M bOCEAL

UNIVERSITY |I



|
MIDOCEAN

Final Project 2
Code: PMG 497
2 Sl g g pall

(i ghasa dxala
5 lay) A
.- / Hﬁ
s3and) Ly (giat B Lpandail) dlsal) Al g Jiidis cladd 339 i
) ausd
Bal) el (n Saadlae (n ae

YO\~~V~ 1

Y - Al £ g iall

8 shga rals -8 Y1 208

i)
2L asa llae o

0 slage Al 5 1Y) IS g 5l i pune

Gl s yall Sl — Y ¥R



'Y

'Y

VY

VY

VY

VY

VY

V¢

V¢

Gl giaall J g3

........................................................................................................ Al pall alall Y1 25N Jucadl

Caanll daia V)

Gaadl Al ), ¢

Gl Calaaf V0

4034l Y,

................................................................................................. 8 el 3 13) 5 Aaad) 83 g2 2 98a ¥, Y

;M\MJJLM‘JM‘ &L}LAJABJPL).\Q&M‘ Y,i

...................... ) daagia Gl Juadl)
............................................ dadia Y,
...... Canll ol yurcial 4l ja ) iy jail) ¥, ¥

(L:"\\:“ ::\jm:\) L:.\\.\“ e;\A_.AS Y’,Y‘

gl 24 i g (3 5k g Cuad) adina Y €

GRE I PP g

................. g_s—"LAA}J\ d:\u\ Glel oyl VLV
........................................... dadall ¥, A



Yo

Yo

Yo

Yo

Y1

VY

YA

14

..................................................................................... ) dsiliag

eyl dilaill sl 1 Juadl

(Canl A A 1) lplian ) Al all dige (i £, Y

............................................................................................... Gindl Sl el s gl slaa € ¢

Gl 8l sl €0

A8l il Ly i) Lay £,

.......................... Aalall £,y
........................ el el 4ad
...... Al ) Al 2 (V) @alal

Gl @l ol Jgam 2(V) Galall



d) jall alad) jUaY) +J¥) Juadl)
daanl) dadia LY,

5 oredt (L) i) e s A s il A slaiall ae s 8T e T eaie padail) Sl Zpalal) Al S5
82 5all Adle chland apadl Aalall (380 pall Al Al skt 1) Faasi) i) Lgaal s JA e Yo Y ASLa])
Ageaall 5 4l Jlae V) (pa AlalSie daja e (il dpaglatl) ciliiall Al s Jaaedi il jlae el aaianall
Al g 15 W) Aadls e sl g eAily jgSI) Sl 5 ¢y 5l 5 CanSLS A jall i) Llpa Jaii Al 5
bl Aalxiad g daDas (jlancal i) 5 ALasy) JSLgl) dallan 5 d8Uaill Cilena caila ) (33 al)

ol U o il ey o8 38 5al) 5 1) g Sl 50l o 8 L 5 Y pm3 ualaall ) Sl 265 35,
Customer) ¢Jeal) Lia ) Gaias e 35580 (aa danld 3 gean iy eaal J oo da jleall il 5 danxigl)
3oLl agibiay (ulaall ¢ jae anad ¢Cal YY) Badeie de shiie cailaill (jluall 8 Jaexd) Jiay 5 (Satisfaction
(oo IS 381 ) Al 33 ga (g Gaaladll Guadieall aa Hliie b llall 5 o sa¥) e 0 pdlall (i il 5 dbial)
2 Lol L) Lo gl il Snall (s (i 51,88 a1 5l

4aS sall (5 sinay )Y 5 Al O sadll a3 ) (A agesy (pfiinall Lia ) (abdl Apaal) 4 )oY Cliagiall Gaudai o)
(bl Y 5 Aals ;Y1 Al Al ) Canll 138 msy el e Ll g 28Ul g lpall Jslie e 446 )01
Las ¢ piiunal) il il adll Lia 1) by giose g o plaal) Jas Ladiall dpandl) 5 4all Ciladdll 53 s il shase (p

hiosall il 5 53 gall 5 L) yulae JalS 5 el SUEY 86l (panay Ll a3 gai ) jall g lual =iy

daandl) AlCia ), ¥

V) dadlatll  Shaall Abpall 5 ol 5 e 3430 dadia 4 pily 5 Aalle 3l g aaladll gl e A g pusall Cilgaldl e
ey s Agledl] Agidl) laxald) 53 sa (g Adaladiall 4p8laill el s L gl Tl Bla agy asleadl) Glanall ¢

I €) 4, son) 4dl) Aadai?) dnllaal aia¥) Ao jus () sasd s Aialia JUnel y cile D ) seda 3 ) 138
csmal Al o sall @l ) (g2 Las () LR 5 obuall il yus 5f ¢35 yad) slae S Jaiaa Chnia g (Sl
el LSl Jsa ) sa¥) el (318550 5 cdan yaall 5 laY) Adle)

835 3 sai (g i ) Ayl SR eal 5 i 3 s s Alad) Gl all 5 3aY) Cilaad yall 8 LAl
LaS (4 sraall 5 Al ) (8 palail) (381 jall 48] Al 33 58 s (SERVQUAL) Jie 4 ylaY) Clanal)
Jaad i dpunia 948 5 < e o el b aaied Adlal) Al  Jardil) I glie ool aps alas o
AUail) A5 o Chanza ) Asiall daad ) apil] 5 Gl gl Sl (g5 Omilall Guadiall il Lia )l (il

Alasall 348 51 5 4 sall 31 e Ll ey Laa clgda g (5 glSEN vy 3 Lreiill

1l il Jbeill e ARY) ) Canall 138 a ¢ Lo e Ll



(LY sl cAathall (L laall £ jda) £Blardl La ) (Galiald A dpanhadl) dlsal) Ailua g Jiudd ciladd 3aga il La
b ) Adray A gSal) (ulaall B

Gl daaf ), ¥

83 9a ulae Gaadai g e A& e SV 5 g plaY) Sl o 53] 8 Al Hall 4 plaill Apaa ) (S 14 AT 4raay)
oy el (g ks Jaali 58 535 ((Facility Management) dsadeil) Lluall 5 (381 5all 3 ) gl 8 Laal) cilasdl)
4aS Jsa Ofinlall 3o A TaT Canll 130 ity eS| g JSy 0 Sl oalil) g Ul 8 " asiisall Jpandl®
erinall 5 s all Lia 1l 3 5a3 (8 Al 3udl) i) A Basa i il8

S S0 Ll e e 88 il gl ol §155 2055 B Tl san¥1 38 il pmd

30Uy L ¢ paionn S puaial) 5 s sl 1Y Loy (il e s 3 5 il il Jae sl a5l
i el dm 55 e llanl ) G 50l gy 0l iall e Al A8 ) 5 e a5 siane b 5 8
(a3 el S 5 Al opaghe A (35 (pming Loy el Uall 5 Sl Aadlas iy Sl 555 301 sl o)
Yo¥ Ay Clisgiee

Gaad) A LY, ¢

AT,AJSAJ\UU\AA\‘;AgM\ujé@&@gd\@w\h%}mguﬁuﬁﬁu;wﬂd\w\

foabl A

O okl Aray A sSall alaall L dpalal) el Ailua 5 Jaads ledd 33 5a (s sie L) ool J sl
S opndinall Hlaidea

Dlpall 5 Jeril) lard e (LsaY) el gl Aallall ¢ slaall 6l jae) eSleall Lia y (5 siana e Y o all J sl
$Aaial)

¢As galall (aiu¥) ddpalaic Y1) dadall 3o sa Alad o Ailas) AYa 3D 2 i o Y = A Jl sl
€ laall Lisa (u.L\.ul\ ¢Olazall
daanll calaaf 0

oIl 8 o Danll Lia )y (it 8 dpagleil) Sl Dl s Jsdi lad 33 g i1 o G a1 i Jl) ingd)
Lokl e dpe sSa)

o=kl Riprey dya sSall o jlaall b Aadiall Dilpeall s Qi ciladd 53 g (5 e Gl ) e il Cangl
&L}LAA&.“ AT u.c'é.l:\s:\um]\ Calaal) LAAJ ngium U““\:ﬁ\‘ ‘SCJAM uA«J\

e anll Ly 5 Al 83 sa Al G Adals ) ABMal) 5 58 5 Aada apand ¥ e all Cangl

daall elua B Y ,1



sic ¢Dlanll Lia )5 dpardeil) el &lpa 5 Qi Cladd 53 g G Ailian) AV 3 A8 aa 5 s ) dpida Jdl)
(0 <0.05) Vo 5 sise

laall Lim 5 (Reliability) dsleie Y1 3a (o iloan) A3 3 E8Me 3 55 ) e al) daum il
saall Lia ) 5 (Responsiveness) Alaiul) aa G dilas) AYa QIR ABIe aa 5 ¥ dae dll dpia il
Sl a5 (Tangibles) e salell il sal aes (s Alcaa) AV 3 Ele a5 1 e il A il
.sall Lia ) 5 (Assurance) Olariall 22y G dniliaa) AIYY W3 A8Ne aa gF € A all Aua

el Lia ) 5 (Empathy) <abalaill des (s dlan) A0 I3 A8e aa 53 0 dye il dpua il

Caal) igad VY

;C)ﬁ.d\ a) yall CJ}M ‘EJ."J\ JE a5

(el Ulua g Jurdd iladd 53 ga Jiluall uiial) —Allal)  laall g1 da) slardl L) alill juaiall
Aarlail — (s sl gl

(Ul das ) A ol 3 gad 3(V) JS&)

(o8 (Re2dll 83 52) Jiiiall yaid b alayl Jiai

dalaiey) iy A galal) Slaall alalal)
Reliability Responsiveness Tangibles Assurance Empathy

(Ul 3ac)) SERVQUAL zasad (389 daddd) 352 slasd 1(¥) &)
da pal) gldai |, A

395 Auwad) Walenly dpalail) el Aila 5 Jasei clead B3 s i1 Gl e A )al) il 14e guda gal) 3 gand)
Lol 5ol ZaliallS Lpaglaill dandll 32 g (pa (5 AT (il s J S Y 5 e Daall Lia ) (38n3 8 SERVQUAL 7354
Sy 1Y)

Ua el g anall Cun (g Lge gl 100 ol 5l Apae 8 e sSall G plaal) e dl jall & pual sA0lSal) 3 gasd)

(s ral) a8 sl 5 Dl

ool 3 sall el sl 5 Aadlall g ¢ s ylaall ¢l e s Cpadivall (pe <l O Al all Ao calad 1Ay pdil) 3 gasd)

Al A adiall e &SN

Y YT alad G sl ) Jeadll IS Al jall o3 i sdgla 31 2 gaald)




&Jﬁmﬁ\h&.\,ﬂ

At ) Ll gina g & g piall J gasd] A jidall 3dadl) UGN J o) a0

il i eand) Calaal eCnall Al canll dsaal cCanl) A caniall A jall aladl Y

Al Gl et 3 g echanl ds¥ duatl
5,1) ?.%'i‘“ cSERVQUAL CJ)A.!} Aaaal) 32 4 ?5&5’“ ALl &L&LJ\JJXU Lﬁ)u‘ )LL:\‘J\ ‘_,Jl:d\ Lail)
Cowaiall ( A8Mal) coBlaall L ) a s¢da ¢(Facility Management) (38 <l "
Bha s(&.ﬂ.ﬁu&\) M\J.ﬂ\ 3l c:;\.a.u\)l“ :Lu:-} cAS;.t ‘fm\)ﬂ\ g.gj\A L@ﬁ\o\);;\};z\.aﬂj.ﬁ:“ a_xag_m S &l
daadieal) Ailan ) Cullal) lay) cld J
G_al_ul\ Ai8lia g Glua 8l Hlaidl)
izt 5 Gilua sl g sl 3 gaa o Al) Jadl)

eal el Al

(Sl & 5ol J s L) ekl




ALl il Al 1 AEN Juadl)
dadial) Y,

83 g A Hall (5 paniag asi yall Apud) aaliall ) pais) IR (e Al jall (g Hkail) LYY Jacadll 138 iy
130 Congy s el 1 jiie i gy e Dler) Lia 5 ¢ Slitase T yutie Lo 50 Apaglaill Slsall Dlpa 5 Joinis e
¥ ) g sa ol IUS (e cgpomiall Gn A8 dapls aed B peast it 4 yaa A )l oliy ) al e
J<4 (Facility Management) (381 all 5 513} gUad 8 Gl 53 sa <l ol 3 IS ¢ gus cliall cld 3 ylail
oali S dae Sall s alatll laddll (e il Lia ) 3 ciiay Gl dlli f cole

<l s b gai gl o5 el 8 pusiall 4yl = 3lail) ) sty Aadill 835 o sgda Alginsa (B Juadll im jrin g
Lo pead o 58 il ae ddlisa) adly jhi g ¢ aall Lia ) 0 sede M) Jii &3 ((SERVQUAL) g3 5ai 5 3252l
Lia ) 5 Absall g Jundall Cilada 32 s (g A8R) Ad8liay Jeadl) a0ia0 5 Apaalatil] 23l 3 M22adal) Jreall” o se8a

G81 sall 3 13) g Aaddll Baga aggda Y, Y

poehe iy a5 oLl day Ulad 4S50 Loy Ladill (o Jaanll 4B s La (G AUl (520 Ll Aadall 52 g2 (i
,Parasuraman, Zeithaml, & Berry) 4ilka julas e (ul g CISI Y g Slad 6l o 45 el e 68y oo
83 93 (A3 el udy 53 (Gap Model) "s2 sal) <l 52" 73 gai 055k 3 s Parasuraman J3b 35 () AA
Cilbaal sall (s eclad sl o3gd B 1oYW @l 3l 5 Juand) cilnd 55 s LS At ) €l b el JDA (g Al
JParasuraman) 48 sl daxal) s dad sial) dandll (o G 3 gadll ) Y gem s cadiall duladl) dardll 5 de guin sall
.(Zeithaml, & Berry, 1985

ot Aty dadl dad e deadl) 33 g2 ldl (SERVQUAL) 3ol ¢y sialill 3 3 saill 138 e 3l
(Responsiveness) laiu¥) 5 ¢ 3Ll 5 483 53 5o sall daaall ¢laf e 5,380 w5 (Reliability) deslaic V)
)l gl g dalall (38 el Jadii g (Tangibles) Ao galall g ¢day yos dadd a2 g o Dlanll Baclioe A Aue I Jiady
(Empathy) alalaill g 3850 Euy e agh )38 5 Calalall 4 2a (sSay 5 (Assurance) Olaall s talall jedadll
zisaill 138 Y 385 (Parasuraman et al., 1988) Lalall alaliial agd s Jraalls (g2 8l alaia¥) ) yadug
oyl Unasse Sy s 581 Taylor (1992) 5 Cronin of V) éidlisal dexall cileUad b bl 5 Y 58

Jeadia JS lad sill bl Aalal) (555 ple deaall edl) ¢1aY) usits (SERVPERF)

O Grmaiilly ixd SalSie 1) Mis ddia 53 (Facility Management) G yall 503) a seia 1 cdaaiie Gl 5
Aalaiall 4 58 sal) Aais¥) ac i 5ol ciliiall 5 Alsal) Jaal (e Caagy dadaiall Jala cllend) 5 GSLYI 5 2 j3Y)
L 5 1) 5 il 5 Bl ) Al 5 i) Jlae (381 5al) 51 et Jaiy (Alexander, 2013)
coiaall eriions g s e e IS5 358 ) aslosal) cladall (pe o e 5 cAillal) 5 Dbl 5

.(International Facility Management Association [[FMA], 2021)



Ll dpadeil) s sl 8 380 5al 5,100 el i of Y (Amaratunga & Baldry , 2000) sl s < jlal 3
1y saan 8l gl apiisall ) shaie (e Aaddl) 53 s ol (JUi Ly Al 5 A lniil) 50 LSH )y o juaiy L
oAV el cilelad, 4 jlae Jiall 138 iyl 8

;MtLbJagng,Y,Y

4.3:\‘)):.\ GA Oliver (1980) 4.31)&3} ¢33 gall IBINE é..g}mﬂ\ QL\.Q\ sﬂ 5\1_5\33 ?—\AM‘ J.\S\ o e ezl La, e}@.&d Az:\
A by (Expectancy-Disconfirmation Theory) "ela¥) s <ilad gil) G il aae 4y i3 48 5 el
Copnd s aladina¥) ey Liled 48 500 L (g5 4a2ad) ol smitall (e 4a8 53 La (g aend) 45l (e Al 4y ool

ol gtiall @l ol 1Y & i e il Ja¥) dga ol datall ) gl 0l Jaead) L) Keller (2016) s Kotler
il 3 Al Cilad iy dandl)

sac Jadil diey 88 Jy caal 5 Gyl e 55 pally jeaiy V" daend)” o seie of Aalall cileadll g Ul gl el
Faatll il 3 Maswial Jaeadl" o sgiar o yud Le s g Ll Banall slat Load 55 5 Loalloan adalii 5asiiuea clid
At ) 8 G paad Sy cde Sl g padll Al 8 (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018) 4xlxll
(@8 el e Gp bl Gl il g sal) agiia o G laall 6] jae ALl 5 Jardill Clead (e (i) ¢ Slaall
aelil LoDl Cptinall Gpaainall Galieall agiia 52 5a¥) el sl 5 caaail) Lanll asa gil) perdiual) agiia 5 Al
el Al aga 53 alana Lgd () suay Al Aol 33 3

e ard) L ) g Ailuall g Jaiditl) ciladd 83 g (o ABMal) Y, ¢

Ly s Aalall (380 all (8 Fafhall Zadal) 83y o &A1Y ol Adla) T8Me dpm s o ALl bl ol ddle (é

6 AY) atiall g Aeaall @laal) tadll ¢1aY) i ) (Cronin & Taylor, 1992) 4wl o cilia 55 3 (lgadiinu
& Amaratunga) 4l )3 Ll dagans @8 el 3 1) Bl 8y Adbidal) daadll cilelad & Jreal) Lia 5

8 15l Aeaall alal ST (e a8 Qe Y1 Al ey s Dl cilillal Aaiul) 5358 of ) (Baldry, 2000
WSS 38 5all 313 36l (e Gaasdinal) g lidail S5

JInternational Facility Management Association [[FMA]) & )2 8 el a3l dpnaa e
Lalail) 2l e ) 5aY) £ Ll gl 5 Adlall L (5 sinay | pdilae Ul ) a5 s jall dpalall dll 30 9 of (Y4 V)
ey gl shaie e deadll asa (il e S ) L) ASlall il jall alaase Gf Bl il gy Lelanas
Ainy 8 pad ) Laa ¢ aall Alail) o 4l laadl) 3 oy @13 Jay ) () 50 Aaanal SV il sl (e dllall Ly el sl
O il ylaY) (gaane ¢ Dl Lia 5 Tapan lpall 5 i) cladd 53 g G A8l Al 50 (i La daal

10



aall y,e

G 52 sall Ol g 23 sad 5 AadA) B3 g g Ty o) Jall (g yuaial 3 yusiall 3y plaill HLY) Juadll 138 iyl
coalail) g Usall (8 4iudai dm gaad g (381 al) 50) o sdas |5 e cdnad) oalails SERVQUAL (ibie e (i
O sads ALl il ) 4 s 55 Lol el (38U LS 3 i) 4l ka5 o hasll Lin o sgda ) Y saas
Alal) A jall xS Afiad) 5 gmdl) 8 ge (i s ¢ Cppiianall Wi 5 Alpal) 5 Joraiil) ilads 83 s (s A8Dlal)
Al 5 Ayl gei adle 3 (o) (8 ymall ) IS Ley clginlladl

11



Gaal) g ia sl Juadll

-

4adia ¥,

6 il A5 jaY) gyl (e Tey dlanall Al jal) i) can il A pmgiall el jaY) Jaadl) 138 (ym yaiias
e 4y 5k g clgana g Agall s A3 kg Gl al) adine Cia g5 cAamgriall Aiduli s Can) ananaiy 1 5 e ¢l Hall
138 Cargs s Al ,all Cilpa i il 5 bl Jiadl Aediiosall Aibian ! el ) Y sem s e 5if 5 iyl
LN Jaadl) 8 Ll Jaa sl s ) il 48 66 g Ganday ) S Qi g a5 2 ) ) 58 ) Jaadl

Gl el purtial Al aY) cldy milf ¥, ¥

sie Gl lgdle Juany ) 20K 2 jall 45l Lol ja) o o(Jibsal) piiall) Adbpall g Jidil) ciladd 3352
A salall Alainl) dplaie V) Luedll SERVQUAL 73 se3 ey dalad) dilanl) <l i e sy
Cleaal 485040 53 5ol (e Jle (5 sine dadi pall A Hall (uSa g (358 (Y +) ladae (L) 5 (Cabaladill ((jlancall
il B3 a5 (e dibuall 5 Jil

L,_;} el s jaa ) cuaiial Lede Jiany ‘;ﬂ\ A<l A all 4_1\4 T_u\);\ o ;(@Iﬂ\ J...\i:\.d‘) s land) La
Llle (5 siune dnii pall da jall (S Cag ol i (A) Ladae ALl ¢ Daall Lia ) Dlgiasd <l i e AlaY) die (Ll
A paall b Aediall Dlpall 5 Jaill Glerd e L e

(b .“*x .) & .S‘ ’ a.r)r

,Saunders s, 3k sl (Research Onion) "&asall Alay 73 gad e agiall lparaat A 4 jall Ciraie)
Aall A2l (pe il Ly ey 3 Anlitdl) gl 1) ks om0 531 Lewis & Thornhill (2019)
il all 23a 8 sadinall agiall apenatl) cilinds M JSEN pca sy Lebdat s i) pen il N Y gaa

(Positivism) A gl :4day) dold

(Deductive) AUiiuY) ;zgial)

(Survey) >eal) 14 i)

(Mono-method Quantitative) (Sl uagl) ; LIaY)

(Cross-sectional) dshial) : a3l 38Y)

Aaa) Jalatll g LAY sls) aY) g cilyidl)

(Research Onion) - Saunders, Lewis & Thornhill, 2019 &agl) il ;(¥) Jsill

12




«L\)Ji_) Ao laial) JA\}LJ\ ol ‘555 e}ﬁ’j gﬂ\ c(Positivism) doma ol daadal) Al jall Chadic ) ::L:\:.'lag.“ FEWAL]
38 5 aanill AL 235 ) Jom gl 5 Aelana S

il s 823m0 i 5 5 a0 e} (g Al ) il S (Deduictive) aliiiud) meiall ol gl
Lilaa) Lelilas 5 bl pen e Tilage La il ) Cons o5 ()

G e e G die e ALl g8 e (Survey) i) meal Ll il Al ) Cadie| i) Sy
ol Apaay daa Sl Guplaall ) saY) el Al

slal e casie) Gua ((Mono-method Quantitative) 3! oSl geiall ) all Ciaaie ) 5 Aagall JLEAY)
bl aand (ASLuYT) Bas) 5 deS Ll

BA;\J 4734.0) adags ‘fﬂ. QU\*\]\ Camaa ’ S) c(Cross_sectiona]) ,_z.las.d | L;m)l\ éﬂ(\ fm\)ﬂ\ Oadde | :‘;'\.AJS\ éém
alainly Lilias) cililall el 5 oLl pand Lt 5 1018 4 5 IV LAWY Caaasio) scile] ;oY) g clyiil
(SPSS) i

i) 3 il gk g Gl palaa Y, €

s38 & 5aY) ol gl s Adlall Y ddlia) ¢ byl Aipae 8 daa sSall G laall o) sde qaen (e Ayl aaine (53S0
138 ana gl 1 kg Ailuall s Jariill Cilaadd eDlae agiia g Abaginall OGN Cliall ags 511 ka5 ¢yl
(Stratified Random Sampling) &siuhall &) slall dismll G gl & ,al) Ciadie ) (JalSIG o jan )3a3 5 aainall
Aileal) Ll e N i) (e 458 JS0 Jale Jiiad lasal

Glaainall (3 Al aas 333 Morgan (1970) 5 Krejcie Jsaa (389 canliall Aiall ana 23a% (5 2 M
e Lol e 55 30 j0a (YAE) 52370 Uad (iala 5 790 48 (5 giuwe dic Al Casdiall anall dly Cua 63 )
(051 el Aalhall g ylaall ¢ jae) Adagiuall AN clial

i) gan A8y k¥, 0

() @8 Galall) Llauy) Craala Eua Al Y1 bl aand L ) 31018 45 5 IV Dlaul! e Al jall e
e 5y eeDaall Lia ) bl Aliine Aliial 5 cdilaall § Jandill iledd 33 2 (il SERVQUAL 2 5a8 (38
e A 6l il cpafind WS A ol A gadiall ()l dans 1) il i) Jila g jue Al o) 8 e L g i)
Aol all g il HURY) el Apas 0 S 5 A8l ol jall 5 &y el )

ciliba) £ 630 ¥,

g $3a2l) AL e A jal) Aie 30530 (e b le Canad i) LI a5 (Primary Data) &) et
o

13



Aalll bl pall g Aaalall QLJ_)}A]\} N &_\:\sim\ L;j\ bl =Y ;(Secondary Data) 1“31.33\ il
Al 3 ) Axa s (sl LY el Chansfiul g diinall cleall e 3 aball dan Iy
(uaal) Jaladl) Cie) ) ¥, Y

CleljaY) il Eun (SPSS) (ean ! Julaill zabs yr ) Ledlaal s bl e i i «ULEWY) gan 2
A Lilan )

33 5 «(Cronbach's Alpha) (Cronbach, 1951) Flis S Ll Jelae alascialy &l jall 3ol <l (e Gaall )
Omasadiall GueSadl e de gana o lpaje e 31000 gl Gaall (e

(Balmal) ) sy bl il giall ¢y saall canll e ) Sl Lpha sl Aplan ) cadlu) alasial Y
) A e Aglayl g A jall e (alliad Caia )

aJ\.’_jiJ Jatosall J,)i."\d\ O 43 all '5555 M.La J:m;ﬂ (Pearson Corre]ation) gy .E\.)’.i)\ Jalza e\A';lu\ Y
) sl

il ) 5 At ) Apia 8l LAY (Multiple Linear Regression) daaiall (Jadll jlasi¥) Jalas aladia) €
e kaadl Liay 81,80 Y1 all apaa 5 3 al)

&8 Ailan ) AVall 3 (35 8 e aiSl (One-Way ANOVA) 3! cplill Qs (1) JLis) alasial 0

A e sall ol paiall Tasi Lia Y1 (5 gie
YIRIEC(IE O

1550 ¢ all 5yl 400 YD iy el (g Ty sl all Lgtaaie ) Al dpngiall Clel ja Y dacadll 138 (a paiiasd
Ll aan 48y 5k 5 dlgana g Apall LRI o slad g )l aain G g5 edinl) dloay 23 e (335 ol apanaly
e Y sda IS5 v il il s bl Jaladl axdidi ) Adlaay) Cdll) I Y sa el il
20 Jaadll b piliall A8l Slan ) dalail) agle i (53 el dngiall

14



=l diBlia g uaal) Jaladll s aql 1) Juadl)
datia £,

alasiuly 33 yie (YAE) Liaae Al Al )all die (e Lgran a3 ) clilll Sleaa ) Jalaill il Jacadl) 138 i ye
Loy Joadl) J sl g G Jomdl) 3 Cam s 3 L) Cle) oY) (35 «(SPSS) ban ) Jalail) gl 5
i sl eban ) el il jall 31aY Ll 5 Gavall <l JLaal sl o sl all Ligad 4 2 ganal) paibiadll Ciuas
Al bl ) 4] il 55 Lay Leday 5 5 el o8 2lie () Y g g el i) LA il o5 sl all g il
A Jaa il i La 5l S 58 Al Jaadl) gt

() At ddua o) cililaal)) Al Al Ade a5, €, Y

A e ganall L il T 5 Al jall e o 8N ol 5 (g ) S a5 53l U saad) oia sy

AR yay il 14l
AT Yoo ol s
VAR a dde pda
701,17 YAA <A ouiall
AT YA sl
AR VY ¢ A ¥ e JB el
AREE yvy Lt oY
VALRY v J. 0 - £
ARIE € w0 e K
AR you g © e Bl (012l o) paal) 3 all & s
ARNS Vo il gis Vo - O
7X¢,0 ¢ Sl g Vo e S

(N = 384) 4l ) Al (il g (5 18I a3 631 2(V) Jgaadl

e ZE 878X, 8) Al Al Aie (e adiall Al g sliay 5 saY) Lol g Al i o3le Jsand) e poay
LeS Al )l paine Jala 238 JS aas e aaslite A o 5 (7)Y, V) A (s plaall 6y iy ey oI5l
Jiiad ) yan Laa 68 ndd) &) gine g Ay yeall LN 8 J g & 530 g cdiall & SUY) g S G oo 0 3) 53 Jaa3l

sl ) painal Al

15




Glibiudd cldl) g gaall cl Lad) ¢,

el (4, V) il 25 Cus (Cronbach's Alpha) ¢lus S W Qelee aaadiol sl jall 3130 s e giaill
Ay sl il Gl JUl J saall 55 (Nunnally, 1978) 81350 Jsiie il e T e

tmjﬁmid‘m‘ L RTINS
Ao £ (Reliability) 4salaic)
ALY ¢ (Responsiveness) 4laiuy!
YAA ¢ (Tangibles) & salall
GACA £ (Assurance) Jlaall
AYY ¢ (Empathy) <aklsil
£,4%4 Y. () Dpuall g Sl bl 33 g0
WYY A & Maall L
40V YA Jss 31aY)

L) pall 314 Fld g 8 Wl el lalea 1(Y) Jgaad)

Ll CObae o gl 553 ¢+, Y o) sl (oY) asdl @ gla Gl Sl aaea () o3l Jsaadl (e ety
ALY 5 (4547 9) Laad) 3 g AlanY S L Qs @l Lais o+, AYY) 5 (4, VAA) G Jisall aial) ey
Al Al 31 s @l e (i dadi ya o a5 ¢(+,90Y) 3100 SH Gl Jalaa alis ¢+, AAE) eDaall Lia
OeSaall (e A sana e e je ue 3100 (g palhall Bacall (e sl &5 LS| bl L Lgle Slaie DU Lgidd
efaadle o 2L AU C0banil Cu jal s el i g Lo ulld L Audia |5 3l uaadiall

(Caaad) Abidf e Aay)) daad) < piial Aua gl slaall €, ¢

Jitsall il alay 3 jlsmall il jai¥) 5 Al o siall can jadl ¢ S 5 J5Y) e il J)sadl e A
(Uadiia (5 gte (1,10 2 ) 0 0) SN i) e o il ] Al Cagiatl) adie ) Cua caill il

I3

&y 6 e (T 0+ = Y, 7)o sia s sise (Y, 77 2 1,1Y)

6 ol i) o) B gial)
¢ i ., 0¥ Y,ev (Responsiveness) i)
\ iy .,ov Y,0) (Reliability) dxlaic )
v i e .o Y, EA (Tangibles) 4 salal)
Y e . o Y, 4 (Assurance) Oleal
° i e ‘08 Y, eV (Empathy) —alaaill

16



- 2 Y Y, EA (ASY) dibuall g Jaadil) ciladd 33 g
- ciﬂ)a ' EA Y,ov GMHA'AJ

A Al (g il 4 jlamal) cild) jaiy) g Alual) claa giall o(*) Jgandl

il S s Jas ey i e (5 sl ela Dlpall g Jornill) Gladd 52 53 (5 st O o3lel Jsaall (e ey
@M\eﬁc(v,iﬂ)bﬁdw\m% s(Y,O\)LuJEAgL_A}S“a.}SJAHQ%\JL&\GY\J:u.c-lé} c(\',i/\)

AV s Tadi o e Danll L) (5 siasa el LS Lagia JSI (Y, £V) Jans giay Calalail) 5 aiuall oY, £A) Jass iy
6 a9 Aadall Hladdl 33 sl Cparadivaall Jib (e ale alag) @l a) ) sl Lea o(Y,01) iy olos Jass gy

cilaa jil) L) €0

1(5-) Lo i a8 JLR) () g s Jali ) (Jalaa il 1Y of

(Sig) AN s slua \ (r) B Jalaa
FLP VYo Halaie V) Y Ayl
FLP A Lty Y L il
FLP 140 s galdll ¥ i il
4] gia e +,Yoo Olaall £ eyl
EAEN $,van alalaill o e )
A g8a N (ASN) Laadl) Baga A )

£ laat) Lia g daddl) 53 ga alaal ¢y gy Jalss ) Jalra il o (£) Jgaad)

Al en (00 < 0.05) G siaa i Afilan] Ao Ay 5 don g bl )) ABe 258 g o3lef Jsanll (e gl
Jaif @l (1= 0.924) ¢l Lia ) 5 JSS Jiiosall jiciall (g eeDhandl Liay g bl 5 Judiil) Cilads 53520

el e il il il e et ) gl

218l Y aad) syaaly dseiall Jadd) lasdy) Judad il (Ll

«,A14 )10 - v, 000 A )
1LY SRR L NE Yoy Lalaic Y
VY,V OYEY vy Y EEENNOY
¥,a1Y NI NE LY s galal)

17



e, V)-L\i .,Yhi ','Yi ',\AZ

e \\,:‘\2 ',Y‘\\ ')'YY‘ ')“V-‘

=R?=0.872, Adj R* = 0.871, F = 517.135, Sig) ssxiall (il jlaay) Julal ildi :(¢) Jgaad
(h yr e n

Ol Ca (ZAY,Y) s Lo daain puadi dsadl) dadl) 53 s alagd o () a2aiall adldl jlass¥) dlas il i
=TF) JSS Libean) J1a 5asi¥) 73 s 0 LS daii pa Gy yusdi s 02 5 «(R2 = 0.872) ¢kandl Ly 6 Juaalall
SV ela AaiuY) aay o el ((Beta) dbad) Slasi¥) clbae ) kil (Sig = 0.000 ,0) Y,V Yo
«(Beta = 0.204) glaall 5 «(Beta = 0.311) <abladll a2 43ly ((Beta = 0.343) ¢Skall Lia y i 1,05

> Sig) Lilas) alls clabeall paen of Lays (Beta = 0.104) daws salall 1 a0 5 (Beta = 0.169) Llaic Y
o Okaad) Lim ) panadi 8 Jitse JS30 dadll 3l (e ay OS plga] S0 I i (4,00

2 (A 2 sanal) ) piiall o 55 ,l)) Al Apida ji) L) il (LG

S YAl s gia Ailaay) dadl) B8 sanlll il
Ao e 1,00V t=0.589 (t) Sl ol
b e v,y F =0.633 (ANOVA) s ol Jalas el b
il e LAY F=0.529 (ANOVA) 2= cplal) Jilas 4 el dadl)

40 2 gagall & pciall T e 3and) Ly (5 sa (b (3981 Ll guilid o(1) Jgaad)

el (5 a5 6 Slaall Lia ) (5 5isa (A (00 < 0.05) (5 san i Afilan] AV 3 (35 8 3535 a2e ) i) el
oS elly e 3l (Sig = 0.663) & el 2l i ¢(Sig = 0.532) diveall &b i (Sig = 0.557) pial)
oaibadll Cadialy | a sa caling ¥ aie il Lia )l g deaad) 53 sa @l o) of () iy Laa Al i 5al)

Al daxall (5 giual o lEie api L8 @l il bl gpan o5 Alpadl o) 53V D) 2 ganal)
ALl bl jally itiil) Jay ) L€ ,%

duia (1= 0.924) #Dkanll Lia )5 deaadl 53 s (G Ay 8 Apdal )] A83e 3 a5 5 A )l A Hall J o A el
LeS e sandl Lim ya T 8 Tt e daxall 5080 adll 61591 o (30 (Cronin & Taylor, 1992) 4d) Jea 5i Lo pe
il gt iS5 8 a1 33 g (5 sl 5l ST 3l (Amaratunga & Baldry, 2000) gl ae (i

LG8 yall 3510) 3: S e i)

International Facility) &l 2 43l) < il Lo ma ¢ Dandl Lia y 8155 Y1 BlataV) aey )5S A i LS
Claana )l e 2a8 ) il AaiuY) de u of e (Management Association [IFMA], 2021
JZeitham]) "axiall Jraall" Cilyal 4a 538 L e Calalaill day il ¢ L)) (385 A yaal) L) 33 52 &1 )

18




30m (Usel el sl il co) jaa) Cpaadiveall i (e 48 UG (g3 il eI o)) (e (Bitner, & Gremler, 2018
Aarall ey agS) )

lexd 33 g O ) e Aol o3 ol (Al e panal) ol jiall (5 3a Lilan) U3 (3558 253 5 o2 Sy Lah Ll
Jalgall s JHED (ol lai¥) aedy Lo s 5 coShenll ulid Calina yue Lonsi uilaia JS5 &0 dilgeall 5 Jpacl
55l i 55 Y Lyl e gum e e i (ulaia) e oy 48U 5 LaDLullS) (38 yall dlaill 5 4palal
(Kotler & Keller, 2016) wivall ipad &l (ailadlly

-

lawy ¢,V

Ll 5ol 311 ol 5 ¢ ) aaianal Lelitad ) Jay Jsite (Al )& sapd & i & e Al all de o ) Jaaadl) 128 s
L) (5 sa s Aol 5 Jaalill ilasd 3353 (5 e o @) S eal LS (0 = 0.953) Andli s il oy il
Ln )5 dandll 53 g sl e (o Ailian) AV G2 4 8 5 A g Al ) A83le @llin Gl 5 ¢(pni ya lola £ Dlanll
il Y1 g8 aiul) axy Ol 5 ceDandl Liay 3 i) e (ZAY,Y) s Rnaina sl a1 038 ()l 5 66 kanll
JSi 5 A e ganall il yaiall (5 3 i 1) (5 siasa 8 Lilian) Alla T8 5 8 il el ol (il 8 Cadaledl) o305
ol Joadll 8 4l claliinny s claa il (adladiul 4 vt g2 Gulad) il o2

19



(APA 7th) g2 all 4aid
Alexander, K. (2013). Facilities management: Theory and practice. Routledge.

Amaratunga, D., & Baldry, D. (2000). Assessment of facilities management performance

in higher education properties. Facilities, 18(7/8), 293-301.

Cronbach, L. J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of tests.
Psychometrika, 16(3), 297-334.

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and

extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

International Facility Management Association [IFMA]. (2021). Facility management
benchmarking report. IFMA Foundation.

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

Krejcie, R. V., & Morgan, D. W. (1970). Determining sample size for research activities.

Educational and Psychological Measurement, 30(3), 607-610.
Nunnally, J. C. (1978). Psychometric theory (2nd ed.). McGraw-Hill.

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of

satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460-469.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service

quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

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.

Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2019). Research methods for business students
(8th ed.). Pearson.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services marketing: Integrating

customer focus across the firm (7th ed.). McGraw-Hill.

20



Al yall Al 3(V) Galall
64.315).\‘541”&;)‘5?55\&0?M\

o8 Aadadll bl Dlpa g st lead 335 S Jga il aan () Coagy 21 i) 13 S0 p aas
cp:és&h?\}ug&y‘ﬁ;\)mﬁ)ﬂ\dntCﬁ\&}ﬂd%\&&hw&djc";w\u)&x
s g Jadd el Canl) al 52 Y andiudion lgman a1 e glaadl ol Lo <o 5 due guin 50 IS5 431 i

Al A e

0l g ol a3 sy | gladi g oS5 glad o Ladie oS S g

duadldd) clivy) |

Pl () B () A e () A

) () o

Lwov e JEI( ) Dwov o 8Y () Dt oY () DY GBI ) e

Gl Ve e JSH( ) @l Vom0 () Olsin 0 e il () o(dad e ylaall ol jaad) 3yl il i

(Jial) piiall) dilual) g Jabdal) cilasd 53 g2 ¢ oW LSy

Lluall g Jadal) cladd 5362

(Reliability) ilisy)

ool lane | ge 8 4y ) sal) Dilpall Jlacl 25 23 \

<y A (Al 5l Al S Jae YIS) &)l Ailpall il o y
e

e #3laY Lle siiall yel gally Dlpall s Jsail) 5 0) o il e

5a JS (3 5 siusall (puiiy Ailpuall 5 Jrediil) laad 2385 £

(Responsiveness) 4aiuy)

eyl (e Aediall e Ao sy Al 3y 58 Caaion °
Lgimlia s e V) e & 3B Jgas sy gral 5 ol 2 5 1
Aalal die saclicall Talastiad diluall & Ooslelal) sy 4
Adbpal) Jleel sty a8 giall i gl A jaall 23le) oy A

(Tangibles) 4w galal)

21




Cadai jelaay (clalud) coball <l ) 93 ¢ samill) dpus yaall (381 yall yedas ]
R et

coinal) JR12 8y Ay gl 5 Canall Aalail Jans Ve

Alia s Apas Alpal) 8 Leddiuall Clasa) 55 gaY) V)

b s all JSiy (L) celilayl) dadd) dadail 5 53 VY

(Assurance) cladl)

el £12Y Ao 3O Lyl 5oLl Ailall 3y 8 lliay VY

sl i) Dl elad e g AEN el )¢

A el (o gusie e AL 5 A yinly Llaall (3 8 Jalay Yo

Adlpall Jleel 8 sadieall 53 gall 5 LDl e 31kl 1k

(Empathy) ikl

Faalal) A jaal) cilalgaly luall s daaiall 3 8 alg VY

Alall Jleef 28w die e W) Cpag G aal) 35101 cillaadl 34 YA

Ayl (o guiia g Aluall 313 g ua Jeal 5 2a g Y4

(52 alaial 5 Ao Llual) (5 0S5 Jalad Y.

22




() iall) o Maad) L 14500 4oLy,

A paall 8 Dbl g Jpdil) laadld alall s sl e Lia iy el \
sl (38 5all (e 2itnaS Slad g Alall ladd b3 Y

A5 Ay e ale IS A jadl) A5 v

L8l a3 5n o 8l AN Al paa sl ¢

3 5l SR Dlecall s Juadill sk (5 gioe (fen °

Ay Blpall COSE Ja e A paall 51y 508 a5l 1
Ayl £l 53 ga alaid W) Aagii olaiiVl e Y

Ao paall 38 el e i i e (gl U ple (S A

23



caad) &) gaf Jgas 2(V) @l

e JS A 5ol 8 Leadiuall (uldll ¢ o Ladle W J gl maa sy

6)233\ bl / jaaall

Aadiiioial) 31980

SN alia ,Parasuraman e 4 SERVQUAL g3sai 353 )5he ddliiul) | siluual) piial)
Ulsa — (38 4a) 2 Zeithaml & Berry (1988) | 38 Y- ¢Agalaic Y1) dbal el e de ) ga Gladd 33 s
(50 e — | Alacally Juaclil) ilard Aalal Lgin5 (ke ¢l ciom salall cilain¥) | Ailuuall g Sl
s 3 5) Kotler s Oliver (1980) = & | A e o3l plall Lia )l ulals ) 5has diliian) | day sgalil) il
R Keller (2016) & 581 el gf 5 Al e plaall £Nanl)
(B3 se e —

24




