

29
|
MlDoc;EAIT!



dudlil) 3 aal) ity LA
Ol 45 l8a 0 a

SAY) @l il 4 lie cileadl) 3 sa
Al ¢ Saall Y

L any Laliia¥) e 3 5l 5 0

Al Y Ul ges Gk

Az ASIY) Ailauy)

e and) sl

i) JLaS) any bl daal e

han Y Jalsill Mgas bl e i
Jy ) i) 3.6.2

e Lgman i Cum el ) ilis jpund g (5 laill HUaY) aead 4 il i) e 4yl e
Lgadl (ga g A8 i ga dpale jliaa

Adlid) 3 el 5 e Dlandl Lia s danall 53 oy Adlaial) dpiaY) g Ay jal) (i)
AaSaall Claall 85 ) sdiall dpalad) a5 il all

(o558 5 pfinealall) Aalal) Jias

Gl oy AS A4 i)y el

o AL a5 S g sl

- Jie Aalall LU ae )

Google Scholar

Scopus

ScienceDirect

SpringerLink

30
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



o il i s danliall Gulal) 3131 Ll 5 jall gkl ) el 4 jaliadal) o3a Ciagd a8
L) Jia s s

Auany) Jilail) ciel 2] 3.7

b ) Lela) &5 L daiS) e oSl 5 i) daal je s «HULAWYT gan (0 sl 2SPSS
A O Ailan) OGN o] jaY

AV Ailan ) ) aladin) St

Al o) 3Y 48 e el [atlaadd) Cioa o 45 gl caill g el ) <l

Adad) 3 a1 et (6 giae (eldl 4 jlaal) Culd) jai) g dbual) las giall
) Lalf iy S lislCronbach's Alpha) Al all 31af Gl e Geaaill

) s Bl ) JelasPearson Correlation) 3 sall 5 ¢ Steall Lia ) 5 Aadal) 53 sa (g 4830l ilasl

) ‘;iaij\ Hlasiy) Jusi inear Regression) 53 g Jﬁ_ﬁ (e laall Lia ‘_g YUREN( R XPPY Jii ookl
Aaudliil) 8 jaal) 3 328 g_g e Manl) Lia ) g 4024l

< 0.05) 2ie dglasyl AVall (s siwe L) Al Hall Gl i ol ) E Slasy

31 |
MlDoc;EAIT!



dalal) 3.8

el Lia ) 5 deadll 3 s G A80) Jalad 8 il Lgale aie ) ) Al ol dpagia ol 138 (5l
4l YY)l il e Juadll Jaill 385 an Apaay (3 gl gy 4S50 (8 40l 5 juall 3 ai
(bl &1 55l 5 e llal) pan (3 yha s gl g Al Hall aaina 5 cCanll aanali g sl all G yuriial
uany) il e ya) ) ddleayl

aenss Las e s g i sl Lebaty 2582 il e (ol 0Ly i Ule 150 Bungial o34 i i

Bagm sl Leie 831 (S il ) gl cledlon (it s Bl il b JLial)
)J‘);:\SJA"JMM\E‘)M\ ﬁ)ﬂ}&b&ﬂ\

32 |
MlDoc;EAIT!



	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	• ما تأثير الاعتمادية على رضا العملاء ؟
	• ما تأثير الاستجابة على رضا العملاء ؟
	• ما تأثير الكفاءة على رضا العملاء؟
	• ما تأثير الخدمات الأرضية على رضا العملاء؟
	• ما تأثير الخدمات الإلكترونية على رضا العملاء ؟
	1.5. أهداف الدراسة
	1.6. فرضيات الدراسة
	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. منهجية الدراسة
	1.9. الدراسة الميدانية
	1.10. مخطط المشروع المقترح

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	يُعد موضوع جودة الخدمات ورضا العملاء من الموضوعات الحيوية التي حظيت باهتمام واسع في الأدبيات الإدارية والتسويقية، نظرًا لدورهما الكبير في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الخدمية، خاصة في القطاعات التي تعتمد بشكل أساسي على تجربة العميل مثل قطاع الطيران...
	وقد سعت العديد من الدراسات السابقة إلى تحليل مفهوم جودة الخدمات وقياس أبعادها المختلفة، إضافة إلى استكشاف طبيعة العلاقة بينها وبين رضا العملاء، حيث أظهرت النتائج وجود ارتباط إيجابي قوي بين تحسين جودة الخدمة وزيادة مستويات رضا العملاء. كما تناولت هذه ا...
	وفي هذا الفصل، سيتم استعراض أبرز المفاهيم المرتبطة بمتغيرات الدراسة، من خلال تناول المتغير المستقل المتمثل في جودة الخدمات بأبعادها المختلفة، والمتغير التابع وهو رضا العملاء، بالإضافة إلى توضيح العلاقة بينهما بالاستناد إلى ما ورد في الدراسات السابقة، ...
	2.2. المتغير المستقل : جودة الخدمات
	تُعد جودة الخدمات من المفاهيم الأساسية في مجال التسويق وإدارة الخدمات، حيث تشير إلى مدى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء أو تتجاوزها. ولا تقتصر جودة الخدمة على النتيجة النهائية فقط، بل تشمل جميع مراحل تقديم الخدمة، بدءًا من التفاعل الأ...
	وفي قطاع الطيران، تكتسب جودة الخدمات أهمية خاصة نظرًا لطبيعة الخدمة المعقدة التي تجمع بين عناصر مادية وغير مادية، وتتطلب مستوى عاليًا من التنسيق والدقة. لذلك، تم تطوير نماذج متخصصة لقياس جودة الخدمة في هذا القطاع، من أبرزها نموذج AIRQUAL وAIRSERV، وال...
	وتتمثل أبعاد جودة الخدمات في هذه الدراسة في عدة عناصر رئيسية، من أهمها:
	الاعتمادية: وتعني قدرة شركة الطيران على تقديم الخدمة بشكل دقيق وفي الوقت المحدد دون أخطاء، مثل الالتزام بمواعيد الرحلات ودقة الإجراءات.
	الاستجابة: وتشير إلى سرعة استجابة الموظفين لاحتياجات العملاء واستفساراتهم، ومدى استعدادهم لتقديم المساعدة.
	الكفاءة: وتعكس مهارة العاملين وقدرتهم على أداء الخدمة بكفاءة عالية، بما يحقق راحة العميل ويعزز ثقته.
	الخدمات الأرضية: وتشمل جميع الخدمات المقدمة في المطار مثل إجراءات تسجيل الدخول، التعامل مع الأمتعة، وسهولة التنقل داخل المطار.
	الخدمات الإلكترونية: وتشمل الخدمات الرقمية مثل الحجز الإلكتروني، التطبيقات، وسهولة الوصول إلى المعلومات والخدمات عبر الإنترنت.
	وتُسهم هذه الأبعاد مجتمعة في تشكيل الانطباع العام لدى العميل عن مستوى جودة الخدمة المقدمة، كما تؤثر بشكل مباشر على تقييمه لتجربته الكلية مع شركة الطيران.
	2.3. المتغير التابع
	يُقصد برضا العملاء مستوى القبول أو الارتياح الذي يشعر به العميل بعد حصوله على الخدمة، وذلك نتيجة مقارنة توقعاته المسبقة بالأداء الفعلي للخدمة المقدمة. ويتحقق الرضا عندما تلبي الخدمة احتياجات العميل أو تتجاوز توقعاته.
	وفي قطاع الطيران، يتأثر رضا العملاء بجودة التجربة الكاملة، بما يشمل الخدمات أثناء الرحلة وقبلها وبعدها. ويُعد رضا العملاء مؤشرًا مهمًا على نجاح المؤسسة، حيث يسهم في تعزيز الولاء وزيادة الاستمرار في التعامل.
	وفي هذه الدراسة، يُمثل رضا العملاء المتغير التابع الذي يتأثر بجودة الخدمات المقدمة من الخطوط السعودية من وجهة نظر المسافرين في مدينة جدة.
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