Final Project 1
Code: MGM 496-PM G496

Project Template

Faculty of Management
Midocean University




Il O giaie daala
IDOCEAN e Gl
UNI\;EPS\T\" b\)\-ﬁiﬁ\‘\,ﬁf

L &4

andl [ ol

:\JJM\ Q\Sﬂd\@;%ﬂ\ cy‘jjha‘)&wuk—cw\odﬁ)ﬂ
2 2030 4y Géy s S

233001272

1 -z AT g s

O shane daala -5 1oy A1

<l )
5l el ae o
O ghase Faala <510V ALK <y il Al

MiDOCEA(



i ‘;u\)ql\ Jadll -2026

B PSR Ll pall alad) Y :J5Y) Jaadll 1
e — et e et eeeee e e e e e e a——eeeeteeeaeeeeaaaaanarreeeeeaaaeeeaaans Aeiall 1,1
o TP dul il AlSie 1.2
D oo eeeeee oo o s sl Jle i 5ni 12,1
D et et e e et et e e et e e neeete e kil (6 gl e il 5281.2.2

D e e e —— e e ——e e e ——eeaaa—eeeaaeeeeaaaeeaanneeeanraeeans ) a8l 1.3
B oo oo oo oo oo eeeeeeeeeees oo skl s sl e 1,31
B ettt et et et et et et et e e ennnnan (ki) (5 sl e 1.3.2

B vttt ettt et et et et et et e te et e teete et et et e ate et et eteeteateebeeteeretenreerentenens Al Al 1.4
B ettt e e e e ettt eeeeee e e e e e e a—eeaeeeeeeaeeeeaaaann—naneeeeeaeeeeeaaaannnnreneeaaaeeeeaaaanns LAl Glwl 1.5
TSRS Al ol o 41,6
B ettt e — e e e —eeeet—eeeateeeaa—eeeaaaaeeeaateeeeateeeeateeeaaarneeaaeeeans Al z3503.1.7
e Al dneia, 1.8
T ettt ete R e teeReeteete et e eteeteereeseeaeeteetentennenennennens Apilasl 4l ,01.1.9
v £ sall g 5yl ki 1,10
Bttt e— et e e et e e baeaae e e baeeaeeenbeeereeanraas Alad) sl pall 3 JEN Juadll 2
S SRR Aeniall 2.1
S TP PPPURSPRRR Jaiuall il 2.2
D e Sl il 23
D et Al il g Joieall puaiall G 483211,2 4
PP PPURTTRP LWilall 2.5

2

1
MIDOCEAN



0 e e e e e e e e £eeaasanr e e ee s e e rnreaeeaas el el Al

A yall alad) Uy 1 s¥) Juadl) 1

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



dadial 1.1

2030 Aslaall 435 ) s de jluiall 4palai®) Y il Jh (8 (5 Sl A0 gl CIS ) 4a) 58
Glaasll i el kil (e a1 ey eStaall oY 55 Ly e Bla 3 3l ie s

@5 Las o Dlaall &y ad o pilie IS i S il (s dedial) daddll 53 ga cplis o ) e )
2l e gy ane (8 Al ) AE ity oY gl Chnaa s Lia )l (5 siase (alidl) ) Blall
Sl ae Jalail) L Abiial) agil ) 8y e Dleall @ sle o dilidall halads deadll 330

(Al il all) ACEal Jga lal) daa ye A0 5 jadll

Cuiyy Cua e Slaall Lia g deadll 3 ga o 40 8 A80e 5a g ) RS calad jall e daad) & LS
0585 dexall 3358 ) SERVQUAL z3sa JMa e (Parasuraman et al., 1988) 4wl
Cinia gl LS oSl Liay e 50 LSy ccalalatll g ¢ jlacall ciulain) cualaie V) Jie abaf o
2 o g B palaal) Laddll 5 Apad 1) Aaadll B s Gaeead O LAl Jlee V) Ay 3 Aaa L) 0
L o 4 gl 8 il all Grary ST LS o) il sale) ddlaial 30l 35 s Dead) 6Y 5 (5 siase
(SN S ) (G Audliall b s | Jeaie Gl (ranl)

Al yall 8 ol i) -A3NAD 5 jal

b it dginy 3 gad llin o V) ceDarl) L 5 denadl B3 s <l sl ) il Jall 35S e a8 ) e
403 sroll IS Al 8 e Daxdl 6 55 Liay s Aeddl) B2 ga (g pilee IS Ty i A sl all A8

S &gl e sanaa cilelad e @S clud jall alaea o L& 2030 435 ) (asa s Sl

o ol @lia celly ) ALyl o S cleUadl) Caling Jady dobd dalas (50 caé ¥ Lasy)
aandl 4 a3 e o 5l g a8l Jsaill e Gae 34l ) &aall <l )

A dpanl a5 an ) sgand] Calagial sdel 1 5 53

A3l o gl (VLA g Uad Jia (5 Sl A0 sl lS JE1 3 e Shaall Al jall 238 Caagis

O (8 A i) dpaal Sy S aN elli 8 ) 3l plia g o Dlanll dadi (5 a0 ) Adliza) ddlall
2ax5 5 Agllall dudliall Jh 8 duals clgialvind 5 Sl i) Gl | Jlhes el D) Lia

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



(o Nandl ()28 JE5 coY 1) 3 3a0 (8 agans o Dlead) L)y (3iad O LS ellginall alal daliall ol jlal)
(laadll 5 3lall 83 s a4 2030 Ay alaal aa il Ly cdyshall gaall e #L ¥ 33l 55

Giml) (e Cangd) it Al Al 6 ysal)

CAS Sl A e Dlandl oY 55 Lin ) (5 sima Ao darall Basa i1 Jidaig Al 5o ) Cand) 138 Caagy

) ) ry LS oY g Lia ) 1 3 e )3l SV Jal sadl e el 5 g S0 43 g
O Qeadl Jree 4 a3 e Loledd B3 s Cpaad e S 58 aclid dylae Cilua i 2
2030 423, 335 (52 52l (3 guall (A Apudliil] g5 )8

MIDOCEAiﬂ



Al AdSéa 1.2

(Bsnall (8 L ) el 5 (5 Sl S il #la 85 55all ol g2l aal (e deadll 335 ey
450 el 430 gl Ay jall ASLaall 2gli (oA Sl Jsaill 5 2l udliil) Jha 8 U sl
Ll S o) s dadiall laadl) (e Jled 32 5al G gi 5 Ue 5 ST Jianl) sl Eua 12030
Lae ¢S il Aeaall B s (5 glone 0 gl 8 e AlSa ) ¢ shail) 138 ey Ay
Conpeal AN AS AN g aglalat ) il 5 g 55 Dleall Lia )y eyl JS50 (Saly
40 grd) Al JA10 Gael IS e Dlaal) ¢ 5 Liay s daddl) 335 (s A8Mal) agdl dale dalall

g B (s sl Lo @i gad 1.2.1

ol sad @llia () W) e Dleadl Lia ) 5 Al 30 g <l gl il bl all (e ) 3 sa s (e a2 M1 e}
et ol g 4y s

) ae JalS JS LedaSS (520 SERVQUAL Jie dsalle 73l e il jall e slaie) *

_JA&Ah\jCh}A}g;(ﬁg—‘IYJchM\ L@J}hdﬂ\ﬁdﬁdﬁ&gd&\&bbﬂ\m*

S il 8 dandll 30 e Ao 4 g IV cileaall g ol N Jacll pald g kil J gl Canaca *
oSl

e 0S5 2030 455 4exdll s3sa G day 55 A A plaill HlaY) Ay gase *

MIDOCEAiﬂ



Anhill (g gial) o i gad 1,22
leie chaga il a8 Bae aa g3 o) Lalill e

Leole b Cali ey (5 5 A gand) S a1 JAs Al il all 358 *
(A.SU:J\ 43 i) ccYlasy) cuﬂ}'\,\j\)

U5l s el (Jsanl g 325 S 2 Aanl gl i) s
R

°JPU:‘M‘—’\S)“J‘ d;\déﬁdim@u\ C'.\L.u\).ﬂ\ c_\\l\é.\.\kﬁu.u.a*
Awaall

uS\ﬁdSu-\cM\ gY})MJdMSMJ&:\gJQ@@Jﬁ)aJQ *
Bsmd) 8 Ay pudl )yl

L_ﬂS).uM‘_écM\ ;YJJLA‘)@}“MLAL&M\BJPJST}“%LJJS
22030 425, (385 Sl A2 sadl

7
MIDOCEAN

\\\\\\\ >\‘rv|l



Aoy Lzaa) 1.3

(uaal) puanl) b IS EN plad jualic sl aal Jsb A8 (e il 134 Lsaai au
CLS ) G Sl (LN aad eDland) £Y g9 Lia g LgiBDle g (daddl) Baga 9A g
40 agd el 2030 4y Crand laddd) (B g pead) Jgaill g (5 S Aga graad)
Aol (B Saaill g Ay ) paieal) Glasal dianl) sl B9 puda Lol g Jpanl)

rg Bl sl 1o 1.3.1

AL luadU Lganiy S Aalall A8yl 8 Cand) 13gd 4 il daal) Jias

:\_lgﬂ\uﬁ;m.ud\;\YJJLAJJZ\AJ;MD.JPU:\JZEMd)M\e@JMJ{)ﬂ*
A2 g

Fame 8 Lgiakss I 0 SERVQUAL g3 505 i il 30l pes *
;M\;ijhb)@hdﬂ\ﬁdﬁ&&w\w\ﬁj;ﬂ\QA;}M*
BJA\_BM\J.AGA
MJ@M\M\&M\JJ\@MBA@Y\uSA.!Lg).L.\J\.L‘\).ﬁJS*
Jieal

MIDOCEA|

UNIVERSITY



rnkil) g giwal) e, 1.3.2

138 5 (e (5 Sl 430 grad) S i) 3ol AulSa) b Agdgdaill dpea ) Jia
(JOA (e ellhg ¢ el 285l 8 Eanl)

PALAJ‘EDJJBAS\ da\yd\a@ﬁ‘;:- ZL\.\ ;MMJ&A\ uLAJ;M B.Jj.;wuaﬁ*
Customer Churn).) agas Vs Qi g e Daadl oV 5 3 ja3 *
Aallad ST bl jial yghai 8 (33 gl 5 o D) daad ) 1) Baclise *

eDesl) el 5 e LT s jlan Gl S LA 3 ) A (s3A%a en ¥
22030 45,35

ua Al 1.4

dual @l 1.5

9
MIDOCEAR

UNIVERSITY II



10

L) el b

Z\M\Jﬁ\ GSJAS

do al) doagia

Al asall dud al)

.1.6

A7

1.8

1.9

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



A8l £ gpdiall i (1,10

MiDOCEA(



Ad) a2 1 SN el 2

dadiall 21

12 1
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



JHwal) paiall 2.2

&L sl 2.3

alil) juadial) g Jiiecall purdial) o 48Nl 2.4

-

awlldll 2.5

13 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



el _all Al

Berry ,L .man ,A., & Zeithaml ,V .A) .1988 .(SERVQUAL :A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality .Journal of
Retailing ,64(1 ,(12—40.

A :Measuring service quality .(1992) .A .S ,J., & Taylor .J ,Cronin
.55-68 ,(56(3 ,Journal of Marketing .reexamination and extension
https://doi.org/10.1177/002224299205600304

,Whence consumer loyalty? Journal of Marketing .(1999) .L .R ,Oliver
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105 .33—44 ,(63(Special Issue

and the economic ,profitability ,Service quality .(2000) .A .V ,Zeithaml
,(28(1 ,Journal of the Academy of Marketing Science .worth of customers
https://doi.org/10.1177/0092070300281006 .67-85

A conceptual .(1985) .L .L ,A., & Berry .V ,A., Zeithaml ,Parasuraman
Journal of .model of service quality and its implications for future research
https://doi.org/10.1177/002224298504900403 .41-50 ,(49(4 ,Marketing

14 A
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l


https://doi.org/10.1177/002224299205600304
https://doi.org/10.1177/00222429990634s105
https://doi.org/10.1177/0092070300281006
https://doi.org/10.1177/002224298504900403

A service quality model and its marketing implications .(1984) .C ,Gronroos
.36—44 (18(4 ,European Journal of Marketing
https://doi.org/10.1108/EUM0000000004 784

Building and sustaining profitable customer .(2004) .D ,V., & Shah ,Kumar
.317-330 ,(80(4 ,Journal of Retailing .loyalty
https://doi.org/10.1016/j.jretai.2004.10.007 L., Parasura

15 n
MIDOCEA

\\\\\\\ >\‘rv|l


https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784

	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
	تنبع أهمية هذا البحث من كونه يتناول أحد أهم عناصر نجاح الشركات في العصر الحديث، وهو جودة الخدمة، وعلاقتها برضا وولاء العملاء. فمع التنافس الكبير بين الشركات السعودية الكبرى والتحول السريع في الخدمات ضمن رؤية 2030، أصبح فهم تجربة العميل وتحسينها ضرورة ...
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	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:
	2.2. المتغير المستقل
	2.3. المتغير التابع
	2.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	2.5. الخاتمة

	قائمة المراجع

