mpoceal]

Final Project 2

PMG 497

Y Al £ g pdiall 3 gad




Il Cyﬂ\g\du;\:ula
IDOCEAN e Tl
UNIVERSITY'I OJ“?“‘-,\%

L&

Al [ awd

A9 AY) adall edee oY g Ao Ay g fSY) Aaddl) Baga il
43 grad) Ay ) Aledd) & MiNiSO seusize AS il

LI o
‘Fujld\ cadalllne claud

Y -‘531.@_15\ &j ).umj J

Crd glana daala -5 lay) 44K

BREIPNESURITI
u.u:jh.m W\A -'(SJ\.J:)’\ 4\.\5 -u.u.\).lﬂ\ a.l& _gac

L,,f“‘“\)ﬂ‘ | -@)\ﬂ\



aassl) g Al

IIIIIIIII



£

s1aaY)



4

A yal)

o

sdagd)

;@Uﬂ‘

il)

-

e

Yy

. .

g

sdaalidal) cilalsl



Y ettt ettt ettt et et e e et n e e e, el 5 Sl
LIF TR ¢laaY)
£ 2 Al Hall Laliti
A ettt Al all pladl Y1 25V Jaaadl, )
A ettt e ettt | il ),
LIPS Al )l Al Y, Y
LT @ G sindl e @il sad ), Y)Y
LIRS TT bl (5 sl e @l sad ), Y, Y
LI Lul Al dpaal Y, Y
LI (bl sl e )T
LI skl (s sl e ), T, Y

LI RO Al daud ), ¢

LI TR Lulall Calaaf Y0
LT Al )l Gl 81,1
LTRSS Al ) z35ai Y, Y

LI TSR Al Al jall Y, A

Y O &})&A\ Lhia),q

LS ST TT ALl il jall : SE Jaadl) ¥
Y ettt n et et anan | deiall Y,
LSOO Jiisall uiall Y, Y

A ST Al il Y, Y
Abpa b Lmapall BN WU Al aiall y Jiiad) il o 48 Y, €

Y A ettt ettt e e e il y,o

L TSR Al )l Apmgie 1) Juadll ¥
AT il Y, )

T et Gaall @l pariad 40 jaY) iy il ¥ Y
L2 TR Gl arenad ¥, ¥

¥ ) e, Ciliall 3A] i g 3k 5 ) v, T €
A RSP SPRPR Ll pen 48,k Y0
vY bl g5,

UN

v

OCEA

S

TY

i



vy
Yy
Ye
Yo
Yo
Yo
A
A
A
v
YA
YA
YA

4

....................................................... (aall AL e layl) danll < purial aal) slasyl4 4,

(ol Al B l) lslian ) Al 5 e Cina 4 2,
GUliadU Gldl) 5 Gawall &l jlidlg 3,

il As8lia g il il L3145,

aglall ¢,1

..........................................

............................................................................................ dalall e,y
.............................................................................................. el el s
................................................................................................... Skl
JSEY) J gaa
6
IDOCE



JSl) a8 &) gl dadiall ad

1 (uilal) Jas) (pa ) Al Al 23 gad 9
2 (Il s e ) Al pall e (adla 10
dohadl Jean

MIDOCEA|

|||||||||| i



A yall aladl Uyl 13 ¥ Juadl), )

“dadiall A0

MIDOCEA|

|||||||||| i



la_yjalic Jadiiy ¢l painl 33 gall ddle cilead a8 il 2a2all 33 g 3 10) ax

¢ eDlaall La y 3 jmdg ¢ 3 paliunall 48] pall (Budai g daiial g dead Hulea aad 4 )l

¢ Aeadll (5 giuse ClBUEL &) 3V laca g dexall (8 el o Laliadl il sall (e g
¢ Aarall 8 Saaill e Jalisd) il sall (S s ¢ painal) Cpunill gad all el

AXELOS, 2019, ) 2e¥) dish (5 lad zlad Ginds e Danll g Aiie il £l
Glossary)

¢ApulEll Jlee ) zilar 8 dgiia 55 68 Colaa) (¢ (3 guiill Dy 310lS ASAN (il 5
(sant0s,2003) 4ie eV (ol i) JoasS ™ Ay SV 3 jlaill " B mile Hseda

i A il Audliall Jla A s Y e gl pladd ) @ paal) dandl) 53 g o
el di L Ve J8Y) i) (e Jah Cany Jaead) 2z alic o gall B Alladl Waag iy
giiall 2Dinly et s @l sall o 88 gl (e T ALalSie " (3 guti e e Gy

Al Lally ) gl

Lac e anll Lia y (pu g A g yiSIY) Aaadd) 30 e udn 8 400 yla 480le dgag Ao oS5 chlud jall s
GBall paudll) " clal YL 8l A8 o e g el A ja STl all ke ) A salyy () sam
(2018 srall) ails 5 sidia ) ieaie (ga Jaandl isad (A anlall Jaladl 8 ((Gildaall Caall g



Ladl Adda Y, Y

AR AR PN P WEN W IV S AR EQ P, TN ICE POV B DRE [ X PEQTIVES. I e
O Alalaall s a1l aaas (e B3 sl i Ladie 5 5 lad dee sl dabaie o Jala

o sasall graad e SV Giad) 13a Jlihy, il sall 5 308Y) Gy Jaendl g sLaial

33 ) 5 cpeatl) Ao Gl eaie a8 )l eliadl) 8 3aadd) 50 sa 223 Cua dadd ) jalidl)
3a5a 5135 A agh DDA ey L Aeadl) Basa Lo e (o) cans ) ¥l i il
Baga Aaalil) (e Ol a L) Claial Sy 4l 5 kel e b ili g daasl)
Gauliall AL 45 ySIY) aa alie 5 ag e

éﬂ‘gw\éﬁﬁ\ﬂ I

cla e g Ay IV s el e daadl) sasa 5l 4K s Caall 4y yladl) AKEW el
S ALY ¢ 38y IS e Mead) lallal i (§ guall Claliial 3 aY) agdiV Ledie ¢aaal
sagadl Ga LW & Jiaiiy adl gl ol e el 2l  dpe gangall el G (50
Jaandl Wl 5y (a5 dadial) ddsall

hubill (g gial) o il gad ALY, Y

Z oA s A g I jaliadl (8 A0S ST a2 et | Gadail) (5 i) o
Alatid) Jpas ¢ oaddl A€ 3 AL Jie aid) caalia sy e 33 9all (e e 3a
8 313) cpe JEBY) 53 sall Cprat llaty peatially ¢ cp AR o cadadll ¢ o o A8l

Ggan Jb Uadll g 8 aiad 48y ylay pUaill apenald &y sy 408 511 5 ) ) Y|

10



A Al sl Y,
Ay 5 e Alaid 4358 8305 KV jalial) e deadll saga  Canll dpaal Jiam
S yuadi 8 Caad) ae by el oasdlill sgial) g (pSletnall o sl 3y j3al) il sl

il Jelil) (o glas dgual il Ay & "sasall" 5 AR " ga agh) ) sead ¢ Dlaall (<
i)
Dk

:@JE.U\LSM\UJS IS

¢ 8l skl e Aadlll saaall Jalsh s o 4358 8 LY (S
Sllgiinall o gl g 481y sairall A8Mall agdl Lpasplia ol aaii

rohnkil) gl o ), Y,Y

Ayl a dp S aliall dend 30 ga A Aukill 6 giuadl Lo Ganl) dpaal 2
ad i dglae @l ghad ) Ay el i) s 58 s gl 5 Jlee ) GlaiaY i)
s )5 el 36US (e

11



A Al dliad Y, ¢

Lo (s sia Ao Ayig fsly) daadd) 3aga il sda La 1 (o) Cadl Jigms @
¢ g kaxl)

O adall (8 dediall 4 SV deadd) a5 s gise a1l o Al Jlsad) o

dale) Axig oW sl jan ) Aad yall Aeddll 3o s a5 o 12 o 8 Jlpdl o
fellgiiall (gl )yl

daa padlly ¥ julee el Alaall s il ale 23 e il Jisad) o
¢ Jenll 485 sl

) il LY ,e

AL A g ishY) daddd) Bagn (s sima Al pag (b 1 i ingdl o
sBanl) Ly 3a0a5 (B W A1 Jalas g A4 sty

M}J.\SSY\ '{SJ\.;ﬂ\ GJL}SA).AS\ Wﬁth\‘)d 1 G.c)sl\ caxll o
A s STV deadll 30 g (5 gluse paai 12 o Al Ciagll o

e anll (52l Lia M1 e sa5all i il 13 e il Cangdl o

12 .
IDOCE vli!



dupall clua 9,0

A g iKY Aaadd) Baga (s duiluan) AN ) ABMe aa b 7 Ayl duda A1) o
A9 AN adiall gdlaal) £¥ g (5 giena (g Walagly

Dalall aladiul de s A seu G Aulag) ABBle aa 5311 dae il dua il o
Jendl L) g

A8 g oadall QS I ELY) G 43yl dB3le aa g 2 e dll A Al o
oaiall (8 Jaendl

IS Alall i labaall g il Glal (5 sina i 13 dae il A &) o
Jaeall ol Hlalaall Juli5 e il

duall igad L),V

alil) uaiial) Jiial) pardial)

de st
Jaaadl £ g cial NG £ 5
e guadl)

A Al i gad 11 S8

13



a.:\-i"é:\d‘ :\.a.abé.“ VLA

ladl laad culatia 8 523 ) daalle 4y )8 Aadle & (MINISO) sw (i

s aranaill 8 Ll B Aiis YoV Y ale Guall 8 Casndlic 4y juaal)
A gira ey dolac ¢ d300 ¢ 30 5al)l Alle ciladin 2ty

) s 5 ¢ ¥ ¢ Apadiall Aliadl ¢ i) e i Lilatia  ads
Sl yantiiee A3 g S ¢ A yiall Gl oY) o de gita g dmal g de gana Jalit g
S e SSTAS N i Galle a5 L) e ¢ 4iia <l gale Jaanil)
el 1Sy pal L a1 Lyl ¢ Ll 35580 aa 55 ¢ allall J a2 7000
g 5 Al e Al 5 4805 DA e A sl (B g e jalie aal T 5 Ay il
55 1) (3 e ) ALY ¢ (oS0 el S5l b e 35

YRR LN

(3 S Lead ga oo AlalSia dpad ) (3 gt Ay st A3 prad) g (e diaaia a5
Jliad 5 4y peanl) Clatiall (e dasl 5 ALSES I J e 1) il S ¢ LgBndai
(MiNis0.sa) 38 LA 5 saxaie pludl 35a 5y laiiall g 5

14



g opdial bhia  Y,4

.
Ladiall 1 gY) Juadll

J

.
Gagll g il jUaY) 3 S Juadl)

J

N
Giagl) dpagia  rESEY Suadll

J

Jalazll  raal ) Suadl

J

~

AlAl) g i) AdBlia 1 uald) Juadl

J

15 '
MIDOCEA

|||||||||| i



Adleal) ciluad pal) 1SN Juadl), ¥

16 .
MIDOCEA

|||||||||| i



-dadial) Y0

IS5 Alnte Ladd gl e ol pisalely 5 sdall Gaee ol ) " 4l dpenll Y 5 2y

Jiay sgd ¢ gallall 2 all el glud) slady oW sl 2 s () ¢ Jisall 3 jaiana
S sk 25 o o mall oY S ) itall ol ey Agliall e UL fay Vs Uiy 3o
s el il Llia 4 318 ) Y geas (allall Y0 ) G5 ible Lol )

Oliver) (dliall Qo) &) JSdasliay 5 Sia ol i dad M) gl (8 aa 550

, 1999)

Y 5 oliad Gl 18 jae ant ¢ A gl 5 ey Aala g 33 ¢ pi<IY) daadd) 33 g2
433 5k A8le 2ga g Al Gl pall Hal g ¢ dalaiiie Apudli B jaa (348aT 5 ¢ Dlaall
dana ¢ pali ) oDl Lim ) 30y 5 8 Joaie 45 58 ledd apadl (4 8
(2019

17



daddl) 339> aggda : Jiall jiall Y, Y

s Lt g daddl) Baga cildy f el @

Al Jals LSy oSa " s deasll 3255 o Oliver ,( 1999 )es
" ale LSS Al Aasiall deadl) e o deadl) 35 s e Jaenll

@LJ:SZ;JJ@"L@LZ\A&\BA); (2012) .2se ani | oo
) g Sl clead gy Al Alaial gall pa Jreall dadiall daodl) Ciliial g
Z\MMBA\&AAJA\.:S‘\TJJ\ yaliy \j o\.».b‘)('g.ts;.a': X

Sy L) e il (3l Aileil) Alanal) o Lgd oS0 Aadil) 53 5a i yai s
(Gleé adde il dany o) (il oY) G (43le Jpand) (2 Jaeal
A gia 33 g 0 sS5 ()f Lald 43ad 85 sl (5 ghuse daay 45 laall s o 2l

(2014 ) 2 dpen ¢ LI ) 5 e 5l B8 e

D datdl) 3352 o ggda skl (50 (e

18



) 5 a8 gl (8 gadll o jeaily dey Al dadall B3 sa o sgda sk ()
(vargo & Lusch, 2008) Jaeall ae 4aadll (3la & & jliall Jadid el J ¢

(value Co- Creation) " 4wl (314 A & Ll ™ Jaaa A5 1

ol s o Jsonll o " Lgmiom " (1 il " o L sl sl
(vargo & Laush2008) .4 a3 33 g asenad A el b Jy ¢ Gl Sl

Customer Experience 4Ll ™ Jraall 4y 5 5l ) Jusiy) 2
Management)

aal s ¢ "l 5 ol el " Jlai) Adaal JS Jadid o sgdall y gha
(2018 4k ¢35 Ua). duilgdl) danall apas

il gall ™ il cpaSall) " MR e Bagad) gk |3

aafi e a1 g dadlall ellay (oAl Cal gall cJalall (e Tay 30 galdl gl
(2014 i ¢ (Ol g e ‘Q_‘,LLJ\) ccalalail) g gyl dlariYU PRRE L PEN

19



danlY) S5 pall g ) daliaall il galdl o Aaddd) Baga el @
S el g ¢ A gall olad i) daSa Juanll adde i (3
Leie )y usale a5 ) Al Glad gil) 5o

O gail) Jadiig ¢ daadll golall edaall Loy a1 A galall 1

W&W\BJﬁ@:ﬁjcﬁdﬂ\ﬂﬁﬁ:aﬁéwﬁ‘ 2
oY1 5 yall die Alle A48 6 g A8 50 5o gall Aeadl)

a2l aaslaniul g cpils sall At 5 (s20 ) pdi rdgladuY) 3
San iy g a8 A sllaall Aaadll i sig ¢ o Daall Bae Ll

5 jgall 5 48 prall fpids gall SNl (gaay (3lay ¢ ABR o) la¥) 4
8 A8 g Aapladall 7 55 iy o agi a5 ¢ agdilla g ¢l da 33U
Joenll (i

Aadaiall 4l 55 (52 3yl i) ALY 4y auly g seibalatl) |5

Jaead) claliial agdl and) 3 ey ¢ (s3a e Jaee JS
EVRR

agle Coald A Wlul) A piied deddd) Baga cilg Bl e
¢M‘QYJj\mJQM\JM\

(Gap Model) < sadl) 4y 585 1

20



uiua)mj chlﬂ\ﬁjﬁuu\)d@aﬁj\)ﬂ)&@)u\ odA  yiix]

_ 1) 1oV g Jread) Cilad g3 n 3 gndll JMA fpa (ol 32 62l
’ Ee RO e o
(Parasuraman,A,Zeithaml,V.A., & Berry 1985)

(SERVPERF) (oxill £1a¥1 4y a5 2

Mdﬂ\odﬁui\.@_\hmid}uﬁ;cu\);sﬂh)kﬂ d.msi\_) waill sda el
¢ Apal) Cilad il Galdl dalal) (50 Jad deall 1oV e 2l Quld ol cany

(Cornin Jr, J.,& Taylor 1992) .48 (bl damaa 5 3 jxie cilad gill ()Y

( Nordic model ) Graral) <13 daadl) Baga 4y 055 3
omils o 2l sasal) ady Qienll O i e R n " @ hsal il
(Aaiill) Jaaall 815 "A" 1 (Technical Quality) 4l 33 sal) =

) dwaall Jaeall 83 "aX" : ( Functional Quality) 4sia sl 352l =
(Gronroos,C. 1984) . ( sl 4 5l

(Expectancy Disconfirmation Theory) <iad gil 4l 4 a5 4
Agndil) Clleall e 38 555 ¢ Jad ) 2 )L 5 b ) sk (Al 4y kil a
Al ailad g ol AU e 5l 80 sall i) Gl Lo ey )
(Oliver, R. L 1980)

21



& anl) ;YJ?JQ_\’A:@E\J\M$ Y,y

L | M\@J\WMM@\&)T@uc\ﬂBAbPJJM\M ?\)ﬂj Y-
el 2 gl 455 e o1 e ¢ il Aol i e 1S5 Y o0
" el 48 gull

Can (LgiDlae 5 4S5 G Apend) 5 dalrivaall A8MNall Ciiay (52l o sgiall g 4l (o el LS
G Jae proall oy Jad Gl 1) S5 1) e Ame 4y jlad dadle e Jalaill Jranll lia,
A" 5 el

Glel e o s Jaenll Jaad (Al 48 glud) 5 ddill ATl 52 £V 51 (5 58 sl sedall 22)
Lia ) Laiad ¢ L s jpal oanda skt g5 ¢ A laill ASlally Baaaia (B g (pudliall
(Oliver, 1999) .Y Jish ol 5| 58 o¥ Il (ld ¢ Taalidy jad any aal j523 5

gNand) ¥ g dsarig gloa o

e dea¥) " Yl e ua ¢ dnse o dalaind 8 Adle dnaal 13 e Dlanll oY 5 e
ealabae o oy g 8 oW gl o sy s A liinaal) adl) ClEN) aiay (A" G salall
:c-M\ c\B’j:‘u)ﬂLjﬁeALﬁ@»\.u\

el gll Ao G sall 5 )08 ae diiac 45 (50 oY 5 el (SarY 1 ABluaal) g ABLY) Jasa

Basa ) dad o diany 4l o jmdy 2 ISl G 5 Jhay Jand) 48LGA dagl) s

22

IDOC EAI*!

UNIVERSITY



coe e Ladan W (el ¢ a

el 5 eLaiYL gk 318 ) Al Apalall A8l slas 5 Allal) Ll Y) T

. (oadl

A<l o Alad - el g3 Jalis o | aiinn Sl o5 allaty oY 1) 3 Jo Ll g 4y ) i) Iasa
I A8 1 8 Aadlal) ey (laal Jaall 5

Al A (e ) a0 Al L) e dnie g el Jaendl 0 ; SLKAY Jasa
s edaadl e¥ g dsaril o
Lalaad) 4415 Lo Calaal A gal) CalSh aaa Jiae da s (B geall) CRIIST (add

&K &Lﬁ}i\\‘ SGU%YQ\)MM‘O;&‘:‘;‘@SBJ%“’U&;

Dt ST idle 3 ) el Y1 e Slandl ey 3 <l ) dahicad g duay 1) 30
Db LS ola dpulien 81 agal LS ¢ i gl

dpa il A (e £ shaite (§ guuaS 8 1) Jaandl Jary 1 (A8 £ 61 ) Asilaal) Aol
1l e all ol o 81 a5 ¢ Aplayy)

23



&MM#&%&UJ&M&\Q\M\:MUA.“JA'AL\'L\AAJ\
CAad) a8l | 708 ¢ Ay yae S G s Guedlial) ia g ge

Cilaiiall Jib 5 oy e Jsl sa Al Jaall 1 Bygas claiia 7 ok A ggu
g ga b Alaall 4 A5l Lea ki 3l saaal) cilesal

p #3hand) oY g 2 ggda ) ghal

Jﬁww%dﬁ\c%ﬁﬁﬁ\Jﬁcw\g‘Yje}@f "
BaSma A0S gliv g Aundi B ylat ) o) 58l ) <8 e adiet aada Byl

il Jaaall (5 5280 13) el 530 ) <5 5 T iy oY S0 S ¢ LSSl oY ) m
AlaiuY) " sh da sele | Aadlal slai o jeliie Hhaill (50 ¢ " 85" sgd 510
(Jacoby, J, & . (el e "dima Ay jlad dadlal B jaadiall 48 5L
Kyner 1973)

"G phaal 0 sSs a cel 1SS O S G siall Ty ¢ G sall oY S
O g n 98 Aaseia ¢ gibalall /8 sall Cailal) ) silial 1A ¢ (a3 5a 5 paa))
(Dick, A . S & Basu , K () Juadill ) ool olai¥l g (o il ) &l sl
1994)

24



AilanS Y5l Ciiom (5301 ¢ oliver ae 435,0 () a sgiall Jos Uit ¢ Gaanll A1 3YT m
oA Y ) A seia ¢ (RS b e 3 dadhale A yaa ) Jal e a )l e AeS)
(Oliver, 1999) . &) )& 2 Gaudliall &Y o a &y ) 0l Baec

" Jadid o sedall ) ghai e laial¥) dual sl ) seds pa ¢ Bl Y1 S0l YN m
9 4 sgda ¢ Ay )il Aadlall aaline (10 12 S dierdl maay Cus M eall Ll )|
) GASJS\ ¢ Ladll GAA\_UL;J\ LSl e &GJUZ\A,}BM dl;uﬂd.wd\ as )l

gand) £ g dasl o

dae 8 alad B Lagliad g ab (i) (i siasa ) e Saall o9 5 dladl () sialdl) s,
(oliver,1999) . & laill Aadlall 5 Jaanl) (p A8Mal) "3 8 "' Cara

s eai Al il 5 A salal) Jadl1 e el 138 S 0 Selad) 3l ]
Cilaaall S s
Aeadll ol il il Jaaal) o) 3 ) ye 230 1o ) IS5 o

) i 8 S Bl A jle Aodlall e Jranl) 43 Lo o (U aaa o
el ge Jabail) 8 Jrend) Laliad ) dia 31 5l 5 Ay ) paia) o

Slaall g5 ¢ Jaeall iy Jie A o le o S gy sl ) 88 gal) 223l 2
(ool 551 i ) g Al o yua 13) il

L dhzadl) A Aedlall s gl dpendl Al AR Juialll) o
2\.'.3‘)1.;.15\ Lkl Ly BA}AL) d:puj\ ) g ;gihhﬂ .EL,\:JY‘

25



i 1323 (2014 ¢ Sl Jie ) il (e S o yiing ¢ (A58 ) 3
Lpaal) b

Adlle § AlBaaY deadl) zud i Qe slainl s AY) duagi o

(o3 A8 Al dga sall lAEEY) e 3, Jread) ald sAadlal) (o g8 o
Aadd ) o e laiay) Jalu 5y

e andl oY gl Al o

( Relationship Commitment Theory) al i) sl bl ¥ 4, 45 1

&y aenll O (i g ¢ MAEN T YT e s Y 0 O (e A plaill sda S 8
gole Bliall agal) saiu s dlle Ao 3 AS Lyl ae WD) O ey Lenic Ui
(Morgan & Hunt, 1994)

(Social Exchange Theory) =Lia¥) Jaial 4, 85 2

) b o aalil) ¢ Bagadl) adliadl o Jeand) ok 13 ¢ Adaly dtans oY gl puudls

) ( % ) &
Ty 9 ABal) (A e AdL Lgaday A1) GRS (o oS) AS ) (e Lgale Juany
(2020 2axa ¢ ) suaia) L) ga

(TAM & E-Loyalty) 95 ¥ gl g L gl gisil) J g 4y lai ¥

26



" AR A gg M o) g g Aad ) i) B e gl yacal Ay JATY) oA aadiiud
el £¥ 5 Ll Glalud) S aall Lt gdsall i (gadail) (pe 1AS jaal) Sl
(Anderson, R. E , & Srinivasan, S. S. 2003) . (<}

ezl e¥ g9 PORES| Béﬁaﬁaﬁﬁd\ X0

G ¢ Al jall g Caall Uga 17 5na Lo yili g eDanll Y 55 A0aall 53 g2y ADkal) 203
A5 jlaal) Aoty Jaaall ol (oS5 (M) gLl o ¢ Jaldll Lga seday 402l 3 g il
(Parasuraman et al., zisd Je sl ¢ Glad adde Joas Loy aad i 1€ L oy
¢ Apalaie V)5 s palall 1 alasl dused (B el A (e Y 323 Y 335301 (8 1988)
oo Jraall ) at a0 ) "ESaaal" Jid sl eda calalaill 5 o la 3l g ¢ Alaiul

s gl

Mw‘%j@h%@;M\;«Yy&ﬁﬂ\'édj;h}uﬂ\isﬁd\u\
lai 2e S il e oV Sl 3 ¢ Al A0 bl sall & jay Jiiea yuaiaS 3352l
o el 80 S5 8 J RS Y s oY gl 4ty cpulat y llgtonall A8 s (pe dalaill
s Ve L Gl 1€ 53 aeal) (30 s (o201 "l £ 7 ) Jom
5y oLy ) G ey Aeatil) Aardl) 53 53 @y (5301 Jaaalls | dliall el g2
e A Ao ) gl A g1 Jin R 5L 1) Y a5 ¢ Al dgiad
(2020 ainl 65 yia) g o) Sl Jla 5 im a3l

¢ gl sl sl dania 8 daddl) 30 g paai Al Clabiall Glae ool i) ) shaiall (g
Al ¢ s Jaee aiinl e S B o o5 diee o Lalial) 4815 o gy & 4
A" ol A il M Al pe e Jaend) ADIA e jams A sl 8 B3 gal) rual

Maldial) oY S Al ja

27



-

Al vy

5 e 2 e 205 o A5 Y a5 ol 2SI (e Al ol Lk B
ALl el o g ¢ g Y aliall e 5855 bl | peaie Cinal s oL
Ol 5 il FIYL el g 5 4085 56 US (ac 33 sadl alagl (& aaill Juasdl @l o) o byl
(o Anmy g ¢ A ) Aadlall slat aue 5 S (A b1 @l Jiay ¢ bl
Aallad) 48 Al e ) Joaid dudaall) dniiall 50 ) lahi daltine 48De oLy (33 )ha

DL ¢ Al ABDe 435S A e Dlaall ¢ g dendll 53 ga (855l i YY) ) ey
Lol e Al 18 ) 3 )5 il g0 saliall ol dadll Hulea Gawad 4 i)
s yaiall priey oY sl 138 ¢ il 5 8V 5 granall Ga oyl i il 5 ¢ S) )

JII el e Gaaly @lline 3 jae (e daead) Jgady Gua ¢ Audliall 3aa aa doail s
il LEa ) Apladl aiall miay Gyl 8 )

2 Bagalld ¢ el Adals A8Ble & Jaeal) oV g5 dandd) B2 s u A8 )
Jasa ﬁ Y ;:Y)S\ 2 Waaas u.d\ "'B)&\" B ;:‘)Ijﬂj cdadaiall daan Lﬁﬁ\ "J\.Afﬁu&\"
o 5 S e £ g ) Aadlall i ) enl) s ¢ i O 6l ) S5
Bab Lealatia) (8 (1eSy (el el B A i ddle gl mlad el ull OF )
el sa o sl 138 g0 sl aanll aieai i 4 5 Sl denalic 52 ol Jaalis
28l Audliall Jla A s gai gyl ) il aa )

00 Laaaal (38t Say D (G5 ISy () Leguiansy Gl ya 2 Y 1) 5 33500
L sab g s be Yzl Guob Dl e Lea s ¢ LAY

Ol " el 8 il Hleial s dac B el eaall B3 s sl (st 8 laiaY) ()
¥ sl s "ae " L Basall (8 ¢ Cuaall g laY) Sall Galin LS " el gV e Sleall (1o
o Oesgdall (pda Loy 8 et Sl Glelaialle Jaaall J8 (0 "ac gl g e BN " ga

Lol (Say W Al 3 jue Lgwadil (Ganal Al

28



dol Al doagia &l Juadl), v

29 .
MIDOCEA

|||||||||| i



4aaial) LA

Ala¥s Leibuia ji (e (@il Al all Lgde axiud Al 40l a1 5 38l duadl) 1a S
aga i Al o L aiall aladl prgiall Jaadll 138 (i ey ¢ da g shaall LY slas e
ol J 5ty LS ¢ Al all paine Cldial sa 23085 aa e Dbanll 6Y 5 e 343 5 STy daadl
) ) 1Bl Wy sk ol e s (Olaiaa) ) A s A all 5] Juadill (e oo
Ailan )l gl Juadl) atiag g cJlaal) 138 8 5 jiuall dnadlall Gupliall
Lelilas o 405V bl dalles 8 Lo slaic ) 3 3 dgmaall

Caagd) &) purial i) Q) cldy i)Y, Y

Goaadailly Al all ol el A58 Al ya) il i Aelua Jsa 1) saate Jucadll 138 aay
A Y] il Gyt o Gy A ) Ayl ALl 8 a5l 5 lal Ay e
AT AN

(Jiiwall yiiall ) E-servise quality 4ss Syl Aaadd) 5aga 1, Y. ¥

Gakail) gl a8 sl e agd dadiall Cleadl) 3.l

() sciall ) £3hendl g¥ 5 ¥, ¥, Y

Ayl Aaladl ol dga gradl (8 aiall e Dlaad Aklall 5 S Ll o) SV (50 4y 2y
Mifine Lgxe Jalaill i paiuly agndsy 53l

30

IDOC EAI*!

UNIVERSITY



(o) Lay) o) apanas ¥, ¥

dma Il 1) Al
PPN RGP PR
) sl Ganll dai) i
S Gl g
eadaiall ;i 3l a8
ol ¢ cilel iy ol

A

Glial) A @iy Gohy Gagl) adiaa Y8
add GBaw 0l 4 grdl Ay jall ASLadl) A (SLY) 5 S Sleiial) aiea e Gl aaiag Jaidy
Al o) il g saiall KA Gulaill o s ySIY) ad sal) aladiul

Ul paa A0k ¥,0

e @G_}A\&M\gﬁig‘:JLQS:.Y\(Jcﬁéq@ggjjm&\}h\)i\qm\@hﬂ
GUball Hbas (e (e ¢ ed SIS

31



albd glgl ¥,
Laa 5 A all oda 8 clilull paad Cpanlil G jaae e alaie V) o

L..s)z.m ‘,\3193‘ -_ 39331.31& Jal.@d! ®)

Lo b oad ) oY 15 ilaral 53 gy Alall ol ALl AuaalSY) Cilua¥) dna) e

Ay gaail) 5 4 ¥ aa el 5 S Qi )5 5 jisall dplanll 2o sally &8 sall Al o
53 g sl 50 Jie ) danall dalal) Bl 5 ) sulinall dfianll (3) ) 5Y) ¢ duanadidl
(895l s A5 STy daaall

el Gilad) — 48 Y bl o

O Alagall UL aaad 4 yeas 5 Al 48K 35 SV Gldia) e dldie V)
)&hj?u@cdu&l\husﬂ\uaue‘mhuhhﬂ@;d&o)b;\ Caal g ¢ Al A\)Si
doad Il )l g8 ¢ (J8 g8 Aate e i)

(uaal) Jaladll e ) ) v

bl Cadaiil deadioal) ducaly Il calll) 5 < ga¥) il Calaa ) g dad Hall danda e ol
adlpia ¥ yidd s Caad) Aiud e caund Adee i ) s Clla) 3 (e Lyt

il clasyl o

32



-

ol vA

@@_uju_‘s\‘);‘\ JU:} ;‘..uuﬂ‘\.u\)ﬂ\ Ciaad | Jiadll 124 GA am)tﬁ\..aujc faliic)
3alS JLlaill Jha o)l rgiall aaat (5 ya Cun ¢ Ao guim gall 5 - gaia sl sty JalSiie
st pade o Gkl Slee | ¢V 5 e Ay g IV 3aad) 53 a5 el LSl 4y
Ginall die lieal o paaty 3ganal) e Al i) aaine allae auy JSA (e

e Aaic YU A V) bl aead dlaall ae ) gl pua g ol el eliadll jue dagidll
8 ke g daalle dpale (unlie o Jae s aSaa laial

33



2ol ABlia g Alany) Jalail) 1ol 1) Juadl), ¢

34 .
MIDOCEA

|||||||||| i



4aaial) ER

Joa sl 5 Al Agilanall AU (al e 48 o5 Cus Gl G g Gl Jucadll 13 5l
)l ASLeall 8 g ySIY) jaie s Dlee (ge Al 2l jal i) dalay o 5 e Ll
by pall 5 ALl Ayl Ul gt ) sl JS8 Sl 138 Cangy 5 ¢ 303 g

CY 5l el dhie Gl puadigdgale Glia ) () e A i) Ailany)
Lglaca 8 a5 Al )l

(Sl At Lha ol cilpiliaay)) Al Al e Cimags L8, Y

Ay ad) Aslaalld g S e eMes (pe Al Ade 0 9S5 g adla o G il
i) 31 3Y Ladldd) g 481 2 ganal) cliead) Jadasi a3 ¢ 453 gl

ClLiud il g gual) el Lad) g,y

35



(Gl Alicf o Aay)) Gad) iyl Lhua gl slaa)

eiliil) AEBlia g ciluda &) LG

36

dalal)

§,¢

£,



Glaliiiul) ¢ Glua ¢il) g cuasll 3 gaa el Al) Ladll o

37

IIIIIIIII



= ALl bl ) g Al jal) 3 gas

-

o) ) Slaa ¢

-

-4l

38



aal _all Aaild

39



40



Ol

Ay ole Ty IV Lasall
eMaall

sl Jl3aad | 5T ] s *

bl LAl alol dodle gy oo
Chngll Tl

sae 3ili 5

Balsi 4

wlae 3

3ilsi Y 2

Sadn 38l0 Y 1

https://docs.google.com/forms/d/13Fq9yiH1Y2-gX4bULzu_-c_wxueTm7qsPv_H7Kns390/previewResponse

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdaJSQN348SRyo-
67 _828uo0z_o_prGEMnlIGOsWqSsulrnCBgQ/viewform

41



sy O i
A O

&I Y ‘;‘\Y~L}q
&I Y ‘;‘\Y~L}q

O
O L4 «»
SR, O
O g5l phakiad ol 3 0
y O Al SA gadail) g) g sy
Ada £l )l g g (e
42


http://www.tcpdf.org

