1D

U N |

SJM}" ;\,,\.‘S
&JLM\ SJ\J) / ?’“‘5

R S

| O gl daala
EAN

RIS VUL IS PIRTE R P PREG [ XPPUTWES B DS PIPS, DVL (VSN
doa2Al) iliws gal)

Crl glane daala -5 laYy) 4K

O as jllae s

Crl glaa Aaala <5 1aY) ALK - e Haill A geae



A yall alad) Y 10 6Y) Juadl 1

MIDOCEA|

IIIIIIIIII i



rdadiadl 1.1

Jaaall e 38 il macal Cun ¢y a5 310 Jlae (81508 15 odat 3 58 il (A allal) s
ol il Baga Ao Jah adiad Cilusas pall aa ol Lk ) yaiasl 5 ol sall Lo 8 G ) Suaic
La ) s Al (31 g1 (8 il g o 1o (ul) Lagaa | Slime ¢ Daadl Ly el o el
il il 1M e Juany ) Agledll Aaaally Jaead) cilad 68 45 e (o gl ) o) adly ¢ Dleal)
Lo )l ane ey 81 il 13) 5 clia ) (38a3 a8 il (e Jucadl,

G oadd) By suiil) ) ghai ae azalall () N Ll die ¢ Dlanll Lia ) o seiay aledl plaia VW) oy 38
Jaall 138 & Cels Al Zalail) jol (e Jaandl Ay jad 5 4aadl) 32 s G A8l agh o iald) J gl
z3s SERVQUAL 4s3 53 Parasuraman s sadll (uld e 35S 5 g3l 5 o35

b e Dherl) Lia 5 ciledaldl 3o sa (il A asll ia addied s cAledll 2adall agS) 50l 5 ¢ Dlandl Cilad g
SleUadll e uaall,

Gint g e Danll £ 5 eliy 8 Lage Slele ¢ Dlaall Lia ) zranal cduadliall 30l 55 Jlee V1 iy shai aa g
dsns sl ae Jalrill Bale Y Shae ST () 53 6 Cpmal 1 Slandl (G ) bl Hall iy Apdliall 5 5l
Jal sl aal (e daxall 3353 225 LS Leali 5 Lgnan e Unlag) (uSaiy Laa ¢ A3 L A sill

Glad aide Joany Loy and g Lo (g Ll Jiead) ) Cas (e Berll Lia ) G313 i35l

Gl Jalay G dpe sl o 31 slany 5ilee IS Uai ja 4358 (o g gada gl 13 Bl 50 dadl 55
Ly a5 cVLaiV) lS g gl o o il Jie dpedd Cluse gl ey
Jsadll O LS aainall dadiall cleadd) 33 s s 8 Wiyl agun Ja cJaith Ciliss 5l 2y Y ¢ lanl)

s sall drans 81580 ST el 4 ot Saa e laia¥W) Jacal il il g Ll 5 o)),

83 g el Akl ) g ¢y guill 5 3 )0Y) Jlae 8 Aisadl Lgie ccaland 3and & guza sall 124 Ll a3 08
Y Al o sall any A el Gadaill 5 4 kil asaliall (08 9ad 3 ga g ) Adlia) ccilaaall



e3anll £Y 55 ¢ Shanll Lia 5 5 Aanill 835 s Jan ) (o LS e Shanll Ly (ol (0 S IS i
Jalaill 5 Al Hal) (Bainy Laga 1o guin 90 Jiag

dal,yal AdSia 1.2

Lo 122 5 eV sl g La yll g daadd) 33 e (pu ALalSAl) 483l st g0 Jadd bl e &3Sy call Hall

el @81 gl Leday 5 g raia sl Sy ADMall 038 agd (8 agud Al ja ¢l ya) I ady,

Z\A.l;j\adpwgcm‘u)dee@h\AJ};}‘;M\@aMcsﬂhé&:EL\J}
il b Ol 5all Lgal 5 il cilaatl) B 3 als et il all Ja1a eSaall oY 5 53
il Ly skt b (sl il (e Bl 5 o Sheall Cilad i,

B (5 siall o cigad 1,21

als (Juaiia S5 e Daall ¢ 55 ¢ Dardl Lia ) 5 daadll 53 ga < gl sl Hall (e el () 8 Jiai
gl s S Ly AB3Mall a5 2a 5 3 5ad (8 JalSie JS Lgin Ly 5,

bl (s giandl) o i333.1.2.2

20 Y gl o Slandl Lia ) (i) Al g dale b (Sadai Y 4eaall il sl (oamy o) 4 Jila
bl ilall g 358 aa g Ao Ju Lee e Dlaad) ¥ 5 3 3at g Sladdl) st & (i) il (e
exl) kel



c«\}[}J:\AJﬂ\EJ};Qﬁ@J\ch\Lb))}dh\)dgw\mmcsﬂhé&:EU.U
:\_m.lﬂ\ QW}A}\ JAL e Slaall,

Sl ) b Caal) S delya (Say s
CEPXEQ| URIEWN g 85, DYL POV IS TR L PP DX EN | XYSTWER S 5 DYL R D)

Aol Lzaal 1.3

853 5 e D) Ly dalaiall 48 yrall o) i) 8 iy s ka3 J Y ¢0mmani ) Cpaila 8 Cand) dnaal (eSS
O 8 4eall Gl sall g it O (S dalee Clpa 5 4l Jiahy GGadad AU 5 cdaadl)

Aansll) L3538 5y 3a 5 L3I,

;@J}aﬂ\ ¢ Sall Jo
1. 3eadll 83 9a g oDl Loa s Adlaidl) coluaYl ) i),
2_ c,M‘cYJ);M‘LA‘)u.\JZ\&M\@m)S

Glaadl) 351 Jlae & Ldadaill il jall es, 3



kil (¢ glual) Ao .1.3.1

(PR PR PREN LPENTNEN g NUH NI ON - Ny
2. eDaall A et e Al @bl AAS) ae,

Aeaal) lisn sl dpadlal) 5080 355 3

raa ] all daild

2> 48 (2003) Ll Sl S,

Al g el Hla (Ruall Axgdall) (2016) L0AS QLS5 el GBS

3 palae Ay )y il o Al (B23ne e diu) eDleall Lia ) e daaall 5o i1 1A

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Pearson Education.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. McGraw-Hill.

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.


http://www.tcpdf.org

