MIDOCEA| \

UUUUUUUUUU |

Final Project 2

PMG 497

2 (A £ gudall g agad




|| O glase Aaala
IDOCEAN e ol
UNIMEPEJ\T\ll 5y1aY) Auls

o M) (g1 ) oIS [ andd

acllaall & daxall 53 ga g oo 3o liS e 4y oY) il jlaadl 8l
bl A Glgdlsll

Gl ol
Al Oy
222000354

2 - Sl g g il

O shane daala -5 1oy A1

<l )
N el a0
O ghase Faala <510V ALK <y il Al

MiDOCEA(



G asl al) Jeamdll -2025- 10-20 gkl

i) g &)

MiDOCEA(



£1aY)

UUUUUU II



:\.ubﬁ\ ualiﬂ.uu

;@‘uﬂ\

sdzan ¥ g culiplatt)

sdualidall cilalsl

MIDOCEAN

UN\VERS\TYI'



2 ettt ettt ettt ettt ettt ettt et e et el 5 <)
K TO OO £laay)
B e e Ll yall aliii
T ettt ettt ettt ettt ettt Al pall el U 1 J Y Jeadll 1
B ettt nn ettt ettt enen e ediall 1.1
OO Al dlKia 1.2
RO Bl (s gl e ¢l 5a8.1.2.1

< OO S bl (5 gl e i 528.1.2.2

10 ettt en et en e il Al 1.3
10 ettt e 1gobill (s siuall e 1.3.1

2 ettt ettt er ettt ki) s il e 1.3.2

2 e ) Al 1.4
(17O Ll Gl 1.5
0 e, ) il 41,6
(1T OO Lol 2350517

£ S Axilaall 4l a0, 1.8
1 ettt ettt ettt e et n e neees g sodall hlaie 1.9
1B ettt n ettt en et een et Al cilal pall 1 S8 Jeadl) 2
1B ettt ettt en s eennen, ediall 2.1
7 e, Jiiuall i) 2.2
2 ettt ettt ettt ettt ettt ) el 2.3
2T e ) el 5 Jiiuall el (481124
B0 ettt nen et nen et enneeens igal 2.5
B ettt n et n e ean e e Al gt 1l Juail), 3
K J RO i) 3.1
3 J RO Conl il el 40 aY) Cilay 521l 3.2
OO Gl areai 3.3
B e, Ciliall 281 iy 3,k Gl aaine, 3.4
LT Gl gen 45,0.3.5
BB ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ee ettt ettt Gl ¢1540.3.6

5

MiDOCEA(



K AT R TSSO URR USROS il 3.8
L 20l Aliey lany) Jidatl i) Joadll 4
B e e e e e e e e e e e e e aaaaas naaeas daxidll4 1
K1 (Sl el A 5l Slilan V) Al )all e Cipn 5342,
B0 e e Gl Sl 5 Gaall @il jlialg 3,
O R (Cand) AL e Dlay)) Ganadl @l puridd i gl) sLanyI4 4,
A0 et e ra s ben gl dddlie y il dll )lisl4 5,
A0 e —————————————————————— e e e e eeaaaaaeaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaataraaaraa——.. dalaln 4.6
AT e Claliniua¥) s Slua sl 5 Sl 5 gaa:Gualad) Juadll 5
B2 e | dalatual)l bl Hall g 4wl Hall 3538 5.1
B2 .o a e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaas Al Al aa 55,2
B2 ..o ———————————————— e aeeeaeeeaeeeeeaaeaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaatarerrraa.—.. lall 5.3
SRR el daild
Ad3ma e dgea 5l BLEYN LA e Gl

JSEY) J g

Jlaadl Jgas

MIDOCEAN

UN\VEPS\TYI'



do) Al alad) SUaY 13 5Y) Suadl) 1

1]
MIDOQEAIT!



dadial 1.1

daale L) dun ) @l i) b e e T gas by )l Aae 8 ClgdlSl 5 acUaal) g Ul agdy
BolaY) s Al 5o I Canll 138 Caagy | Lead e sitall acUnall 5 ClgadlSIL 46 5 yra s )5 30l 3,00
acllaall § el Jlae 8 Lgisarl 5 Aladll,

il G ¢ s all 211 5 A 1o il jlaall G A8 AL Ll ol e el il gl S8
il g ¢ patenall il g A Ll salall Jie cdiaadl 3 1Y) cadbad Gadat of () Sl ey
Chana Al el Hall oda G (a5 .l il B3 sa g llanll 30U e Tlag) (uSaiy ¢ 3l
A2 a8 Aglalall 4 511 ddled 5 danadl B3 s G ity (Al Lo g s 426 Y) Al
(25 O gallall daiall dakiie & Al )3l 5 4,32 Y) dalaia)

(Sl gl dalladl ISl e o gaall cadalis Ll W) cdian g 4 )l dac Gl 0 dga s e a2l
Ao siall aclUaall 5 g lSll b Leailin g il jlaall 038 Gukai 488 e S ) Lgie Julill Laiy,
832" 5 "l el e IS el ol el e T o LS ald I (b 5l Aday 3 el
Ayl s laall ) Cpaa JalSie JS Legins Jay i alg chan e (K "iaaall

3 sall o sedar iy pill iy 2

s2gall dale oty aiiall o6 UL Lete Gual g Lo I La jslai's 05 3 clad 53 LG Ll
sl )] (& 4 sall 5 gaaill (aS; L 5 olia ) (Bt Al ) (8 (Al 5 4y slhaal)

(3202 2011 ¢l ol L5 dana L) Aslise

re1aY) 8ol Cay ot Wil

A Calaal (3adatl ZAAl) 3 ) sall JSlaial s

M 55 525 el LgShiay ) A8 ol cAadaiall (2l B 5d siall jaliaally (3latie (g ) #Oldaal o
ST WY colaadl s o) sall e (Sae oS S8 a2dis Lavie 3l 3aati s CalaaY) 3aia Lgalodial
A st pall il s Sl Al (e (Sas oS

( 354l « 2017) River Transport

8 Laa i oSy danall 50 ga 5 oo Beli€ day y die jedan i) (e Y g ki L e
S Sl 5l ddaus giall acUaall 5 g dlSH 2 o) Sy Ja g cJlaall 12

e W ili iy cacllaall 5 CilgdlS)) g Uad b Aladl) 5 laY) dpeal e si ) Al pall o2a b o
s g g Cla ) i g Aeadll 33 sa g elaY) oS

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



dal Al ASéa 1.2

1yl @llia o V) 3as o S dandll 53 5 ooV 3ol el gl il all 2ae3 e a2 I e
138 203 s il 5 aclnall gl & duals (JalSie (S (e seiall G day 5 3l GlaY) &
&-\MJ\Q_L\AGUALIJ“LL\JA‘; M\J@M\u@&\jﬁw\é\)LJ\JLBPJJFQ\
Al 5 A jea b gad o 5 Las diallall 55 gl gl 5 acladll e Zald) culud Hall dulle
Ll e Al oda A daaddl Basa g )Y 3elE€ (o A8 JPLRSIEN R W

s B (s fuall Lo @i gad 1.2.1

el s U Lgin oy o al g s e g sain 50 US 5k Lgabana O W) Al B2 g 5 6 1aY1 36 lS e 3 38 il 3 3 ga g a
U siall gl 5 aclaally 155 algd al o Sl gl 5 aclladll e cnlid IS8 @3S clul )all s of LS JalSiia

ki) (5 flall o @i ga81.2.2

Llaadl lal 5ol adane O V) ¢ gatisall 0 sai s ialy Hl) (3 ClgdlS 5 aclUhaall gl daal (e a2
Ao giall gl 5 acUaall Alalaie alladl 5 gl CilgdlS 5 aelaall e Jaid 58 55 G el
Logins aand Al Clag) 3 (s ) (ool Aol 83 san g 10V 8 Ty )1 A1 () LS 5yl

(sland) gl 8 JalSie (<

fe ) il ) el Al ) A 5 5y Sy
s gial) Cilg Sl 5 aclaall 8 daddll 33 ga 5 oo 3L e Aladll 4 oY) il jlaal) il L
£l 5l Atay 5 paall

MIDOCEAI\I

UNIVERSITY



du) Ll 1.3

Al - L e Al Gl () 3) e la) 3l 5 daddd) 53 g (o ARl e Cand) 138 8 S
Blandl 2 Ua soad clagin 83Dl )l 3 Canall 138 danl ol Lin (e pilie IS Lagin Jay i
aclaall 5 Clgdl<l 8 13aa 5 cAlladl) 5 )0y 580 ae e 508 il ae byl Aaay (52 sal
Lol 504 5 o3 smad) 3 snd) 8 gl 3ad e ae b Las 6yl g Ao siall

rg Bl g il Je . 1.3.1

335 s oY1 e liS o 4y oY) il jlaall 80 4080 (3l 48 yre 5 s s 8 Canlll 138 gy

o AN alaiaWU Iy Wl £ sinse 58 6 ysall s Ao siall Cilg S 5 acUhaall ciliing Jaly Laadl)
cealall 5 (60 gmaall Bl 8 Ua gead g oYl il

Cangl s, Syl (e 4 Jan ol Aeadl) 53 5a 5 101 86l oy 1) o V) Bae il )3 3 ga s (e a8l
clindl o a8l oy caclhaall s ClgdlSl Jlae (8 Adl) 5oy dpaal Gl ) Al jall s2a
3alall e ol sall Bael agdl Wl Aul 50l 365 LS W jlan ) b aalid Lay b pall g Ao siall
leladll (e g sill 138 sl Aanld il )y alal Jlaall iy ccliiall oda d3llad e jigs )

10

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



rnkil) g giwal) e, 1.3.2

L 2 () Sy Adaa DUl i a5 Aglee ol s 8 Al ) 230 alus
5asa g £l 5S84 oY) il jlaall e 38 5 DA e (Jlaall 128 i)
e ol s Qi) 5 pae s AN lanal aelus 38 A jall o3 b iliills dexall
Canaall Jalds apaad 8 G Jall oda ae L ¢y laY) caaliall & (pdll Aals Jlad) 13
Aeadll 3an 5 ooV 5 S e g s gall

81 bl sk gaigaca o aclud (olee ) ditadat daalioe Al all 25 L (4
okl e 8 elaall y Cilgdlsll o Uad 6 i)

dula Al 1.4

8 daaall 33 ga g o)) Bl e Alladll 4y oY) il jlaall 5l Le 1 ) Canall ) g
Sl Aaay 3 paall g ddan sl CledlSl) 5 acladll

Aol ALY

ola¥) 5ele€ e Alladl) 4y jlayl il jladdl jigs ca

0Clg bl 5 acUaall Jlae 8 deddll B3 ga 5 a1 30l e 58 il dpanl L
Conals oall 3aaad e dllaall 3 oyl figd (as

$lgdlSll 5 aclaall Jlae 8 daadl) 32 ga 5 5 USH e dlladl) 31 50Y) 50 sala
a5 o) o Ly alaia Yl die (il gall e iy g2l L3 el

11 A
MIDOCEA

UN\VER:}\TYI'



A @l 1.5

cpdla sal) e alladl) 3 oY) il o Al

aclhaall 5 ClgdlSh Jlae 8 daddll 33 5a 5 o0V 3L ki dpan] e (o il
Ol gall jaiat o Alledll 3 JaY) 58l (sae ap

daaall B3 sa g e laY) Bl yy ka8 Alladll 5 1aY) 50 o byl

dandl) 33 ga g £ )oY 3L el a3 )yl

Rl clpap 1.6

Al g Ao yudl g ol Al o Adlaa) AV R ABe 1 Y o
33 a5 Aladll 3 HlaY) o Ailias) AVa Gl dulan) 4 siea A8De 2a g1 @

Acaall
3eaS g Allnall 5ol :\,3.1\_\4;‘ adYa cila :\:\J\A:ﬂ Lgixaddde a g @
_c‘dgﬂ

SV 3l e s sinay ala) IS i Lite 435S cay,aill 305 e
Aeadl 33 ga 5 el B li€ A ging ADe Cllia @

12 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



4024l Bl g

}[ alladl) 5 ,laY) ]&

H4

dupl) pigad 1.7

;.’l.\}”l Ec.l_?qS

i) Ae

H1

SIS dalts

al sy

H1

Gullal) dlas ) (Al Al 3 gad 1; JSAl)

13

H3

el C ol
Ol

MIDOCEAN

UN\VEPS\TYI'



3\,,\3\.\.4.45\ d) al) .1.8
pladiuly laall £81 5l (4 QUL{,J\ s o8 Cua o i) meiall e Al jall oda QJA:LC‘;
a3 ol )l ey Gl dlll aa) A calalal) (uils gall (10 Ao gane Al el ASLELY) 310
ojpu.u.u;.iuﬁ‘dw\ BJ\AY\?Q_..QM:\S?@.SQ\ I\...u\)ql\ 8agh ‘5.\\}&.&: ds.uu(a.&)\_ﬁ;\
bl Jidad YA (e acUaall 5 cilg bl Jaly Jesll 2y 8 £10Y1 321 2 5 el

MJ;J\ ngium J}lﬂ'j} G;M\ LAAJ A2y BJ\J\;}[\ &_\.ﬂl.mi Ja\.\.i)\ Y UA ésaﬂ\ (;.1:\..\.» cﬂ\:u\.l:ud\

S edaly il 138 8 Jeall a8l 5 (oSay ae ) gl apai ) A al) e LaS dadiall
(8 Al 5 33 sl 3y 35 8 ac by Lae (il sall alall olaY) e Aladl) 4y oY) ol )
(sl ddlpzall (g
sl Audlase il o
dasaiiall 3 ggll) Alha Al Ll 3 1ag g sDand) Ly Ao daddl) Baga dag "
"4 grd) A o) dSlaal) B

ola s llgiidll oY 5 Ao ol sa¥1 g Jaal il g Calalaill g G galadl il maad ) A jall o382
Aoy BaS dul ol apanal (IS jiall HUaY) b dage o e Dlandl Liay 50 G all s34 iing LS
Clipe 3 a3 A8l sl (e LAY 5 g padlain) & L8 (ued (e Sl Galia GlainY]
Al all alasin S QA et Jare iy il slaal) e Jpandl alid) ¢ Slee (e 430 siic
Al all il 88y Lemaa o3 Al bl Jidss o3 cSmart PLS 3.3.9 #lasiuly 43ldL 58.57
Alginal) 3abass 5 A galall g Calalaill y Sl 5ill 5 o) sa¥) (o dilan) AV 335 syl Lol ) 2a s
3 dal all 23 J 5L agY 59 ¢ Dleadl Balans G S Jali ) 3 ga p 2SIl &5 (lld ) ddLaY

Js Adiinall ¢ gaall 4y 5 g i i) o282 smal) ARl (Slaw 8 Aedadl 53 ga dladf Jsa Y
(2022¢ adall el 5 5laY) 5 clilaall 4 sall dlaall ) ledal) pllad & daaall 52 5a

aadail) 3030 (A Gy ) Gl gall Ao Ailase Al ot selaY) BeliS o LAl Bagad) 31y i
"5aa dladlaay

313 o sgial Baa Adadlaay ardell 5 ylaly Llell 5 )10Y) 385 (5 sie o byl Al Hall cuban

AS e maLall) Walayl (e JS 5 ALLEN 33 sl Cliadas 5l e (il 5 ALLAY 32 sl

3eliS o (illead) 3 )00 ¢ ool yinY) Jadadill ¢ patisall Cpanill e Beall o 58 5l (il gall
A Aol Hal) Calaad (gaial 5 cban Aadlaay aalaill B o) (8 asledll Cila jie s 3all 5 53 ) 6 1aY)
e e shaall aan Caags Al Hall 1S Lliny) Craadiind g o dail) dia gl eiall e slaie)
a4 )l 5 (50l (11320) e AL 3o Adaslaey aaladll 5 ) & c ) (pala gall
(372) el 8 40 e dipe Jia) o5 28 5 an Aoy alill dalall 3 )laY L apladil) and (e allad
33 gl 3 5adl 513} o sl ol il (e Alaa Al ol Cilia g g a3 ) Al Gk
Lyladil) ¢ paivsall Gpenill (o Slandl e 58 i) ¢l all AS it 3alidll) Laalagly dLeLil)

adlil) il ae 3 s sall 5 2 8l 610V BeliS it e 5l Ll (lilaadl 3 1) ¢ oal i)
October 2022, ¢ Asboay! bl jall 5 ladd 4 jall Aladll) 3as dadlaag aalatill 5 )
(181-2260=

14

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



goriallbhia 19
a1 8eliS ey oyl il jledll i ¥ Jeadl)
Apres SlgdlSh g aclaall 6 4a2ali 80 ga g
ks
il jall il paiad s g plail) Y lac 1Al Jeadl)
dnlual Sl g
Al jall Sl i g calas] Aslua Al Jeadll
Aoagiall 5 Cad) 23 el arenal 12 A Jual
Jaaldiel g &3auy) alae sowalddl Juadl)
dimll dle AELANT &y 6 soudbead)l Juadl)
SPSS aladiuly Cliladl Jilat g aea sped) Juaill
Al il gill i) AS g A i, Ol el
il Sl a5 Anal 1 gl Juadl)
Ll sl 2 pilad) Juadl)
15 |
MIDOCEA

UN\VEPS\TYI'



Aad) il Jal) 1A Jaaadl) 2

-

Aadiall 2.1

BlaY) aadally g Baaata il s Ao S il aagy acUaall 5 el Jlaa 8

Slo S G0 Wl 3 e sk e S5y il sall e ) gand Sl s Alladl
Cre 2 Adalall Aandll 53 g e Enandl o)) celaY) el 5 Laddd) 52 ga

Aardll 33 5a o e K M5 cdaldl ale dgaa 8 3haal) Gle g gl
Gl (e laally dalatall daa HLAT Aa2ad) 30 g e Cuaald) Ji8 cplalall Ji8 e WIS
Jalal 3 gL shas s cpalally | p5ia Unlii ) a5 53 sl Clalans (e i€ (Y
Dhaal lea el g 3050 jala) el jals Js ) 5 (3821 agal 3l 5 ¢ Dlandl pa
(20162

bl aillee 235 o 4 8lSl of andaall 5 508 () 5S5 g8 £1aY1 5o las] dally
e o U g culS o gun o) gall (San pan Jils 3358l (e (5 s el

bl Lgdloaal g 8 slanal) #lad (sae & dlaly Aalle (oSS ) (il gl
Alledl) 550V Ll Ualii ) dasi yo ilaall 238 ¢ Aullad ¢ 5015

Cla¥) dral e Al 50 (6f (8 agall (e 22y il all 5 a5 S ae aadally
Ao dagih JaadY Jadl 0 a5 Leia sailall 340

16 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



JEewal) paiall 2.2

gl g aclUaall 8 Alledll 5 oY) Y1 il .

e e sle skl s daliie gl 2l 405l aa e Alladll 3 Y icay gl
8 Bl 1550 (sl canly s a1 Y1 e Jaladill ol jlga s ol yiud) Sl g oLl
Jaly clilead) 3068 Jlaa s dulan) Jee dan 3 s ccalaa¥) Gaiad g (3l 4ga i

Oladanddl

Calaa ) an s cal sl Jual sl G aang B ) sie g allats Alleall 5 laY)

e 53l dulany) Jand) L s 3 yainal) A 1 23 5 oSl 5 cduasil jiuY)

cre Cmonaall Sy coda i jlaall Jicadl 3w YA (pa g 868 1) 5l 5 el
Gl el alaiill mlaill g o gala ol Lia M1 3al 5 5 e Aalis) ) aed 5 5ald
(2024 S

ol lad OIS Cus il e U gale 17 slai gl aeUnall 5 la) Chagds 1 ghail
b sl Ly (e g cillead) agdaii 85 oY) ddlad sae o € S5 ading sl
algall arndi Jia cJaadl 3oy dapen L0008 Cadlod e aaiad acUnall alaea cuilS dylad)

o Bl 55 3a pa ¢ el ani o Juridill daal g Jalad 50y Ja) sl 5 sledall
acUnall cilay ¢ pdiall 0 ) 8 Aaaall 5 1aY) aalia ) seda g 4 oY) aslall ) sl

G385 Jandl ki ¢ ai) yiuY) hashadil) Jie dpmgie HISTcadlud e aaied culgdl<ll
o Il 138 s 385 patuse (S5 Cpilh sall (55 e sad) e A ALl ules
e aall La 33l 35 aed) Juli g elaV1 868 (puea

(03 el Amglia 8 L o) SN aladiial Jaii Adladl) 3510 Canual 381 5 giall
Laanl @ S agilad g i daiadie dadd aafi] ¢ Dlaadl Gl Jida 5 colaY) 481 4

17 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



eALLMLAA‘a.AJAj\ })L.\@MM\} J&Y\‘Acuﬂkﬂ\c;ﬁﬁgrﬂ\ ‘\_U:\sa.\l\ 3alaal)
Al 5oy o) Gla jeday iy . calladl (8 sl 8 Al 30y 5 5 clinad) gai
e Al g actadl Fladl aula Jale & Jo e sall Jlae DU adai 3 e Cad
oibasll oY ol 5ol 35 ooV Bl 3y jad 8 ol Aaddll B3 ga Cppn (8 ol g (e )

= sl
1) Au) Jagladtil) o

toass eda¥) Al sk byl slinal Calaal st Jady s Alladll 5 laY) alul 4 Jaasl)
Lyhaiill Gacaly (gl g acllaall 8 Calaa¥) o8 (3ad Gacad Al Al hladll
dh.i‘ks..}‘)ja.\uj‘)a‘d\ 3)‘3)} cu.\sln}qﬂd»d\ dj\h AJ.JAJ cg_ahjjﬁul\je\.dal\ é\ﬁﬁh
Al a3 )3l

agdl dakiiall 4daall g daa HLAd) Aol DLl Sidas o) yiuY) Japladill ey Caa

saill (ayh s dadaiall lalall Camaall 55 58l Jali sl daliall a ll 5 cabyaadl
toay o e ol i) Jagladsll Jilat e 2l g das HIAD Al (e dlaiaal) laagdl)
dakaiall oladl e yaad ) i) yiuW) Calaal) ppaa s cdakaiall Al 5 455 )

3aa 5 il oda (giadl Ao @l laladll g bl Jul) gkl 4y &5 i)

(Fb 92 A4Sy a8 g) Jalaall oda il i 1 Jglaadl 5 4 sladl) 3 ) sl

A il g 3Ll -2

dA.c 4_\..3.1 _):1#_5 6(‘3.@_40\).\!\ 5 Sl cé_)_s (',.\sjaw' }AM ).13;.1 X LA‘C B_)Jﬁ\ u_uu Alxall 3&\7&‘
b sl S JSIY) Ll pady ledl€ll g acladll b ealdl) (5 oY) Sl Aulay
M}@yd&QM\ daag ‘:\.AAQ\EJJ;MGJL

S g bt g Ay pial) 3 ) gall 513) -3

DY) Gsina s Lole ad jaisd s caghlal anii cagan a8 ¢ amliall (pals sall s Jads
Basall Adle daas Al Talamiaal ST agleny g agieli€ (pe 2 3 cpils gall

18 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



A jal) il a3

rdgalal) 300Y) 4y ki -1

A lai 8 Uale Bgh | gaii) e Jilsl e sl el pu 8 QIS ¢ e il ¢l Al b
alal) zgiall aladind B 5 i () 4ialie o Hlal Dl andaed L8 Cun (e 3 Y
il ah 58 ol syl eliacl 5aad e ading alai e Yoy Janll alga £1aY,

O skl i g el ISy (35l eliae ]y )i calgall Japeast JNA (e dil ) 5L (2a 5l
ALY 8ah ) Sy ¢pida gall 5 (b pliall

rdadal 8 gl By 4 ki -2

S o b (Sl Sl g laial) alle (51 ddplal 8 gl 5 laY) 8 43y et auda g 2ic
el 13 (o (sl ) LS Aanzal 5 50l8 Al (53 o pp i o o sty i) Jlec Y
b Lo ey o g

Al g sl 5 58 5 el s Jaal gill 4y 5l Y eldae ) oy Cum e pn JSo

aid 4l ) lgall 5 5_padl 5 alaill bl e Jlaadl sl

ol (as peie dsie g Lo gaead) o jay Cus Aiuile il gl 20 48

Y A jlall @l ol Ay gl ol A el ol UL 5 dpaddll e Jaal) cilide
DA e dglee e Ll LSy

5 Apad il Claw) Jalad ae 36l aladl Jaally ol yie U syl o aall pail
Aaddll cilaaall slalka

19 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



15\ shal) 30 4 ki -3

ol e Y1 e Aisn b s el ¢ s B (5l shall Jlad 3y ki <3k
O Yo Aalide 450l Gilan AalAL) Cad) gall Cllats ) (A padl ) dalan o )
aaa Jie &l yaie Bl je oanhy e JS A ol ge JS e Baal 4y jlat gaadas
Jead) Gl glie maea e 330A 5 cdaadiiall Lis o) 53SEl 5 cdin gl

50 bl dpaail paaian s (i e 15358 O Al o3 (s e Cppaall e Can
138 Gasas Gyl Juae Y1y 3pmdl 8 Buin iyl sels oo L U a oy (53
(2024¢ 5w 29 ¢ Cuan Cain ) Adllad g de o gLl

20 n
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



U psiadl 2.3
dadill Baga 1 stall 3

dpia ya Ayt el o 4Kl gl andaall 5508 (saa o8 deddl) 33 g 1y gl
48 callall aaai de s 1ol JS e L)l 5l ey (GBS iy Jrend]
Clad g1 i deadl) cuilS L IS, WSl ddUas g ¢ pals gall Jalad 44y jla cclutlall
" Aarall 52 ga Cundi ) LS cliumas alen s Jaesl

Cre 823200 Jal ja ALl 5 acladl) gUad 8 deddl) 30 s e 2817 ghaill)
GOlaaiaall Lgiagd il AdE § Lpelaial) s alai@y) Y saill et ¢ ghaill
e e g A 5y gy w385 He2dl S e Uaill 138 by 8 el e o
D88 OIA (e LU Anulil) cilalall Al ST 33 sl o seda dasi ) Cua

adia (i A adil) allall o 5 sldie ) pe o siie JSi cal il 5 aladal
aandl g daall

aa sl 8 i 3agas A je el dpallal) acUaall Judls LGS pa g 8y
Jlaa e Liaie 38 il xual cus ((Standardization) deasll ol
iy Aerdl) aii e L8l ol g 8l adse e il Gans (sl Bas ge Ay e
sagadl () 05k | sasal 3) o Dlandl sal il gill (5 sl ad ) 8 Slld aal
1Y) A dallal) leadly Gl 5 Lgdia s

p seie g 53 iy Lalail ﬁu;,;@,s);sm skl aas 3 Al 2 il A
e yu ol il 3aga Ao I eatie ) axy ol ¢l axd) Jadid deaall 52 sa
&) Jya sl A e QS araai ;Jin ddlia) jualic avay mual s cdeadl)
Aodla s dag pe dhp gy ¢ el Jeliil) kil e cleadll

21 |
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



= la )
= lag) A5 Lt daadl) Bagad o «2005 «gadally 5

:«Technicality» 53 = -1

L o i€l g alall et 8 Jiay (5215 alall 5 (8 jrall (g

t«Arty 4ail) ¢f 1y . 2

Art of » ale )l (8 o505 deaddl anie (o e laiaV) Jeldll y Jaladll (8 a
«Care

r«Setting» i) anali Adal AGel o Al G - 3

Aadd) s Al Ayl ailadl) s CIISRY) L

X daail) 50 gad alayf LA 4

i 5 sal l dalaic) Reliability

anl (pe yuaiall ey A 483 5 50Uy deadl) ¢lal o Lgils o 8 Aliae dadaiall 5 )8

2 Aalaiall 3o LS 2 g Jranll (gal Liza Jl1 3 € da oy 2aay (53 g8 g Akl palic
V) 483530 g ol CB gl o) pan o Dlanll Lo s 5 Lgal il 5 Ll g (say Lgilanad Lgilal
Llaiwy) de u Responsiveness

e Daadly Jlai¥) 3 o) gus il 5 ) FIY) (e € a8y dadaiall gila ge a3k
G Qasha iy 8 ol dala S5 daadll ool (S13) Canliall < ) 8 deasll JLeSY
Lol pans oy sl s el ol )

sl Sl 3.y 3 laslly Competence

g_qj‘)laa.&)u}&_\u)u\ J&\)ju.eow\"miﬂ\ c\diésb‘)dﬂ\jg‘)w\u&
400All f‘ﬂj“d\ c1aY) Gl A 30U Al leall JS D) § Jand) danda g

22 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



Accessibility il J ga o) 4184

Clele A el e Jgeand) 3 sl of 4ld e le S5 JuaiV¥) A geus Ja
(2023 /8/9¢daxall 33 5a sl ¢ (55 JI Sla

A5 jal) il a3

:(SERVQUAL — Gap Model) dasill 5a5a & il gaill 4, jlaiq

ale Joany Loy Jaeadl Culad 65 5 gandl) YA e (& Zaaal) 30 s rAalaY) 5 <4l

LD

il 5 Aadl) yulaa G es Dand) ol gua g3 laY) Clad g3 G 1) gad ek e (s i
255 )5 Parasuraman lexay 138a 5 ¢adl 1l 5 438 gudll 250 6ll

:(Kano Model) sis 4, k-2

42l 3o sl Sy giue 3 G

dlu¥) clllial (Basic) bkl el s ddlaill Ji

il clllidl (Performance) aladall 53 5a 5 daaall de ju Jie
andll alaia¥) o 3 Sl clilzy) Jis (Excitement) il bl

: (Expectation-Confirmation Theory)w<isd s 4,
aladl) 45y 5 e A3lad 5 4 ey 228y aeall L) o 58

Jle La ) — 4ilad g5 deaall &) glas 1)

i) — J8l el 13)

23

MIDOCEA|

UNIVERSITY



1aY) 5eliS = yatal) 4

A 5 Aoalall 5 30 il aa ) se JDMREG) e Ao gall 3 8 1y jadl)

ol e (4835 Ao juny leadl) g algall s Cuny AiSan b ) gua Juaily
Cilals Al G Alladll 5 LaliY) (e (s sian e Gias s «allSill 5 gl
" il

Loayl dass 5 b ccmond Jalafall ililaall cppat Ao oo 8L pats Y
&8s Azl Jlae (8 s i) ) 3 o Dlandl Lia ) (5 shnay pullae JS

| i 5a )oY 5 li zoaal (lia (g aal g o ARy ARy day ju A
B3y eeDaall Y5 a3 Anlagl daan oliy 8 dalaiall Lo e Gl
o3l 5 ASaalinall pad (g (8 Andliall o g3 )38 (1

Aalac Aad ) 52 sanall 3 ) all Jygad Ao 5 08l Jid ela¥) 3ol
Al A5 Y5 Galaladl g (AL e S (o eSaii daa

5aS Y say Al g aclaall glhad 8 olaY) 50l o geia e a3l 1 ) ghatl)
CulS cbladl 8 daa ol Sl 5 e Laia ] 5 Apala®y] Gl jpailly dai s
arkaall Cialia i Jalall 3,08 o iy e sane JSi agdl ¢1aY) 50l
Jaall plai Sy Aiaidic A8 5 Al g Ao oy dpulial) aleal) Jlai) e
asinall Cilala 4l 6 ) paiud) e andadl) 5508 (o Gl ol

; ) gall HuS o g sl

Aakil A dalall @ jeda adliall 30l 55 el pugis Sl gl )5 e aa
o Ua g e dalis) gad g o)) sal JMaiul s Cpacat Lalais Ji
Al Al il alasiul g caleal) myysiy e gl Jana e 58 il
i 5 sall £1aY) (5 shisa Gaund o @lld il 8y Janll o aplai]
Al sall g gl & jagll

24 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



=)

dolainl) seligt)

(Operational Efficiency)

&}d.ﬂﬂd:m c‘\:ﬂ\.c Bdﬁj&ﬂ@)ﬁm QM\'&J\J}&C'&JJH\#
3 Sl elbdl) Cuind g cakaall & Jasdl jaw ahais ccllhall alac)

3l gall 310

(Resource Management)

caladl 3l sall) Aol 5 (pails sall) 2 padl 3 ) gall JiaY1 aladin¥1 Jadi g
Saa o Jil il bl 58a0 8 Caagl) | (CadlSill) 4Ll 5 (< 5o

0533\ 3J\A)

(Time Management)

o bl 2 Aoy Jie o(Saa i g Jil 3 laadd) g aleal) Slad) Jady
3ad) () 5s0 (e 2 g eDardl Ly 3 3mn e o JURTY) 5 i jLatal
dfladl)

(Effectiveness)

b el 33y 3 e Dhandl Lia ) Jia e guia sall Calaal) 3iad ixd
S il Gdas o 5oy 5 )08 uSad Alladll axdaall dran (ppnd
e (ons

45 g all

(Flexibility)

5aly ) Jie ialiall @l il pe oSl e glall ol axdaall )08 a0 g
s e Dend) il G griall Joass ) caligia e IS oL ) ae
a3V ae il

25 |
MIDOCEA

UNIVERSITY II



e yall iyl

51U sty 4y ylail)-q
awati caubailll e S jiz(Classical Management Theory)
s ¢ osbl cJsld tlaal 55 5ol BN 5 cJanll

Agalad) 3 10Y) 4y a2

:(usu — Scientific Management)

AS jall 5 sl Al 3 tdie dade cullad JA e i) ad ) e S
el calgal) Jass

Opeen g Cilallall slac) i g Sl Lgaladiin) (Say caclaall 3 :lgiaal
_‘w“ REIw | 3elas])

pldl) 45 3.3

0585 JalSie aai€ 4 dlS) ol axdaddl ) ks i(Systems Theory)
(Aol aai caladall slac)) Clilee ¢l g A5l 2 sa) AL (e
(325 Dl Alead g Sla ) Gl jaag

S Y e sy geaie 8 JIA

Byl 3 ) gal) 4 g
(sl Jdaladl 4l e X5 :(Human Relations Theory)
1Y) e W il e s gl Loa ) cdumdlall

3l 5 dandl) B2 g o b pilie (St (pibhgall Lia ) gl g aclhaall gl

26

clay)

MIDOCEA|

UNIVERSITY



2,3
alil) pardall g Jiisall juddiall Cpu a3l

N el (Jiad Laiy (g laY) cila jlaal) S8l patiall Jiag Gl 1 &
iy bl Agaay CilgdlSll g acllaall 8 daddd) Baga g £1aY) BeldS (e JS
alall o) (310 ) sa 1750 el Mzl 3 oY) Gl jlaall o ) cilad)
e el daadall Cilaadld) g culinall

Daiad g daa g8 oJladll apasill caplid) Jadasil) Jadis ) g oY) il jlealld
pelhaall 5 )08 o il JSG His bl Glleall 48 ) 5 (il sall

281 480 g Aoy laza g ¢ gl Jal 5 3ol 0 ) gall Jadal (e cilgadlSl)
Jagnd oy s oo Y) BEUS 8 el g (S ety 3l 1aa Lkl

Sl JI5 5 ZaliaY) )y A gale il ) Ldalad 55 51aY) cibasi) il
Sl ankasill o 3) cAaadd) Baga o aayl i 4 )Y il jlaall o LS

el cilillaia ae oSl e 3 a8l caila ) eoils gall el o il
Say o Ml s agaa (oY) Jeliill e d s GLN L) (5 siuse @by cddlial)
Baga Ommaadg oaY) BeldS ad ) ) 527 4y oY) Gl jlaall Cpawad (o) J sl
SEiiall yiall Gy dada) o) ABMal) Sy La g8 g c4lld i gl 3 dadall
(Aaadd) Baga g #1aY) BelES) adlil) ysiiall g (LY Cila laall)

BelaS a8 ) & Alladll 4y HlaY) Sl jlaall (5 ) gaall g (Aaa¥) Hgall (e a2 I e
228 G A ) Y) (il 5 aclaall 8 deadl) 53 sa Gauady claY)
Sl Hall 5it ) clbaadll e Al 5f 5 e Laala ¢ 6K Y ) il

) 3a Gex 38 Badwie Ol sad g e jea 2 ga s ) Alend) a3l
ceanll Aadial) Aaddll g )oY cpeat Ay ) il Je i o JLidl

27 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



e pall

Hoalall 5 4 il o ) gl Cile) pa
(O sall il sall xe dla clindl Jals g1 pall cland aal aald 33 ol o ) sall Jia
il jlaall Gl 4y saaa ) (5355 Aa DU il 50 5 Clanal) (i sl el jlgall Conia f
B )X el s daul 5 Al ek 2 sa g ae i (Bl Jaa e Alaall 4y oY)
bl ¢Uaa¥) sl ) cculallall ki 8 eday 1) (505 38 Aarall Lils oo ol sledall (aii ()4
B Y (5 sie @y 25l 028 Cam (il gall e dazazall G LS oDl Lia ) ) i
B3 sall s 3y i) Glaal € aad alal 5 laY) sy Las a8 Adlaial 3 55

@) Sl e 5 all G elaY) gl

A oY) il jlaall aakai (5 siane Caliag 38 (aludl 3ac ol & 48 (pe ST anal il il
an alal 31 aazay g cdarall Basa g eV i il ade 1) (g2 <o a1 a8l sall
3 yalune Al ja g Bas ge yplee aagi &l D e 5 all e G Aeed sall 5 Gl lascal
sliial) daans Carazay Lo ¢ jal 5 g 58 g o gale (S0 dalide o Deal) 4 jad rana (o Sy
ALl Lgi 508 (e 2ay

i) s Llaill da seaall

8l Jie dlead) s il o grazally dasi je Cile ) ja Wiayl Cilgil<l) 5 acUaall 4al 53
el Jael o (palall cila JS Rad giall e Elaal) ) oalid) bl s b g Al
Llad ) dalay s oY) Jead s o oY) o jleadl ddlad (pe (a5 38 Lo grcall 534
REPRI-A FEVERE PUREN R XPNPI R BTSSRI OVN R RV BARN

28 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



&l gadl)

Gnakail) g 44 el ol 5ad

daals Glajlaa g cudbad (g B oY) 48 jat Le ol @llia () K6 Ladie 5 gadl) s3a Chass
alatill 5 Jaydadil) Jgm Ay yJail) 28 paall )oYl elliad a8 Uilad Lgandat e g3 508 G

O Gl Caman ) ¢ panill (ppdls gl A glie Jio Aalae cilpaad aad 5 S ¢ uial

O Allad 81 ¢ 1aY1 Ui 3 il o2 i) e Al Aiasa ol 3 ) gall A0S axe f calisY!
IR e V) ) i) ) Jsaa sl Sy ¥ 3) cdaciall dadall 335 o Jigis cad siall
(o2l Balail) a4y plaill 38 55

e laall Cilad 475 g8

CulS gl s deadl) saga ani o i Al cilbaadll Gl e e Dlead) CilaB 535 b yia
3l adall Aaddll (5 giua o Dard) Culad g ) gl 38 Ay Lgipdat 25 5 Aad 4, oY) il jlaall
8 bl 0 Aoy Jrandl a8 g 38 (JEall Qs o La I dpuas il aa jules Calias
adey yrdy lad gill o8 (38 Al 13) 5 ¢Cppilh gall (pe ST Giadid Glaia) gl 5 5,300 culd
Aeddl) 3 ga e aladl gLtV e Ul i baa bia )l

32300 33 ga g 2V JalSll 5 gad

O Al 50l ) e cdadd oy paniall aa e e 5 laY1 S 55 V) (e S
18 (oo Al 30N e 3 5l () 90 dandl) 53 g Cpand gl cdadall B3 ga e ya
Canazay g sLiiall Apudlinl) 5080 (e 2y Las cdaddll 33 5a 5 o) Gy JalSal 85 908

-

Skl 4y jad

29 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



2.5
dalal)

3liS 3 a3 b Landa Slale Jiad Alldll 45 1Y) il jlaall Gf sl 138 =il &y il
Lpdacil) of Al jall ety a5 | (ol 5l Aey CilgdlSll 5 acUnall 8 dadal) 53 ga 5 1Y
e A3dall 4851 il ) epids gall paivaall il g dga gill (Jladl) apdasill caplid)
eUad ¥l Jl ecldlall Sla) de juw Gauady pdlie IS0 dadi 5 dlidil) Cileal)

O AR ()l Al all S LeS e Maadl 33 galdl dlle Cledd anal lana s bl
aaa Jie cJalse ary il Jy A3 Cand 2easd) 53 5m g oY1 Bl 5 4y Y] il jlaall
S i 1 5 Al g Al il Jeal) Cagpla g ceDlaadl Cilad ¢ cdaliall 3 ) sall csliial)
a8 bl 15 90 i Aliadil) O yuaiall ae oSl e 3 p0lal 5 45 all 3 Y o
o eadl Lia ) lasa g alall c1aY)

acllaall gl 5 ghai d agust O (S dage Apliine 0 B2 ) a3 il i
;s

Llaaill bl anadl Canl) il (e aliia) ciliiall Sy 14y 5l Gl jladll y ha
Aol il lleall 3068 1oy Oz La cdaa gill g f’:‘mb

el g5y 3 sl JalES 8 gt ARl 3510 () sl il rida i 2o Dlanll Lia ) o
sl e@jy‘j‘j ¢ Szl L».AJ e b lae (dadaall QLAJQU ¢ axl

Dbl Cpeat e s lay) aelud julaa a\?j Canall 5 ga 10 ) gal) JDlatl (prens
Al 50l )y el il () (g2 Le ¢ Sl e LSy Aallall 5 dpalall 5 4 5l 2 ) sall

Jslag cz\.z_w\laela.\ ‘Z\T&UJSG'A\)" )jlaﬂ@&;.d\ C.\\:u(;@_ufa L_A"ﬂ"“"‘” BlshHY as 2
- js :.. A.AJAJ\ bJP .:5 “..S... ~n Q_I‘.S “ S.. ax .6 S w“.~~.~

30 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



e Sl A5y lbasi) yiad ) Aalal) Canl) e gy A el cibasiill Alainy)

4 ) pia) Glacal cilazadl JUacd 5 ¢ aliall Callall 63 g )Al il 6 Jie dabaiall da saaall
Aeaall 3asa g e lal!

= el cilaa lsall

5aga g eV Bl o 4y Yl il jlaal) il dleiall a1 8 448 jea b gad

@ sl Blad) 8 Ua pad 8 jpraall g ddau giall CilgilSll 5 acUadll 8 deaall

sl Hall 8 4ie B (S Ui U s 1 5] 80 Las ¢JalSiia JS <l paciall oy
Alall @l ¥l sl Jaall (ui 8 bl

+dlaad) ciladlucall

il jlaall (prent S Jgn Jsdiill (g 2e s AN Claa il Cilia i s
3aaall 33 ga g el e (5 gise Jlef (il 4y Y

aranai Ao ac by las dllaldl 45 )Y il jlaal) & Camaall 53 68l Ll a5

3aad) g o)) peatl padaill ALE Cla) il

glhad 8 Ao giall 5 5 sl Cliiall Jlae W) dalaiv) 5 Apndlil) 3 a3 4 dealisall
ilgdlsll 5 acUadll

2121 3oLaS 5 4y oY) il jlaall (G ABDall agdl diria 3ac W 208y Caall 138 o) J sl (Kay
£,V 5 Lol e ) ast ) Ll Gald ) 5 Blee Shds JS5 5 cdnall 30 5a

3_ySie 310 Clyati) yinl ool Aliine il o alel Jlaall ity LS Lgiladd (5 siusay
gl g aclUaall glad & Jlec V) dalxind 5 ¢ Daadl Lia )y Cpanai g olaY) ) 33

31 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



o) A0 :\,,n.g.u &l Juadl) 5

32 A
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



lLaidl 5.1

] Lgiail 3l ol ghaall o La g ccuanll 1 ity Caad (2 il g Juadll 11 S
aclaall 8 daxall 53 ga 5 o) 3l o Gy oY) il jlaall il dileial) e sleall
A pall A LA & (S g ol pan 48yl g gl WS by Apaey il
A3,k xun g 4 daadll 138 (e Cargdl Claslaall o J seanll iarainl il 3191
ol Jg s Japy JSy Gl (8 Jaall

Gl @l el 4 aY) @l a3 5.2

i Al B Hhay Sl Lggle o5 (A il ine e s o sl o Sall 13 (8
¢Caall (p paie g JEhe yarda (e asall (S g Al pall Bl B (Ll il g Lgagd (5 5S
s LaS Lgdy ol

A oY) s jlaal) +Jitsadl ppiiall -

oot 8 48l gl andaall 5 la) Lgaading i) adluV1 g okl Caa ) 138 3 Lgy sy
Ao gaae A (e el 138 Gl &g Amaliall g xill 5l 55 (i sall s 555 Janll
Aagliall g ¢ aaall ey ol cagadl ;e i) 3 ALY (g

e 3o US 1Y) i) il -

i) Ao ae Jie chalaia g dag s 3 A8 yhay Jaall o 4l ) andadll 3508 (20 58
DR (g o) 8eliS Ll iy cmumm JS 3l pall aladid 5 caleal o 55 cctillbal
Jaall Lt ge il e 5080 5 ¢y sl (¢ ol cdonl) A yusy (3l AL

33 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



a2al) By g @Lﬁ\ @\:\J\ ):\a_q.d\ -

sla ) (s2a s 4l gl andaall Jals Jaandl Lgide Joany il daddll (5 sine Lgn 2y
33 g il ?35 AL\L\U:J\ ﬁd&; 33&) dalainy) 3\.9).;.» cadllanl) (Jaladll 43.1“)): Jia PRI
dediall Laadll 8 eDaall (sl ) eaa g3 Al DA (e dendll

(il Aiay) Eadl avanai 5.3
Oe e (e e glaall pany Cad G o Ll s sl apeatll e Canll 38 ey
4d el eyl dalad & (luial A (e Rl ) Aaey Cilgdlsll 5 acladll b cpllall
LS a8l ) aranaill 138 Chiay s Aendll 53 ga 5 2o 3LS e 4 oY) lu jlaall il
e G ABDall agd 8 ae Lt cilalitiud ) J s sl i) Jilaty o gy 5 ¢ oa
Al

Laady i.l_\ﬂ L:.\:\ 6,,L:.1\.1“ um_.\“ 4..1-&4 4.1:.1\)34 Ll!\jLA JS.& ‘;5 QA.\M Jaa a.j.Aaa.\ e.\
Leba a5 cclibl aas 5 cpad) LA 5 ¢l il dpan 28 clgdlaal g 4 all 41K,
Gl Al (8 Dla gill 5 il ) J ea sl

34 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



lial) M) ldliy Gohy dagl) aaina 5.4
oalaEY) 2 (bl Aiay gl g acUaal) 8 clalall 8 Canll aine Jiady
o328 JA13 4 HlaY) Cla jlaal) sudat 48K J ga 4880 il glaa | sadsy o (Sau )
Aeadl) sasa g elaY) seli€ e la pill gaa g cclaid)

Apaay ClgdlSh aal 8 Galalall g ik sall (1o Ao gane (e W Al o3 a8 Cannll die Ll
ISy qainall Jiai g Aalon ST iliil) ) 65 ia ) g IS ab YA a5 ¢l )l
Gl £ im0 s agdl )l paad agile Gl o 68 a5 Juadl

35 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Uil aan diy b 5.5

ALY (e de gane dlaely Ciad G i) aladiuly sl 13 & UL s o
Anaay CilgdlSl) aal 8 cplalad) e il a ) 58 ad a8 sl Jall & s ey dalaiall
a5 ey Y] loleall Jsa cpila gall (g1 A8 jma ) Gl 138 Gaagy s s )
20 Lo Gay yos g Algs 48 pla 45Y L) LS 255 Aeddl) 8 ga g cla¥) 5elaS e i
Jaall 138 b cplalall (alasl (e 3 il Cila slaa o Jpuanll

bl el 5.6

TV CATIN(

iy Gltiad) YA (e 4S8 cplalall e ilie (S Lgmaa o3 3 bl 4
A Y1 e jlaall Jsa pailie <G lelall o jlati g o) 1 (LY g lilull o3
Aa2all 3 92 g ;\Ji}” 3;&5}

=40 W) i) -

ALl il 5l g gl el s €I VA (e Lgia 8D 3 ) e sbeal) o
gl IS g ain sall pgh g il

uaay) Jdadll Clel ) 5.7
Agilmn) (3 sk alaainly bty CLAY) a5 25 elain¥) U4 (e il aan 2xs
38 ynd 4 il ansil 5 1SN Gl 5l 3 Cam ) a5 e el Al
8 A8 el liall Jla 3 3 lia) O e ase (pS il CaBEA) ) Bl e
CLEY) 3 i IR (pe @llh g cdaadll 33 ga g el el e 4 layl il jladl)
ailind e a8 el s daall Galaal ae i i) clbaaDlall aal padladi

36 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



dasal) 5.8

T o e Al el 1aa 2w b Lee Ll 3 Al A8 plall e 8 a3 Jucadl)
&5l 5 (il pan 43y 5k g Aigall g Canl) adine a5 o ) yuiilall 5 Al Al

A dagiadl i e e ciaglls Lilian) il Judas 45Kyl dandiind) il
DAl Jsa A8a g daial 5 il ) J gea sl Lgile chadie ) Al ol ghadll v o3

Lot ey g bl g acUaall 8 daxall 53 ga 5 oY) 36S e 4 Y] il laall
G IS5 LgiiBlia g Jalail) il onje @8l Jacadll A s dpmgiall 038 e 3l

37 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



gLl dEBLa g (uaay) Julail) ragl 1 Juadl) 6

38 1
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



dadiall 6.1

(ol Al Lyhoa o) lpbuan¥l) Auah ) A i 6.2

clibiud @bl s gaal) @iid)l 6.3

39 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



(Gl Al o Alay)) Gl cilpiial Lhagll slanyl 6.4

i) LBl g cilpda il LA 6.5

iaaln 6.6

40 A
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Glaliii) g Glua ¢il) § Cuasll 3 gaa e Al) Ladll 7

hgvgh

41 1
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l



A ddieal) clad yall g Al 3538 7.1

sl Al Slua 68 7.2

-

IV EQ| 7.3

42 ||
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



el _all Al

sy paill el adaall LiSe 53 glae 320 caddaill 8 ALLEN B3 sall 201 1¢d and)

201662 o) ¢ pie ElAl aaal) (3alial) ¢ dabua) 4K Aadal) Aadl) dlaa 2aud o ge jala

https://thalexu.journals.ekb.eg/article 47708 £5949dc9618ffca9510fe4e79ed82a3c.pdf

. wm}i AUS agin A8Mall e\J;\J\j Aleldl) 5 8elaSl) Cay yas (‘):\Lu" 19 <2017).

https://kenanaonline.com/users/RiverTransport/posts/908202

i (3 23]l 28 Al 1(2022) 3 23]l 28 sl daS 5 laY1 5 iileall i ) Alaall

2022https://submissions.ijogm.org/index.php/ijogm/article/view/139?utm_source=chatgpt.com

Volume 6, Issue 24, October 2022, Page 181-226 ¢ 4xlusyl <l jall 5 S 4y jal) ddadll

https://journals.ekb.eg/article 266190.html

(Aeasll 5355 3a) (2023/8/9¢ s 552 I Al siSall)

https://jehat.net/?act=artc&1d=102319

43 |
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'


https://thalexu.journals.ekb.eg/article_47708_f5949dc9618ffca9510fe4e79ed82a3c.pdf
https://kenanaonline.com/users/RiverTransport/posts/908202
https://submissions.ijoqm.org/index.php/ijoqm/article/view/139?utm_source=chatgpt.com
https://journals.ekb.eg/article_266190.html
https://jehat.net/?act=artc&id=102319

2024¢S) )

https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A 7-%D9%87%D9%8 A -
%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-
%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-
%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-
%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/

(2024¢ 5ie 29 ¢ Cryans Ciarins)

https://www.devry.edu/blog/management-theory.html

FU O ASy a8 5a

https://bakkah.com/ar/knowledge-
center/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-
%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D
8%AC%D9%8A

A 51 A o5 Ja shad gt g s A3 W) Adls e (Goa )l 0 5) Apallall dsall el & el )3l 5 2532 Y) dalaia
42 Y e 3,650 ik ) ALl

https://www.fao.org/4/y8705a/y8705a01.htm

44 |
I
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'


https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/
https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/
https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/
https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/
https://insight.oceanx.sa/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D9%85%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D8%A9%D8%9F/
https://www.devry.edu/blog/management-theory.html
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A
https://www.fao.org/4/y8705a/y8705a01.htm

Ol
S/ Sl (5350 /s e
Cllasbia gan G ¢ slase Aaalag adlSY) Canll U} 8 sel 3 ¢oluiadl) 138 Cangy
gl 5 acUnall 6 dandll 53 ga g eI 3l e 4y 5oy il jlaad) il5 J sa 420
(s2a s cAdbiaall 4 Y Gl jlaall Gulai 488 agh o Gl 38 5 (ab )l Aaa
e daxll Ladiall Ciladdll 33 g g aladl £laY) (5 sine o b il
Gl (il Y V) i) aladial 2y Gl g dalad 4y i Glilla) aea off &l s
Atxall 3,12y il laal Jumdl agh ki g Canll 138 acal 13a Gage G Hliia o) alall
gl 5 acUadll g Uad 3
Gl jat 6K O Glaa e Jaad g elaiad) 13 JWSY @l g jaradd e Laaia o )<
Bl g s Ay 4

45 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



;W\ <l

: ezl
4 30 e JAI[]
i3 35 V30 el
das 40 ) 35 e[
A 40 380 ]

5 al) il giu
S si 5 e S
Slsie 10 S5 [

46 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Glsiw 15 AN 10 []
L1538 [

.La.\ka.u el(_'s 5 ylaYy)
JG aleall aadati g Jaall
gl s
doy X Gaﬁ“)e Sllia
Ol (il gall B jaiine
el lge
Crla sall jadat oty
SRl = agmaaiil
el sl
Clleall ol 30!
i bl
aise JS eUadY)

Y PN PRGN P I PP
51! s Sl gill
Craba sall g

:J oY) i)
Y i laal

a7
M DOCEA

||||||||||



o)y 3el8

Aoy cilalhall Slai) S5
2\7\.“.9 2\3.)}

b il gall G aleadl a5 58
AN

e 0338 Osiba sall
Jaall Ln g pa Jaladl)

cL"_éJ) JJ\)AM e\d&ﬁu\
Alle 3.SH oy (A ga cilaea

.!... O..h\.ﬂ:\.a ..' . ém
JiaY) oY) il ALY

sdaddll 34 g2

dadd () gadly () il sall
43y 4dga ¢
a5 a5 adiall Aaral
aiee (S5 £ Sleal)

@Lﬂj&&ﬂcw\

e Ladlay 4_35153\/(.&.4\
G\.\A.‘_m \SJP}:*ALEJ Ls,.u.u"
Dl iy

A yriad ¢ Slanll 4 a3
Ay ol & g5l Calisa p

48 |
MIDOCEA

UNIVERSITVI'



1 e sd i) hal

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdI1VxtPisTFpC-
W95fe6RTQOqiNK3NqyORFEITPCrsSWTBmw/viewform

49 |
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdI1VxtPisTFpC-W95fe6RTQ0qjNK3Nqy0RFEiTPCrsSwTBmw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdI1VxtPisTFpC-W95fe6RTQ0qjNK3Nqy0RFEiTPCrsSwTBmw/viewform

	الشكر والتقدير
	الإهداء
	مستخلص الدراسة
	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	على الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت كفاءة الأداء وجودة الخدمة كلٌ على حدة، إلا أن هناك قصوراً في الأبحاث التي تربط بين المفهومين بشكل متكامل، خاصة في قطاع المطاعم والكافيهات. ويزداد هذا القصور وضوحاً عند النظر إلى المطاعم والكافيهات المتوسطة والصغي...
	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:
	تساهم هذه الدراسة في تقديم تجارب عملية تدرس تحت الملاحظة يمكن ان تستفيد منها المنشآت في هذا المجال، من خلال التركيز على الممارسات الإدارية في كفاءة الأداء وجودة الخدمة. فالنتائج في هذه الدراسة قد تساعد أصحاب القرار ومديري التشغيل والمقبلين على هذا الم...
	ومن هنا تعد الدراسة مساهمة تطبيقية (عملية) تساعد على دعم ونمو وتطور أساليب إدارة المنشأت في قطاع الكافيهات والمطاعن في مدينة الرياض.

	1.4. أسئلة الدراسة
	سؤال البحث الرئيسي: ما تأثير الممارسات الإدارية الفعالة على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في المطاعم والكافيهات المتوسطة والصغيرة بمدينة الرياض؟
	الأسئلة الفرعية:
	كيف تؤثر الممارسات الإدارية الفعالة على كفاءة الأداء؟
	ما أهمية التركيز على كفاءة الأداء وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافيهات؟
	كيف تؤثر الإدارة الفعالة على تحفيز الموظفين؟
	ماهو دور الإدراة الفعالة على الكفاءة وجودة الخدمة في مجال المطاعم والكافيهات؟
	ماهو التأثير الذي ينتج على الموظفين عند الاهتمام باتباع إدارة فعالة؟
	1.5. أهداف الدراسة
	دراسة مدى تأثير الإدارة الفعالة على الموظفين
	التعرف على أهمية تطور كفاءة الأداء وجودة الخدمة في مجال الكافيهات والمطاعم
	تقييم مدى تأثير الإدارة الفعالة على تحفيز الموظفين
	التعرف على دور الإدارة الفعالة في تطوير كفاءة الأداء وجودة الخدمة
	اقتراح توصيات لتحسين كفاءة الأداء وجودة الخدمة
	1.6. فرضيات الدراسة
	• لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاحترام والسرعة والنظافة.
	• توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الفعالة وجودة الخدمة.
	• توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الفعالة وكفاءة الأداء.
	• زيادة التدريب وكونه متقنا يؤثر بشكل إيجابي ومعنوي على كفاءة الأداء.
	• هناك علاقة معنوية بين كفاءة الأداء و جودة الخدمة.
	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. الدراسة الميدانية
	اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستنباطي، حيث تم جمع البيانات من الواقع العملي باستخدام أداة الاستبانة. شملت العينة مجموعة من الموظفين العاملين في أحد الكافيهات بمدينة الرياض، تم اختيارهم بشكل عشوائي. تهدف الدراسة إلى فهم كيف تسهم الإدارة الفعالة في ت...
	دراسات ميدانية سابقة:
	"تأثير أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم: دراسة حالة لمقاهي القهوة المتخصصة في المملكة العربية السعودية"
	1.9. مخطط المشروع

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	في مجال الكافيهات والمطاعم يجب التركيز على جوانب متعددة وبالطبع الإدارة الفعالة هي التي تجمع اغلب الجوانب وتركز على تطويرها اذ اننا اخترنا التركيز على جودة الخدمة وكفاءة الأداء، ان الحديث عن جودة الخدمة الداخلية يعد من
	الموضوعات الحديثة في حدود علم الباحث، والذي يركز على ضمان جودة الخدمة داخليا من قبل العاملين قبل الحديث عن جودة الخدمة الخارجية المتعلقة بالعملاء، ذلك لأن كثير من معطيات الجودة ترتبط ارتباطا مباشرا بالعاملين وسلوكياتهم في التعامل مع العملاء والتزامهم ...
	بالنسبة لكفاءة الأداء فهي تكون قدرة المطعم أو الكافيه على تنفيذ عملياته التشغيلية بأعلى مستوى من الجودة وبأقل هدر ممكن للموارد، سواء كانت وقتاً أو جهد الموظفين أو تكاليف مالية. ببساطة، هي مدى نجاح المنشأة في تحقيق أهدافها التشغيلية بكفاءة وفعالية وهذه...
	وبالطبع مع كثرة الأدبيات والدراسات يعد من المهم في أي دراسة مراجعة الأدبيات
	وأخذ الفائدة منها والمقارنة، لنصل لأفضل نتيجة ممكنه.
	2.2. المتغير المستقل
	2.3. المتغير التابع
	3. المتغير: جودة الخدمة
	التعريف: جودة الخدمة هي مدى قدرة المطعم أو الكافيه على تقديم تجربة مرضية للعميل. يعني كيف يشعر الزبون بالرضا عن كل شيء: سرعة تقديم الطلب، دقة الطلبات، طريقة تعامل الموظفين، ونظافة المكان. كل ما كانت الخدمة تلبي توقعات العميل وتجعله سعيدًا، كلما ارتفعت...
	التطور: لقد مرّت جودة الخدمة في قطاع المطاعم والمقاهي بمراحل متعددة من التطور، تعكس التحولات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية التي شهدتها المجتمعات على مر الزمن. في بدايات هذا القطاع، كانت الخدمة تُقدَّم بصورة بسيطة وغير مقننة، حيث ارتبط مفهوم الجودة ...
	لاحقًا، ومع انتشار سلاسل المطاعم العالمية، ظهرت مرحلة جديدة تتمثل في التوحيد القياسي للخدمة (Standardization)، حيث أصبح التركيز منصبًا على ضمان تجربة موحدة للزبون بغض النظر عن موقع الفرع أو القائم على تقديم الخدمة. وقد ساهم ذلك في رفع مستوى التوقعات ل...
	وفي العقود الأخيرة، ومع التطور التكنولوجي وتغير أنماط الاستهلاك، توسع مفهوم جودة الخدمة ليشمل البعد التجريبي؛ فلم يعد الأمر مقتصرًا على جودة المنتج أو سرعة الخدمة، بل أصبح يضم عناصر إضافية مثل: تصميم المكان، سهولة الوصول إلى الخدمات عبر التطبيقات، الت...
	الأبعاد:
	يرى «الضمور، 2005» أن لجودة الخدمة لها ثلاثة أبعاد:
	4. المتغير: كفاءة الأداء
	التعريف: قدرة المؤسسة على استغلال مواردها البشرية والمادية والمالية بأفضل صورة ممكنة، بحيث تُنجز المهام والخدمات بسرعة ودقة، مع تقليل الهدر والتكاليف، وتحقيق أعلى مستوى من الإنتاجية والفعالية في تلبية حاجات الزبائن.
	ولا تقتصر كفاءة الأداء على تحسين العمليات الداخلية فحسب، بل ترتبط أيضًا بشكل مباشر بمستوى رضا العملاء، إذ إن الزبون في مجال الضيافة يتوقع خدمة سريعة، دقيقة، وودية في آن واحد. ومن هنا، تصبح كفاءة الأداء مؤشرًا أساسيًا على نجاح المنظمة في بناء سمعة إيجا...
	إن كفاءة الأداء تمثل القدرة على تحويل الموارد المحدودة إلى قيمة مضافة حقيقية تنعكس على كل من الزبائن والعاملين والإدارة في الوقت ذاته.
	التطور: لقد مرّ مفهوم كفاءة الأداء في قطاع المطاعم والمقاهي بتحولات كبيرة مرتبطة بالتغيرات الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية. ففي البدايات، كانت كفاءة الأداء تُفهم بشكل محدود، يقتصر على قدرة العامل أو صاحب المطعم على إنجاز المهام الأساسية بسرعة مقبو...
	ومع مرور الوقت وتوسع المدن وزيادة المنافسة، ظهرت الحاجة إلى أنظمة أكثر تنظيمًا تضمن حسن استغلال الموارد وتحقيق إنتاجية أعلى. وهنا بدأ التركيز على ضبط الوقت، وتوزيع المهام، واستخدام أساليب إدارية أولية لتنظيم سير العمل. وقد انعكس ذلك على تحسين مستوى ال...
	.
	الأبعاد:
	الكفاءة التشغيلية
	(Operational Efficiency)
	تعني القدرة على إدارة العمليات اليومية بسرعة وجودة عالية، مثل تقليل وقت إعداد الطلبات، تنظيم سير العمل في المطبخ، وتجنب الأخطاء المتكررة
	إدارة الموارد
	(Resource Management)
	وتشمل الاستخدام الأمثل للموارد البشرية (الموظفين) والمادية (المواد الخام، الأدوات) والمالية (التكاليف). الهدف هو تحقيق أفضل نتائج بأقل هدر ممكن
	إدارة الوقت
	(Time Management)
	يشمل إنجاز المهام والخدمات في أقل وقت ممكن، مثل سرعة تقديم الطلبات أو اختصار فترة الانتظار، مما يعزز رضا العملاء ويزيد من دوران الخدمة
	الفعالية
	(Effectiveness)
	وتعني تحقيق الأهداف الموضوعة، مثل رضا العملاء، زيادة المبيعات، أو تحسين سمعة المطعم. الفعالية تعكس قدرة الإدارة على تحقيق النتائج التي تسعى إليها
	المرونة
	(Flexibility)
	وهي قدرة المطعم أو المقهى على التكيف مع التغيرات المفاجئة، مثل زيادة عدد الزبائن بشكل غير متوقع، أو تعديل المنيو حسب طلبات العملاء، أو التكيف مع الأزمات
	النظريات المرتبطة:
	1-النظرية الكلاسيكية للإدارة
	(Classical Management Theory): تركّز على التنظيم، تقسيم العمل، والرقابة. أبرز روادها: فايول، تايلور، وويبر.
	2-نظرية الإدارة العلمية
	(Scientific Management – تايلور):
	تركز على رفع الإنتاجية من خلال أساليب علمية مثل: دراسة الوقت والحركة، تبسيط المهام، التدريب.
	أهميتها: في المطاعم، يمكن استخدامها لتقليل وقت إعداد الطلبات وتحسين الكفاءة التشغيلية.
	3-نظرية النظم
	:(Systems Theory) تنظر إلى المطعم أو الكافيه كنظام متكامل يتكون من مدخلات (مواد أولية، موظفين)، عمليات (إعداد الطعام، تقديم الخدمة)، ومخرجات (وجبات وخدمات ذات جودة).
	أي خلل في عنصر يؤثر على الأداء الكلي.
	4-نظرية الموارد البشرية
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