I sl dasla

MIDOCEA o

UNIVERSITY | kil 55100 IS

MJ‘_ALMJAJ\EJPJ:GL
& STC I\Sﬁg;).ud\
b‘)}'mj\a_'g.AAS\

2021205718

\-CJ;:\&))LQ
u.d:j\m :\.:.A\;—}S_)\J\z”aﬂjs

il

-

-o)‘d\)[\ ‘\_L‘S- J.J.d\ 4_1.1.% _gac

-

sl daala

Yove o ¥ el Jacadl



IS Jsas

figure Page
number Figure title numgber
Jauvudl ps Jaull glgic et oy

I JAuul (Vv&,anldl alacl) janall .yl pigai iy
v Jaull ( V& anldl alacl) janall . dnydl diaaio 10
v Jaull (vveanldl alacl) apidall gguiall Jar@ n

Jdojlaoll alduyaell puuyi @ janoll) . doaall 63ga alesl SN oy
¢ Jauull Aulill dedhll . gijgill g poiill aolall jla s apnall Lg.lg.uJ_lJl ¢

AT LRI
0 14l  drapnall dodAll Guguii s gy gage) janoll .dorill 83ga (saragi puy .
(¥¥Vn.1999 | o . lgll dethll , piillg delinll glull
alahhio (oa 63gall §jlalidatia agjags : janall) doxall 8aga allao
1 Jaddl g @1jgill g piill 6ppall jly o gIgVl dethll , Guhill g dyphill Jlocyl w
(YAga + ¥+10, gVl gloc . delihll

ddi g eclaiaVl Jolgill gdlgo gle claoll 63ga gu aldllell adgai

dalail doado 8)430,dallro &jlw)janall,Jroell Jgai ¢lglu g clloeoll
v Jaddl . dialnidll pglell did, ggujll go ddell g gull aliidi janat, jhulo ¢

(v+10
Gilill Jhi dang o dorill 6393 pudi 23ga
MR oS50, sl dang go dorall 636 pudiiale) dauln ¢ jaaal) v
(Yaua » fljall diil, paal alall deola,Jlocl 6jlal yanAdpinalo
5 daniel ray , : janall) cMoell LAy g doaall 83ga gulid aleil

9 ! (paris,2001,p36 W
" Al o 83gall §lal . glgle cayli puuld @ janall) algaall Julail sarAgi puuy -

(Mg X1 galgloc o gujgill g puill Ggpall jly Jdderhll  aloaall




E Al pall aladl SN 2 V) Jucadl) 1
D e, Ladiall ),

Y Caal Al VY

Y A kaill <ol gadll VY

A dlend) Cl gadll 1YY

ettt ettt ettt ettt Gl daal VY

L SRS A ks dpanl VY)Y

L SRR UUPTEUPTRUPTRPRTNS dolec duaal ) Y Y
Y, Caa) Al )
Y, Caadl Calaaf ) 0
LI PTRRPR Canll Gl 33 ) 1
Ny Gl z3gai )Y

Y e Ailual Aul Al Y A

Y e e Gl dngia V4

L TSRS & sl J<a ) Y
N kil HaY) ;S Jeadl) Y
YA Ladiall Y
N, Laaal) 33 5a 1 JaY) Canall ¥ Y

L S SRRRURPRRS e Sleall Liay 1 SEI Gandll Y ¥
Y e eSeall Lia ) 5 daddll 33 ga (g 383Dl ¥ £



J ) Jadll

"l _all alall Uy



”»

::\.AMA

Jeai in LiDland Lasi il Lol (5 ginnay o185 ;50 dparal) S a5 il sall o LN s
Wmﬂ\e\@bﬂﬁﬂ\a&eﬂlﬁ\$d5515ﬂ\chaedg‘)lggaﬁu4¢w\ha)

Ll il ginn pend Jad (e lans] iuY)
L@M;LAJ\‘_A\M‘;\S\KS‘)JH&)APM‘;&Juudaﬂuw\‘éd)ﬂ\MM\EJJ&@H}
138 Jisany e Dlead) (s Jlaial L 5 co el Liay are ) 3asall el 5 5 g2 of (Say Cua
é&\ydjwwmgéuulﬂ\idﬁj@b)ié&}%ﬂ@)\éﬂ\:&nw\w&@&ad&
ol Aedd i 5 o Dleall 33 sall Alle Ladd apal () ey foDlaal) Cilad 5 pe dediall deadll (5 sive
3l Al ) A s daulal el sae (e aaliay 5 e Dleadl da o bl IS5 i danal) 50 sad
(J}%ﬁﬁu\)(:\ﬁ\m‘,cyﬂ\jaﬁéw\ ,JFJS|M}H,E;GS\,‘+}M\2;)W,L)SLA\

e hand) lad g1l o Slaall Cladd (53 53 5 Leilaad o A4S HEl Chlaiie duli saal (ulitall sa eDlaall Lia ) ey
L el cilaxall gl cilaiiall sl (530 lelsl JA (e (s laill Lol daa (uSay
(VoYY Lewld 5k 5 dall L) - Linkedin)

£ Danlly Lliia¥) o A8l 535 5 e Dandl Lia ) Ll ddilas Al 50 b

1997 764-737 «(8) 14 Gasmilly il ple - S Hainsll 5l ) fgion (fins ) 58

a5 Hall 5 AS Al -l Flite 4 o 4S5l clead i s e e Daall L) ) ey Le Llle
$ R a 2ma il e eDlaall Liay I ey Lo Ll ecldSlall (5 gust Bl 8 . dashall sl e

038 (G 3 ypdlaall 483l () ) Jlaall 138 8 ALRY Ay el ClEaal) 5l celld pay o Dlaally Laliiasd
& Giaill alie (il gy sa ANl 028 (e plall (m al) Basase e in ) Al LS )
A0 Lt Liand AlGA) Cpanas 48Dl 53 9 5 ¢ Dlard) L) aslia aladiinly oo laally LliiaY) dglac
Jraall 5392 ) pumil Y sads ST A5, shai g Jaldial) 5 La )l

OSI e g e Dhandl (5 515 8 )Y s jlaal) Juadl () agic ¢ Danll Liny (ot Lad( STC) adse RS
@5 ¢ OeYb Hmdy daandl Jaad O S 530 e el ¢ Dland) dadi 3 a1 andll a3 ) 5 Juasy)
Ulaal it Juai¥) 581 e Juadl ld Gl aa s caeiY 55 oDl Lia ) Ao Lliall i Laga 15 50 Gl

A Jad Y 48y yhay (5 5lSaN 038 pa Jalaill ddad clial ()5S () camg Alad) 028 B e Danll (e (5 58



Ginall 5 ACER A g Jead | s Dand) po Calalail) 5 aad) cilaiYl, Mlaia Wl Jraall jaids Jy cond

Gans Al 5l 038 8 Sl i 5, Rendll ifien 5 (5 5SA0 Ja b gl 5 Jal e
e Mandl Ly (il Axiall Cilas jlaal)

(il o gl) Aaga) & JladY) S 55 e dale Al A j0 A

Clsin) g daliall (o g yall Ciena 18 ¢ Daadl Lia )y axe ) canl ol Glaal) aal o e o) Lilaa 8
sl el Apily Jin g pelSlia Ja sl agillusdtina) e 250 8 5oalil g cdodasill Conaa g dille o gus )
e Osrilar ¥ el aginlle ST ((Oualliivaal) e % 33) Lo @pslelay Al 4S8 e ¢ guial ) gl
i Y sl Ly f S35 il o3 Jmdl (g pe e Jpemndl Jla i (5,81 35,8 ) sl

oeY s

) YLty S G of Tas (55l (e AT 3530 ) Jsail) Jame i dal ey 1Y
sl L sansy AU lant] 3l 5 el yall 3 Lea 5ol (g ) 53Kty im o Dlandl Liay] A 1) cla3adl)
Claddll oodia e e Dlaall Lia ) Ciladae Gf g L 1) d) al) =il CilSS 088 agale olayY) g e Dlanll
aal i) 5 WLtV Al slinanl cava Lin Lgan ja3 (cllid 0 can oy Alasiall

Ladd il g8 aded agale Tk a8 JSLaAl) (e 3K (1 W) Jlaall 138 3 6 Dlaadl Lia ) dpadl (e a2 )10
Osaling i) il sleally ¢ Dlandl 2y 355 HURBY) B 5 Q85 8 agad 3l 3] ¢ 35S eliaal) (1S
4ilin) 3 jae A oelilal) olSAL dagenall @ 5ol aladial Gld Gl ) ALYl ¢ ST Aoy Ll

o haall e Jeldll 335 awad (8 aclud M (péla gall

Gk s 5 StC 4S8 (a5 Jeai¥) @l pid () sadiin (gan Jlall Ly & LIS (LA g iy
eliha) o1SA 5 Sl agiluniul (520 38 e 5 | 5 siall Anaddl 3 STC edae (e dny yd o Canll



» “"!Sw

EJ\J!@uqﬂ;cmmwucuJPJJLGBQKSJJMLSJ]M@A@\H\M\LAJM
(Y018 oase ) eShanl) Ly (5 sten o Adailacdll Jal (e Lgtladt (ppuent] IS 201

-4y i) 3 gasl) Y)Y

On B ST a3 laiall sa la ) slad s Gl 3l s o Daadl Cilad 8 Al ey ¢ aail) 3353 5 ad
Ol Aaadll adie ae colaill s n e gl (S0 adal) Ve iy 5 Jelid a seiall 138 Ailal)
A dadd olad o Dleal) Cilad g5 (3a A Lid dagall diad) 5 gndll s o Dlaadl il 55 JSE5 O Sy
agilad 535 AS A1 £1aY e Daall ) saal (o3 sa g pand a3 Al bl of 50 sl ane 5 (5 aN o B sadl)
(E) ¢kl cilad 5 45 jlaad dai o o Daall el Hlay 3 (SQ) deadd) 5a5a (8 L5 46,L)
darall 3o pn Aerdll daliia 40385 531 (P) 61030 pd s Jilie dalaiall Lgati () amy il ileadl)

< gadll 50 e € o ) Aaadll 53 ga 500l 3855 (E) dsendl a5 - (P) Jeall ) s = (SQ)
2 eSeall lay (E) 5 (P) om 8sadll Jli s 4S80 Cana [9] pedl sl s ¢ Dl Clad 53
Gl Lo 2l dadaiall L il Ciladdl) i e il Ja¥) A ol daially L) padid ) sacd
bl Doy ol e agll ey Y ceDlaadl Lia )1 e f 4 o o Addl) gadie puzay Lo 158 | cilad gilly
8RN LSS 6 Sleall L )1 (525 ety gucil) AniiD Aplag) A5 e Dlaally Baliial

& sl ¢ Mardl Ly (alidil Jagi 5l a8 ¢ Baadl i) o g yill 5 cclaiiall o 3 ) Sig ¢ aliall
il A4S0 ey o el Ges oIl 55 Lalie oal ) dpead) Jlay L Wle | (5 5S30
2 Alalrally (alall Ll | Sy Ly ol Alalrally (s Lia ) Lol il e Dl Ly ) saca (S
e Slaxll Jalill apill 1) oS5l Ll iy Cpama AS 55 ol oot alladl 250 5 5 4% o) Jrand) s
Service Quality and Customer Satisfactionina) ¥ s 4ol dia dle I 4 il

( Telecommunication Service Provider



laall 5 gadl) Y Y

¥ 55 e Daad) Lim )5 481 e dadad) 33 5a Jalse Ll Jlad VLAt @IS i (e dale dilu 4l j0 b
QJﬁ@QYLmSWQ\Sﬁ@)ﬁs,M\

49 33521 5,10Y 4y ) 5SI Lpmand) Alaa) - i G998 (Ol Osam Ol @S s @i S se O
(2021 <503-483 «(4)

g“_al.s‘).i'ﬂe@.:\\]}jehhb‘)j¢M‘m@3whdﬂ\'&é};&\ﬁh\‘)ﬁﬁ:L.n\‘)ﬂ\b.AAL}aub)ﬂ\
Baa Jee byl yiud ) jall oda (’ﬁ cuaill aa g Je g (+SKTc KT« LG U) A, S aylaiyy
el Al JISEY) dalie L5 S5 ()

Gk
M‘).\X\cdﬁQ);iGR@SYJ}»LAJJ;M\M‘;SEALM&“\QYMY\LLBJP&A\}LMJ
Al «Caadll CJ}A.\ ARIPY cL@.suAeﬁuﬂ\ il alaaiuly AS a4 S e Slee chdagind Aibiativg Al o
S e gi o8 elll Jle 5 Moz sl (e (inill ilany) Aadlaal JM& (po o al) (Ml o) 5o
A5 UK il 4 )aa) Julat o3 b Ly Aeia 8

ol se men Cedal ddlaa ) L) de sanay Yl Glaty Ladie (1)l LS oo duljall o2a il
SKT J dailly ¢lly aa 5 (2). 40 )8 IS Jsi 5 3 S 8o oY 1l 5 Lia M1 5 A8 elly & Lay 33 52l)
Louilly 1587 (3).0508 15580 05 AY) ekl L 48 e € ils ol Cabaladl) ek A +LG U s
e S il e Dleal) (a5 gaY) g Calaladill g i) Jie deadl) 53 93 Jal se aead (IS (KT 48 il
Al

s&ﬁdﬁgh&\ﬁaﬁ&\ﬁﬂ‘)b;\ SYLaiy) u&ﬁ‘;cugﬂasuw\&;\.\m‘y#uﬁ@
el 5 ¢ Seadl dpan pad o 38 il Aala

Al Ayl A Ao lia (S 5 AL Gl ol e o Y A (e Al pall A8k delia s
Jomi a5 A gmaall YLV A 53 A eDleall Ly o danall 33 ga 50y ) il saala) 1 b
5 siall Aaall 8 ste eSlee Ang il e adplaly clilaal¥) oS Lple figaw CaS g Laging j) 5ill



-3kl el Y)Y,

&) b 3 send VLAY AS pd b clenall 53 g J sl 435S Ay Hhail) Aalil) (g adseal Caad) 138

S 3l 038 Jae 35 jigal) jualiall bl (e Ll ciladal) 33 5a

- Aolead) LY Y Y,

@S 5 VL) A 50 b deadd) 5o g sal 3 e lihual) ¢lSA) AS Hlie e 48S Silay) aa 8Y
53wl B s e sgde o el Canall 138 35 Gl e Sleadl Sl 5 g V) dhal i) e de bl
£\SAll 5l 48 yaa ¢ o Dleal) Limy e daaal) 53 g Slagl 35 il raa i 5 ¢ o Dlaadl Lia j LgiBdle 45 )l

Al saly ) e elibaY)



" YLl AS 8 8 e Dl L) e dandll Basa i (S ] et ) Ciad) )
-dae Al ALY Y ¢

¢ sand) Ly e A galal) dandl 505 pili L -

¢ Jrandl Liay o 438 63 gal) dandl) 505a i Le-

$sanll Liay Ao Alaied deadll 33 g il am

Sanll L) e danall 30 5a 8 Capalail) 30 Le-

AN Flas e Jenll Ly L L

“Gaad) cilaaf ) o

(e 5 calalaill g Alaia¥) 5 38 6 sall 5 g galall ) Walagly dendll 50 gad yileal) 3l ayaas —
Jaanll L e

Joanll Ly DA (e JSS 8300 o e Aail) B3 g 5355 (o yant —
GGL\L.»AY\ #SAL £ Mand) Lia ) deaal 3 g 300 W A5 ) ad 68 —

Jianll Lgeal g3 il il pmaall e el —



DGl 4z 8 ) 1
Al ) 8 ol paiall G 4Bl il gl il A0 Jalail) b Canll) i peciany

(bl Y

Al Al e a5 2 sgdat .2

deadll 33501.1.2

D (Aead)) 33 ga o sgda)

LS lial oY1 5 el 5 Jadl) JYA Gac dianadiiall el gk gl o™ daadll Cay ya5
o edal 385, fialll Gk (e (38 (S dana e Aaddl) 53 ga asgde Ja (A, 4w (LS f Al
Dbideay 5l Y e Al i dea s (e Ll asedall JsbiE Gl G 83 g sall sl dnal e

At sasad) S Chagll e 38 qinall S £V e wlal) el of cam e Jaanll g dgn s
ka5, Joanll cpe (8 335l 5l eDbead) ) guat e onall oaia g 3 e Bam sall cilatiall dl
Gl 8 Aaadll B3 s iy yad & L) il (A Jaeadl Sl dga s Cinale Baiaall 33 gl daglal
(Akter et al, 2019).

elainy¥) Al s e Voo Dlaally Jlaidl Jlad Liids g sl jae dedl) 53 g (aeanil 4le
Lokl dclua <" daaal) 33 e I Adledl dpudlill) 3 juall mae Lay) S35 dpelaia) @5\543\ Sle SHadll
il 1) apenal gn o (A A8 Hlall 5 3a0 5 agd DA e gt 32UV (s jlaall 5 liald) (e IST (S
. Chien-Wei Hoa and Chi-s/_&ll 43 a3 ¢ ¢ Saall sba (st e (pads gall adail 4853al)
Chuan Wub, 2019))

L)l (e i Ll e ¢ Jrand) W)y LS daxall 33 s (Parasurman et al, 1988) 4wl )y < e 3
a8 AS ) ¢1aY 43l ) el pa) agilad 55 (g1 A Aaxdl) S 8 e Gan g 4] Jpendl 4y ey L
Jaandl &) gacat (g Bl ol 5 A 5o Wil e 3 ) saaiall dadall B2 sa ) lails A, clandl)

Allad g5

[(CONENIRAPENF AP qla_ﬂ) -

ol(Parasurman et al, 1985) dul ;o i cuiy Leale Slaie V) Sy ) sl 5505 Jb b

O At ) 10 (anta a5 Aeddll B s a8 sl IS5 Alilaa julaa | serdiinl Sl
s:uSJIResponsiveness: 4aiwYIReliabilitye 48 5 sall: (o8 5 402al) 83 g2 Cladaa
Communication: Jwal sillCourtesy« dklasllAccess: Jsa sl 48s|Competences
Tangibless). 4w saldle Jaenl) 48 120/ agdSecuritye (<YICredibilitys ddlaadll

& Cua(Servqual) Aeadl) 33 ga Gl paliall daie (ulide 5 5kil1988 b (fialill (i dle o
el dsed o de Hge 3 )e 22 e (g sSa) deaddl 33 sa(" I aliia el yaY) 138 e

3 Al jediae e Calamall ge Agalall 380 el A salall



Ay g anle aaiay JSG B3 ge gall Aaadl) glal e 3 aall; 448 6 gall
CLadall s jos sy o Naall ae Lol Saeia): dainy)

A8 Alel) e 5l agia s (pilh sall o Alalaall 5 48 paall; 25Ul
o Dhaxll 3,20 405 531 (53 il AL 5 Aubiall; Calalatl

t daendl L)

Jal (e 8 e Jalade dngia 3 5en (paalbe Aadiiall Lgs o Al At ) algall (1o eDlanll Gl ny
5 bl o) ja) o e g6 Aadaiall edll 1oV e agilad g ditas 5 deadl) ol il e aaliay (il
Jrandl L) Ly Al slag¥) (e Ao sene llin s¢ agilad i g agilala ae ae DU Loy Lle Cilagaual)
¢ 2019) Aeall2019), (sl ((SY) & S

@A sl aily JSdy Jranl] Ay o) Aolaiaa¥) apali o dabaiall 5 )08 (ae) 3l 51 laduV) G- )
saaad 5 duenll Clals agd o L5 )08 (a0 50 dlalyial Dbl e 33U 45 5 jally aiatl) GlIXS 54y 2
oAl e syl

Cilad gill 028 Agillan g0 agilad g 5 agilaliial Al o dadaiall 3 )08 A Dleal) 485 Ja8 5: dpdlaic Y-
¢ eV Gaeat) e ja) 5 Aaail gkl g el (Sagle Judadl i Lyl g¢ dakaiall Jladll ¢1aY) as

oo Shead) (e 48 53 all (Ao J aadV) a3 (g

a5l saaa ciladie ZU) o g0 g alull sasall 5l ol VL AS 530 808 Gl ol VI ¥
Akl 5 Jaendl (g Lale LY &5 3 Clieal sall (e cileas

Ll daaal) 53 g G Ailian) AV €l Al 4 sine A8De 2 53 4y A jal) Sl L e
Jaeall 6¥ 5 o s(ababaillc (e Aalaiualle 48 6 sall D saldll)



s lanall A Al ) A

A gl (8 VL) leadd V) Jrdiall g6 A gl (o 3 0l Ao gendd Gt )l g il ASTC 4854

& U/35 5 o SLal o g 5al) 520020 oaisnd G171 8 o))l Galae 18 o e AS 8N Cands
el 51998 Ji 1120 Flis213 iy el sl alaa Ll Al s 40 gaus daaluue 48 ,381998¢ i xi21

Yoy s, () AS 5 Al

e Led dandd) 80 g A8 A Hal ) 1A A0S L sl Laac e aall La ) o )5S LlaiaISTC 3\5}1‘;}1
;M@@)&&hbﬂ\b&éﬁugﬂy f@ﬁ\c&ﬂ\ﬁ)ﬂw\e@ww‘gs ¢ aall Lia
5 siall Al SSTC

L AS Al Al e Lol

https://www.stc.com.sa/content/stc-public-store/sa/ar/public-store-landing-page/baity-
packages.html?gad_source=1&gbraid=0AAAAADFD3_P5Fw-hLszCfuAg6tldhH-
MB&gclsrc=ds



sl £ g pdal) JSa Y )

faalyoll alall U1 s Jo¥l Juaall O

ol ¥ s il Juadll O

Eondl dumgio s 2l Juadll O

Al ¥l Sl galyll Juasl O

dailol ¢ bl ddblio : Guolinl] Jundll O




S ol
(bl JUaY)



-

- dadlall

5 Adliall ) ) G A LA 5 Aplalall clpasaly Ao AlEie Ay (A Gl a sl Gl sall Gl
Laadll 3 gn o i) g ladh jaud) o o) Hall )58 ading aay ol Se o) il STl Hla Jread) alal ranal
Ladd A6 Jpanll ey Laac o)l )80 A 51 QL) (5 681 san) dandll 3 s ol 38 50 SIS
2l gadl e Jaaall gal el il 18 e i cilaad (e 4l sliial) 4eaii Lo e ol Adle 3392 cld

Gy ) 3¢ daandl () Liza 1 (3 8 daxa) 30 g Anaal Ao Capall ) Al jall 038 Caags <l
Al o3a aumd 8 aid, A aall deadll e dpenl) ol Ll g algy (21 g Addl) B sa (5 gina
Jalas Lyl ataes LaSe claaaall 5 ol 580 aa Jaandl Ly 5 e2ad) 33 gy Alaiall mpaliall adl 2
e lia G V) SV ae el i) diiaey iy LaaDIS ()5S (e at il (g puritall (03 A8Ma))
O el LR Jga o )Y 5 HISEY) Canams Cuae Lagaand () dgdagl 5l 483 Jga a3l
a1 imae asic il gl imac Aadal) i 4,8, W ol ddlide las Cilga s IS (e @lld 5 (1 sgdall
L o) sl A 53

o el Jlae 3 88 ket IS (e Jianll L)y e dasdll 52 5a S e o suall o8] s Waany
s o Ll aaing 63 50 Lz ya s Y gie Jrard) sagy 3 Aa2a) ool (5 sisa (o sl @lld e s

Aadiall La2dll 333 e ol ) anih Ll Toly Jaanll i a5l (e il g 330 (0 (3

S e st sLiial) Jua e Lo 5 S alaialy Llaa (yfinad J i b Al ) dpanl (1S5

J:\SLJM\L»AJJLUTJLJ;J\bd};J@ié&uﬁ\@&»\Jﬂ\b&wuiuA&&ué&;Luj
. M\LAJ&L&A.\;.“EJP
Jsanll Ly e Gaaall 535n 555 s imll panti,ll ) e Lo sla e 1) il s

DAt ) slae 300 Legin 48Dl e jedai
Aol sasa Al JoY) ) sl

Jianl) Lia ) sy S8 ganallc

Jiandl Ly 5 2022l 32 5a (o Z8Mall: Gl sadlle



daadl) Basa o J¥Ipsial) ¥ Y

50 el Lalg Lassll Gailiad 8 adall sasal 0 e Ciy yat gn s Ay gram (1S5 1 A2l Ba g psgda
;e lad aal (i jains

e 5l g o aclill i (il saet Wl e daaall 535a zejthaml and berry <ae

" dadial) daadll ladll 2103 gS) 50 G 5 6 kel

"l daxiall Laxdl) (5 giuay 4dlad 5 Jpenll e ()" i Alee daii Wl e gronroos e S
Gl o Danll a5 5D o dss 5l 3 )08 deddl) 33 5a 3latiz " U (i yedll payane a3 LS
"oV Gl OUA (e dedall B3 s anii (Kay 56 Lgale

OLS llal e 1a¥1 5 cillaadl 5 Jadl) IS (e uanadiall @l S b Ll e Laaall" Cay jas a3
G edal 35, il Gk (e (38 (S dma e Aaddl) 53 ga asgie Ja (A, A (LS 1 A
Dbidgay 5 Y e Al i dea s (e Ll asedall J5lE Gl (G 53 g sall laaY) dnal e
Bl sasall 5 Caagl) e S sl S 2l e S el o i ge aand) s dgn o
ka5, Jaenll (e (g 5a5all 5l oSlaall il ) st e Jaanll (oaio mgd S e 32 sall claiial) (il
Ggadl 8 Laddll B3 s Ciy ya b L) gl oa Jrend) ki dga g Conpualc Bainall 52 sall daglal
(Akter et al, 2019).

eelain¥) i) Lads ) ey Ve e Dlaally Juai™ Jlad ik g avanal yie 3aAl) 53 ga (il 4gle
delia 3" daadl) 3 g J Adlel) dpndlinl) 3 jaall Mda 1ol oS g daelaiayl &l sl e oS Haall

paal Lo iy (Al 4Gy Hhall 3 320 agd IS (ac g BaY) G jlaall 5 ialdl) (e JST (S, () jdall
.( Chien-Wei Hoa and ) »&ll 4 a5 ¢ Slanll Bl Gt o (il gall judat] 485000 Cailla Sl)
Chi-Chuan Wub, 2019)

4 jlie (e @i el e Jrandl Lol LS 4axal) 53 sa(Parasurman et al, 1988) ) o i e 38
a8 AS 5l ¢1aY 43l ) el pa) agilad 55 (g1 A Aaddl) S 8 e Can g 4] dpendl 4y ey L
Jaandl &) ) gacal (g Bl ol 5 A 50 Wil e 3 ) saaiall dadall 32 sa ) lails SN, clanal)
Adlad g

(38 ) o e 2.1 eliall LBy dlaa )

s daddl) Baga g

) aal e et () Lalade agilaliial alig e Dlaad) Colad 53 ae e DU dadd ppahy s 3all o585 s
cal sl il il all e Lo Sal aeade daxall 33 ga e aSall agilad 65 o Saad) gl e iy 3
Oe ol s g sl et S 2] Gl dale J g e Lasd G35 ol LSl () Lilia 55 Aaaall 3350 Sl



Jsa bl Clga s el (i i 13gd ge Al 50 JS Cllgana ae (R8T 5488 Bt Cingdi g HAY Caaly
(o Jiati el 3G da2al) 3352 0 5 Lehtimen and Lehtimen’s (1891): <asiai cauwad,

e landl (530 Fuons 5all Ay 2 5 ) gucally 2l 138 Jai 5y 57 wns 5all 53 52

Shaall 5 il jaeatll Jie deadll dpalal) il sall anati Al gz dgalal) 5 gall-
o aal ( Lasd Jeldll ge o Daal) g deddl) adia G Jeldll e A3l 320l oo dddelal) 5 gall-

Parasuraman, Ziethaml et Berry (5388-5381): «wual s

D Waleal | saas 3 daaal) 53 g Alaiall CilalgasY) aaf (101985 dins o e 3 Cayiaill day
5taalle Jaanll agdc daus salalle lehe Z)amallc 4801 5 Aalalllc J gum )1 A sge lainYe dalaic V)
. LYl oaill

3l) G ) bl Aad 85 dall Al Latialy | sald 1988 diw (pfialill il A8aY Al jo g
i) @ J Es P

. L";Lﬂ\
4330 33 5>
g T 1 I l
A elad oA wikslazt gz Lslaey

‘:013 -\"-.)_)K.v'l (@U :\.t_‘aﬂ-ca_))'.n_, _,:.;'.l Jalad) J\.‘ .J,..ndl ‘_'y_,—uﬂ a:‘.“)la..uq QL.:._AJ _)._.ug.'l :J.L_ml

¢ el 1202

iy LS b jlan 5 ol pialy deadll 45015 8 daadl) cadie dlaie V) ol duandl &) jol a: dpalaic Y-
Jsil) 8 Adlaadl Lo ddailadl s s se g dwsall eli s e ) Lad

daadl) olai) die 48all 5 Jaall

Lay 56l 5 Ao sy Ll 5 agy sl Alaia¥) 5 ¢ Shanl) clillaia S ae Jalall e 5 08l o 51 Alaia)-
A 5all I (gl il g 085 Jae agil o Sleall ity

Gl gl e LeiBhand A 1 Jilas 5 5 o lpguatl) ABST A all 8 53 (500 (& JiaT 50 des salall-
Bl 5 JuaiV) Cilaza s Calalall ol 8113 50 YY) 5 colaralle e lialle SLallS 4ol

s ) agilS shus JA e o Dlar) (gl A (s ) daddd) edie Lddy A 2 seal) 8 Jialy olaY)-
Lol oS A gall o )80 b Jaeall ¢ LlasY)

ailllia g Jaandl Cilaliin) o Capail) dal (e daadll asie Leday ) 4l Ly aaly sr Calaladll

- lalial) el g daadl) a5 aai dplee RS &5 (g 50 Lol



I 223 33 g ' I

il s 18U s ke 5 ] (Fil)Sased) s i Lipl Laaill fyg 3 clad

3’;7ua \1999 ¢ s n‘j.“aki' :\_uu\ l)ﬂ],;\&w#\ nuﬂ LMW£#LUAJG :)M
Leall ladll ol o B8R 0 35ke" (b dacil Baga o g AR el DA s

0 Jsall

: Bagadl pailad

¢ g pallad Ba 33 sall jaal

D) 5 Lemsal 5l Lt (S @l O Cn e (gale 2 a s Led Gl cleadll: duigale e Lgdl =)
dia el oo iy 50 aaly of 8 gliand cleadl) 8 @DDial) 5 7l Jidae O LeSe g galall
Janl (o LeSOlgin) i Al Ailase L s o 5 (53

138 g6 gl) o) 51 LY sabe 5 2l alye o e 343 (Sa abudl ;a0 Aesdl) Al ane Y
i A5 iy ) iledl) e Ciansy

A8y BlEia YL il el lalide ) 5 (in jall Lan g el o3 (38 5l 4 smam L G
led i) a5 Al 4l

O s I Aaadl) i Bl ) As pd e el ede Lgadia (e Al Jladil pae oo 5r Ane HR0EN-Y
AN o e e 5 oke Aaadl) G Ley g s salall cilatiall CoMaG Aol gty o3 et

5 JalShy laxdll iy o 6 (gl AT 5l Glah QIS o) g W saas G Leliad ol (g 4dld ) s
Loxdll Ao 5 553 5m (sSE A ol riay g dedial) dylaal)

laasa A 2 gmy @lld 5 AadY as 5 sia e ddadladll cmall (e 0 Ko Ailaid) jue cileadld) o€
5 Alasiaaal) <l ga¥le de pulle Galle ol 5 o) sall 5 jlge b Al 5 Aeadll Ll DA & i
e

alsall e cilaadl) JiLa ade iy 38

OY @y 5 bl 2V e ang) ZUEY) (i ja ASLall QU pae s o)) deadd) Gl aae -0
el o (90 Aama B i) Aaadl) aladinly all Al il

+ Glaadl) 33 sa Aaal

agde Andliall 3o jle daadll Jlae sai & 50 Ladall 50 gall Gaaid il day )l ) 5 LaY) LSy
Db WS A g el Jlaalle ¢ Dlaal)

LS e s ) i i Claddll) sty o 685 3 Cilasns 3all 200 303 281 Laddll Jlae sai )

M Fa 5 paive gai 3 e Aplaadll s pall Gl Cula ) ilaadl oy Ledalis (3laty



OB il Login 3yl Audlie dga g () (59759 <8 g Apaddl) Cilisn gl 23 3l 35 0 Andliall ala 1 =Y
Baazie Ll e o all 03¢]  any 8 g a2l 3392 e alaie V)

¢ Aadll e S 3 Al Gl sall e Jaladll (985S 5 Bas Alabae (90 g e Seall f: eDlaall agd ¥
paegd Sle Sl o s

Gl 48 ) gian o 3855 sl i ) 8 daaad) 50 g Canals deadld) 53 gl palia®®y) Jgladll - £
Ol el e ddadlaall (K1 g0 dan e Dlee ada dal (e o) Cilinsal) e CanY

: Adardl) Baga c¥laa

Dt s Ahusall 85 sall (a3 Ol sl () S A ) (il g 4330 aa 8

Gl clllaie Gulad e L il gal 5 piiall aganal 8 51 avenaill 3352 -)

Oso ) clillaie ae (38 5 @A) sl a0a3 AplSa): Aijladl) 53 s Y

aday piia Al G il Gaad o aiiall 5,08 oY) 5 oY

SY VA Sl O Aane aas e gl il eV e daadll sasa il jiulall saled bl JuaSinY dedia 80 )

(Y-\‘\

e\ [ATEN

slly 2l Spanddl 1y ¢ o9 Dasdalle kil Al Jlaol Gildiia (8 33920l 300 (Aot 3g5mys  aal)

3842 ¢2015 ¢ cglee cae bl

T gl




¢ Slazl) L\.A‘):‘&ém‘ k) Y Y

dal ee 28 L ahade dngia 3 sen Ganzaibe dalaiall Loy a5 il At )] algall (o e Dhanll Luld ey
M\L'AJM";\!\J@Y\@:&LW\S&}s e@jﬁ}ﬁ}ﬂ.’\h\;&é&%@\.@_\hﬁw\
(Y +) Fehaadl)(Y 2V Ay saall) 1 AY) (& Jials

tdsanl) L) sl

@A Bl 5 a3y IS daeall Aag pud) Alaia) aal e dalaial) 3508 saay lafis : Alaiul) G- )
saaat 5 duaall Clala agd o L5508 (520 g0 llalyial bl 4 331 45 5 jally aiaill Gl 543 2
Gy e 5 a8l

Cilad il o3 Aiian g¢ agilad i g agilaliial Al o dalaiall 5508 8 Dlaall 485 a3 1 dgalaic V- ¥
O 5o el Gaeadl Cile ) ja) 5 Aakil sk 5 el (Sagle Juadl g Liay) ¢ dadaiall Jladll £13Y) pe
e Sead) (e A 5 all o J sanl¥) o

a2 5l Baaa Cilaiie ZU) o g0 g aldill sasall < 5l ol VL AS 50 508 Glaty: ol VI ¥

L Aabiall 5 daeall G Leple BV 8 Al Gleal gall ea Glada

W sbesly denall 33 ga G Ailaan) AV <l dla) 4 sima A83e a5 iy Ayl 5L 0

Jaendl 6 5 o g(abalaille Gl Alaiul¥le 48 i sallc A saldll)

idaanll Lia )y g325all albias uoliver.R,1981,p.43 e 3

aSa (S G Lgialiadl o) Aaaa) 3 jaay Jasi yall olad¥) JIKGT aal Ll o daadl) 50 5a o je i
cAeadl) dgllea) B e d9a g Slo cllgiul)

Laail ) akalal) Jedl) 350 digy Liajllic 3a3ae 480 ghul dalery Jagi 5 45l Jpendl Lia ) iy
oliver,1993,p.68 483Ul 4l )3 &

cAle ) b g alsial (5 gtall Al an o) jidiall ciladald) ol Jread) gl asly Lyl Caye

cAeaall of dalull NG &t gai ala) sad 4l Jser) Lia Jfrancis, 2005,p.20 <ise s
Ao dabaial) ae Jalxilly amaall 1Al SATL Jaend) sliie) 43l e Jpeal) Lia jl il jo <Ll

dpda e Ay Lgzae A il



sdlanl) Ay o lada¥) Jualgill gdlga Ao edlanl) dadd 535 G ClBall 7 3Rl 7 dgal)
AMOS 7l s aladiuls Jaandl Jgas Sglug

IS
BOCT
QS
TS
BA
0,526 = Goodness of Fit Index (GFI) Aiaal) 5353 s&isa -
0,319 = Comparative Fit Index (GFI) ¢ Gall 5252 s&5a -
0,098 = Root Mean Square Residual (RMR) & s:ll 2 30 j3ad) -
Laaxilisag;: QS Sl glaadl 4003 ; IS
. daadl Jsa3idsla s BOCT Al as ) . TS
sl 435 : CC Adiaia) i sdl : BA
) v el ' )
, AoalaBY) o slal) A0S | (g 3l e ABMal g ) LS anmdd | yile alenl Aadia 5 jShe Aillia 5 L)
(Y Vo

SV g iy 570 atad caly Al g Jranl) Joad A sla B puill jpudi s e Galall #3 saill giay
aaal) 53 ga Al (g Ty yrieS o leall A8 2 5a g udy 5(R=0.52), il yasill Jalase dad

¢ Jsenall Cailgl) S 55 8 Jrandl Jsad ol 5 elaia¥l Jual sill 2l sa o o Dleall

ool 5l a8 g e Landll 33 ga dladl (s A8l 8 Jass 5 5anieS o Dlaad) 455 3 5a 5 ac 2 8 52
xS sl 53l a8l s e e Dlaad) dadd 53 53 dladl 50 e Jseaall Jusal il S 5 5 e laiaY)
- Jrenll @l J a3 e Al

s deaadl Loy ladaa

"l 55 jualeal) alaall” llgiudl @l daae (5ol cubdll deallae july deallie el il )i Clad gl )
(Ve Y0a, e iabll, a5 ll o il 4asa

¢ Jal 5o Bany oAl A e i) 038 () 55 G A Al Aadald) (e el An8 g3y 53 oY) e jn
+ Ll daasld) Vo)

Juenll cilad i e g5 Ledld o g deal) LeSla i) (ailadll o



© daddll gy i pealie Yo
A (e ) dpad palian JBIA (e el S 6 s Lgle Jamnll 030 U5 A il slaall i35

- A g i) i s (3 sk e Aweadl) Lganis ) el 2 Y)

s AY) cladl) Hals voy

oAl ilerd ge 4 laty Glati A Alal) clasdll Jie L 2aly

¢ Jaaadl aibad g Cilaia- £-)

AL 5e¥) i 8 Aallaally Juenll Cladd (mny auli Cun, agiluadid 5 agilivay Gl 58
a5 Ae e sally pgtlaadid ol 28 M) HAY) g gl (e o, Laily daxdl) e Jumd) (o 528 5

el



eOlaad) Lia ) e daadd) sasa il ¢ Gl &l pitia ¢y A8Nal) ¥ ¢

28 | Jaaall La )y 5 Aeadll 83 9a (g A8Mall Jga (3 guatll i) (8 A ALY 5 agarll (e g g8 2
sasady gl Gl e adia je Jlaall 138 8 cfialll o) Y Legin daual 3 483e 2 ga g (e p )l
. Legin A8al) danda Jga daial g duy ) pialill oW oa SllaY Eua Lagiu 483l

da\...’u blé.\\ J‘ k_.éJASA.AJ;J\ SJP—\

) Aedll i JMA e Jaead) 45 0S5 (ol g 33 5adl O Cas | Jaead) Lia ) 5 Aeaadl 835 (g (sl e
4 6 ol Ll I g Lim ) Lal | L Ll Aaalin 81 52 50l) (b adle 5, (el
Lne Jo dplea] Jranll

D ST Yl g Clad gl Y

839> psede (o alidg L jll o gede G, "Olasanl JL" 5 "dalein )" 5 M on" Oe IS (s dbe s
V) Aol 5o ga 5 Laly | A el Aeddl) 5 dad giall deadd) oy A5 Al e ity Lia Ml | deadl)

, Olall e iy Ul allae anea) | ASjaall Aeadd) g Jaeall (e 4 sllaall daddld) o 5 Hladl)
YooY 1€ a M ki aids o ol yin) Jaa" Cleadl) 35y g

DO S LY

D Ol L) il (e s aladiuly "o gl a8 saaial) a3 Cm Jmeadll Jal G

D Naa oS Jal e aituall g 3 Liay -F-)

Giaiall 5 el mll ae A8l Jrand) il 65 (5 s 2283 3 Jolal) clglee (VAL 3iaTy 3
LAl e Shad

s aas) yeVals e artadl ¢ sl Loy <Y

Laj\uuu)ﬁ;\ JP}L}%&JJLUAJ’&{.}MM&&M‘}\ ;\)’SEP‘_ALA;\‘;\M}
A8l daadll saga 5 Jreall aS) 5l

eDanll Liay 5 42ill 53 pal) G Ala) 4y sine A83le aa 5 4l Canl) Aua ji 3 Ll U583 LS (S

: &\ﬁidﬂ;mﬂ\u‘)@;ﬁoih);ﬂo&:\é

¢ Sanlly eLaﬁA\J\ 3 U g oLty (da-

agilalial aaad 5 oSl gal 4 Il Gla-

Sl clala 56 e Jaall-

A3 Gy bl JKEN e deaal) 53 gad aiall ggde HISEY) 5 Clasleall Haan s G530 Of e Wl



el Y g Sl ~
praaille] A daaly Ciloslas eShanll (5 L
Aeadll gl dalull
L el y
N—
~
Q)“..rl“ La) .
Lia 1 4 ) el
ikl Ll M E e
J

el daals (Jleelilal Ganads ¢ iuale 3583 (Al S dgay e Rardl) B3gn pui (3 dasla : jsadl)

395 e Bl AT sl

A S

roul) slal s aa i

35l Cm (38051 A o 5 dus sall Jladll o1aY) Gl ) AW oa sr Al 30 sl Aalall Sl

s yall Basall g d5aal)

0o lalenll apen eV (s 336 5 Jrand) Ly G ) sla¥) a0 Jaand) Ly dalall) slagYI-
Jaadl ) e 585 5 o3 daadl) i ) Jrand) cllalal cliaY)

56 ) 835201
Worll beg Laall clasN1

L‘l-v-ﬁ
33421

NI ;\:i

Llioealt 535240 a—J

(ool dadd) B35 ol

Jeodl

ad gl 82901
s obu¥l 5SS
(@5 ol

Ll LLs,YI caa)

ASjaadt 53 o)

(™ o]

(A331) Jeodl Loy o3

Mesurer et développer la satisfaction des Source :Daniel Ray,

d’organisation, paris, 2001, P 36 édition me tirage éclients, 2

9 Ja

p ) e cpe i) Gada Cp U8 ln ()l it Uis e

A gale diia ey s Auss pall Lpnad Ciliial ge 5 yubae o et addll 53 sa dlad-

wwﬂbmz&ﬁ‘;ﬁjw\&&\)d‘éﬁJASX.SJ;\A&“LL‘AJJL}_]‘-

M\LAJjh&\odﬁw&wgﬁ&u\_)dé&@))u|udhﬂ\).\us.\cu.alamUAJ

| Aaal) 53 5ad) 5 352 sl 5 sall (AN Al Chags easl) 525 il 58



. 45‘)“\33);}\j@)ﬁd\ﬁd}ﬂ\w@ﬂ\w@d@\u)&u\Jiulyuné
Gy 5 ) o a0 AS Haall 53 gall G Wl R all Lpuailly Aiaal) 53 sl dpanl il Logad U
Ngpnadlin 5l o sall ga Jalations (e o Aledl) (B e (g 8 Jaeall ()51

(YOV Olsa, VY 2ol eliall SLaBy) dlay)

s gadl) Julas

AL 5 il Tgeai sl Slalgay! A il YLt

Qi

i aiaia Aaail wpais
A sall Zun il DY leas (4) ssadd JuaiVN 3ap 5 -
Su
s —
(3) ssadlt
e
(2) ssmill
ek 530 313V S o
RSt

OV colae caisilly Sl (By5al 1s ol Aagdall cilasadl A 53sad) 5030 (Olsle cail anlE 2 jdeaall
L1011 L= <2006

Yool

Gl Ay 4l 51aY) saiaile 5 LN 4 sle G CODUAN) (e (: V) B sadl)

GO Clalial agh 54 jae oo 3OY) Jae )l 13gd Al s sad o ga g s A i) Ao
e 0l Aalaidll 4y siile (o 5 sl At L) 5oV safiatle G DAY (e S(: Y) 3 sadll

. Audedl) Zoalal)

Ay al adld (i 51 el gl 5 1aY) @Il e ae I ASl e 1368 dle B sad o g s Al 8: ) das
3 sally (3l 3 538 Cannsy (L 30 Aadiall dadadl 8 A lad 3adae Cliial so ) Clad 5l 028 e 3
IO el (5 gisall (g 32 sall Baaaall Ciliial gall cpa COOBAY) Cuny elai(: 1) 6 sadl)

Gl Al Landll Ciliial ga o DA @llia o) ey 13 Ol Al 5 b 2 g g Al bl dags
Gl adiay Lualall < jlgall 5 ela¥) (5 ginsn (535 Camsy S 53 )0V 4S8 H3la (g

4l o geady ade g g il sl g 313 5all AedAd) Gy CODUAY) e A(: £)5 gadll

Aladl) axal) 5 A4S Haall deadll G LA Jiad 5 da YY) il sadl) e FST gl 3ol 5 2L A (2 ©) B sadl)

Vo) o ccilaadl) o83 sall 510k g shaall o sle s anld)



- Al Jaaall



-

- dadaa

A5 e Dlaadl Ly o daaall 5o a5l ) Gaiadll 8 deodial) Can) Amgia Juadl) 138 a5y

, Gl apanai 5, Gl Gl sl 4l ) iy jail) Juadilly (e 98 5 (55l Al 8 STC
Slelyal 5 b 5 bl gl 5 bl aes ok 5, Glial) 38T LS 5 3ok 5 Gl aaine

. bl Jalss

s Caall @l puiial) Al oY) caldy il
:(Z\.A.\SJ\ B3 ) Juhewall piall L aY) iy adl)

sl A g ladll w8l gl 8 S ol 0 s 3l Lead 5 AS Haa sl dagie S o g dadiall Cileadl) B 5a
G Ol by i Lgie DY) Jiaii slayl dsed (e 5Sh 5 . slay axe 5l 053l Lia )l sl
3 LAl AS il e Mae an 5 Candl & Adlaie dpnain diall | Wole

D sShead) Ly ) adlill uadiall Al ) Gy )

53l Lo oy 1 aileadll ol ciioal (e e samal el 5 D 3l G G 58
el 5 Aeaall (sl cilad g 0 A5l (e ) deadll Basa e aSal)

Al o Fyncions o] Lnsbasl o s | Lo a3 e Lol sl 836 (e (50
_:‘\Sﬂ\;hehj’:;)m‘

j)&:\ﬂ;l.ém ‘)\J";‘;}“ Z\.Q_\L]\,(uy‘)ﬂ 43‘)’.45\ SJ\JJ) aﬁ‘),.d\ B‘)\J‘\’&t\;ﬂ ‘).\Ai,;\n.b Ola 8 ;)c)
(Y¥im, Y+ 04 clas 550



sl dnaglia

positivism 4l philosophies &l Zaulé 1

Deductive ~UiiwY Approaches sl meia2,

case study Al Aul )y strategies Sl i) i3,

quantitative ! choices <&l ¢ 534,

cross-sectional dshidlitime horizon 3l 38Y15.

questionnair as¥! dilsill s (LiiuY) techniques and procedures Slel aYl s iLilg,

Research onion cusd| ol
ol Al
research philosophy
G| o
research approach
o] dumeilystanl
:research strategy

.
questionnaire ¥ L

and statistical analysis

choices

FERURE
time horizon

s ealelydl g enlaad]

techniques and procedures

11 Jsal

Caaldl laed




sl adiag
Aiay i) a8 b Cuny |5 siall Al A STC 48,8 dae (e e e Gl 13 Al 2 oy

Al all 53 JLSY Gl ¥ alaie) &3 | o iall A8 e Mae o Luads 4ay )5 a1 5, Al e

Al o) paina paail 349 Jgaad

iue Y STC 4,8 e YL STC 48,4

A ) il e 1ol ald) dlas) 1 jaal)

;) de
@A 5 i) e SV e 3adl Jslinn | Al all de 3 8Y dpaddll pailiadll e Coyeill daf o
A 6 siall 5 yanll 5 Guiall auay
DUl Jsaall b a5 25 51 Gainll- ]
ouiadl e qua Adl) 2 81 4558 3-Y Jgaad)

4 siall Ll sl il
AR Yo sSA

750 Yo il

Y. & sandl

A ) il e ol dald) dlae) ¢z jaal)

W (%50) 15 : ,83
 (%50) 15 : &l

ool Jganll il e laliinl Gl slac) 1 jacadl VY JSall

Gl 5 5583 e STC 48,8 g cplabaiall s G i) JSAI 5 Jgaall SIS e Lol
peie JS1 750 4 Laa DS ialy Cumy 4 5l



P [ ) PREC A POWEIRCH L2 WOERpR VWS UG-G 94 I [ [P SR U~ PR S VL )
) jitia s ddal) 381 a5 68l 3-3 Jgaad

L sl ol <l )l aal)
ARRRE \ Yo e 8
VAAARS VY Yo Yo
AR VY ov Nt g

AR ¢ S

Y g sanall

A ) il e o) dald) dlas) 1 jaal)

Q"

W (%3.33) 1: diww V(o JSI

W (%43.33) 13 : dww ¥ JI Y 0
M (%40) 12 : diw 0+ JI & (o

H (%10) 3 : diw 0° 0 LiS|

B other : 1 (3.33%)

odle ) Jgaall milE e lalitn) bl slae) 1 jaaall VY JRA

AS 55 e oS yitiall dpus ST o Jaa U cpiliad) JKEN g Jgan) 8 Al ol O3S
5430 50 ) 40 e 25l Leali 5| 43,337 alis 533 30 ) 2+ e R sead) 2l 8 STC
JY) gd il 28 B 5, 710 Wess caly ) 5 ale 5O e SEY) 53 4l Lli 25 740 &l
LY g iy AN g ale (el e

Gl 43 aa STC 4S8 ge (S ikl e o paliio 4t



Aabia ol Al Hall b glice s Agall J\_)éi &S Jsaall cpw s g;““)i‘ Gl - 3
s ) (s glaa pia Gaesn Adal) 3 31 03565 34 Jgaal)

4 sl Aol <l ) Sl Ll Al (5 i
YARRL ) !
ATl Y L gia

ARRYY ° s sl
ASIAS Yy xala
A g sanall

A Al il o faliia) Gald) dlas) ;1 jaaall

\

N (%3.33) 1: Ll

B (%6.67) 2 : buwsio
(%16.67) 5 : @i

N (%73.33) 22 : Lool>

Ayl il e 1) il slae) 1 aadll ) € (S

Ol Baadl 5 ) Aol Lgle @ ya ) Aaall Al ol Gl gl cplall Jsaadl 5 JSEN DA (e LSl
gy o, 773,33 L ialy G Al Ll iy 438 ST _asalad) sl pall (5 sisal) g 53 S
Y (s siaal) (553 1 pal 5L 76,67 Aty Jan siall 45l 3 716,67 il 53 5 (s 58 (5 sinaal)
7.3.33 4

pAdad) A4 il o gk
EUJURYA W PR WV | FE PR ISP - P W | RGO [ KNP RGN RERPA S
(Adasad) A0 il Al ) & il 337 48 5l 5 (AdlaiaY) ) a Al



P alibad) aan @b

Lelilas 5 43059 bl aad  Alaa ) dalaill Gy | Lilias) lgaaa ) cllall Jilas i
il (g Al Gl CaSS e giall 138 delisns | Bie Clasles ) | Lebisad

AS 58 A (sl L) ) i) i) 5 (anad) 30 5a ) Jiisall

p(Aadidl Baga ) Jitaal) piall

Mol diad G o clld 5 Jitall juiall Gl Jal (e (el dagan ) Caldl e Iolaie
el yeaie V¢ el ge ) olel! ) cablaall | ety Aol | Lpusaldll 1 &

, ralic ¥ Ayl an 5, pealic ¥ ke V) 2y 5, sealie T d galall 2 Gun ” aleshy
palie ¥ Y o 5, pealic ¥ Calilaill day

(L 3l 3o e, il g e, Mo, (33150, Ll B8l 5a ) [ S BIY £ 53

&l bl aae R aial)
JaSinY Al o v s gl FORTRIYN
ikl cilllaie ¥ Lalaie V)
85 i) o) siay ¥ alaiuy)
Gt e daaal) ¥ Calalal]
Al g3l Laa Y A
(ool s s 30 Al Ve & sanall
Omaly dagan 1 2l
(YY¢) aalil daul 5
D (sSard) Ly ) gl piiial)
G el 5 (Aeaallasa ) Jiiuall el Gl Jal e (Oueal dagas) Caldl e lolaic)
Cun Al Suaall yualic T aal) ae ol 5V 5 dpalaic ) 5 Alaiu¥) & 5 el 4330 Cus
2 IS ) eaie
(Ll 3l ge e | 3850 e ) Mlas | Gl se | Lalad 38150 ) [ SN £ 3
el bl s sy uiiall
JEVRIEWT Y Ly Dzl Lia
dardll Basa ki) Y dalaic V)
(O b=, e
Craaly davan 1 alac) Y AR
1 g sanall

(YY) Cangll Aol




sl ity

OV apana a3, Al yall dpgs ) 31aLS Gluin¥ aladinl 5y 5k (e 4 W) i) en ai-
Ao e Gliia¥) )i o Al all Cilaal daty Cinall g gain e il ga qen Agdaiil Aliny
L sie latia) Jase e Jpanll 5 dagiall (e lies

Z) ol &, dadiie dilian) mal s aladinly deasal) 40581 bl oS Jidas o) o) ai-
LYy il (adlainy Alall ¢l Aplany) Galiall g <l all

1y 93l il

¥ () el o, Canll & saa gy Aliall culd ALl il all b i (S8 Cand) a3
Alall il Ol 5 gl dpalall VA 5 €U

sl gl sl ) Jae s 3all/AS Al 2 g e Aaliall il 5 e glaall e g SUaY) 23
oadl) ad g g sall Abrall g dpedail) Alall

Anlual dul ol sy (5 8 (g ki Ul elid dungie 43y yhay 4y 8Bl ULl jedi g Jila -
Al s gl Ly

gl Jalat qullad 5 3k

LS i il lalitia) (adlaiul laea &3 Al cililull Qilad (g5 5wl (e cililall gen 2a
bl Jolail YA laaY) lyasd 5 (SPSS)  duelaia¥ aslall Llasy) dajall aladivl
aandll

ua.}l.m;l\ﬁt}a‘)hécd)@j@mﬁ\w\dhww\%ﬂjﬁ\;\ﬁj(ﬂj
I3 5 AY) il sleal) 5 Bladill 5 AalSull A€ 5l agh e il aelay | Aiell aaine
A Al b S Ll ol i dlal)

Gl LA WLl 5 dranal) bl 483 laca b danls 48 5 sall 5 dpadlall il LA yiiad
Al ) Cangile (s Canall <l gl S 13) La ypanl (ALESELY) Labal) Jiladl) ) Gacall
B 55 m e ) I iy (W 18558 JLAAT) LA LR & 5 L



Ao adine Glo 48500 e Jemall hoa gl Jail) A G Al o i o1 3] 5

Aall @ oAV Sl glaall 5 il 5 ApISa) AuS ll agd o il acluy | Al

Al all 3 il o il

PONER

tsn ot A O3S ) aal e sing A 5 e Dlandl Liay 5 daddll B3 sa & sangal (3 ki) any
GV 2l ying o Meall Liay 5Se el 5 seall 58 5 SV Lgda (a3 Ual (e Lge sl iladaidl)
330 ) 5 Jlee W) Aandliil &y 3 Laae e andl (e 2 dall Gldasind e Jang 4 LS Jae 4 shate JST4a0) )
. petlae Ly ) 6ll agiladd 33 62
adle Jenn A site Ay B 25n 50 sedc Al il il dal) (5 gisar (g 3)Re ellly Jranl) 3 Qilad
Gl ) il a1 Al ad s ) Al < el G AR 5 & DY)
L pall G ol ) 5 A5 A8De (5S35 () elld aaty Jye Dadd o)A ) S dplee o paii¥ La )l
5 Ll 3 5 Lae 481 0 dashaiall i aae JS5 (e B2l e (ol dianll (5250 8 56 Jaanll
22l Lgi e
Ao A e ADA (o Wglac eDlaadl Lia ) 5 4a2al) 53 sa (g 40 Ly ) 3l & sua sl 130 JDA (e
. Jranll Lia y 30 42l
Lay 5 daadll 83 sa (p day 55 Allad dlan) il ) sdn Jmdlly o3 5 et 4 Hhail) Wil 50 JDA (e
JSy (525 Aol 33 sal pmaall jluall e @lld (e il (5N aiad @ adll o dilase Jaanll
e and) Liay 30 3 Jlad
¢ g salall 5 la¥) g calalaill g Alaiu¥) 5 Apalaie VI ) aae daadl) 83 ga 8 el e Ll LS
3¢ Aaadll 3o sal Lonaivng A Llaiul) gaer ) 203 Al Jraall Lia ) dlad e i Leie DISE
abectl dasall gl AS 5 5y 3ley A Al YD ge liiall dead o Jrend) Waaing ) dyalaic )

daendl Ly ol JS0 i deadll 8o ga 4 sualli (e LT 8 Ol il e

LCosiall (s dulag) 4 s A80e Wl jedai Lia (4



o oAl 5 i) 45 gIa) LAy AS pd B AR (G pal) aB1g"(Y 4V £)0ase sl -1
3 e -Aaduy) daaladl ¢ 3 sfiie jue yiiwale Al ) "dadial) claadl) B3 ga

3 panall e s¥1 dadall ¢ guadail) g A RM JlasY) Aalila A B3 gadl B lalcAagi 2y 50m 2
YAGacY e Yo )Yl leede Ll @J’}ﬂ\ 5l

Al 5 sill gl aSIall o paal) (G gudl) sla Jlaal) Cliniall joni- 3
VY ¢ G Y ) P Yt

A" 1997 764-737 «(8) 14 Gasnidlls il ple - S 5l ¢ ) fimgoia (i 5i-4
"o daally BlEiaY) o d8Mal) Baga g sdeal) Ly

(Y Vg ysmll)-(Y ) A Leall) -5

Canadic jiiuale 3 Shaccpli 3l 899 Ao Aaddl) Baga uilic e () Bpavmpan llae s -6
Y OYA-Y V4 yeanclac] Bl

i 9 ) ) JAaa" el (G guaic Do ilie ppdi Sl allae dea -7
YIo-Y 1§ pa Al

Linkedin-"Y « YY lguld ik g saall La )" - 8

TYV G2 ) 438 a5 Al il Aol fodlehd pnal) Aasil) B3 s 2 52) - ©

"eylaiy) delia Jlaa & o dleadl L) Araa " 4y ja) Lo sl diaa -10

el ellgional) & gluicana (3 lacudadl) daallie juliaallae sl Cuall) -11
Va¥oacY e Tgabllea sl 5 il (g jhall S cliudail) g 5 ualaal)

(V+ Voaeaddd) & 5asadl B ks shaall o)) sl il auld) -12

Y oIV eae) Yoaadldae Liall slaidy) dlaa -13

4ot dmand) Alaa) - s 05 8 Gl O Oy S sa s S a0 =14
(2021 <503-483 <(4) 49 5251 50¥

(alter et al,2019) -15

(chin-weird how and chi-chuan sub,2019) -16

Service Quality and Customer Satisfaction in a) Telecommunication -17

5 e dlla 4l )0 (' Service Provider






Crisl e dadla
5 oY 4

@JL&A\ EJ\J\ u.u:g‘)}n.s.i

Gyl

e

Sl e 510 Ganadd 301 8 (e g ) SIS Bl g A il dlae) )
Sl y A o e oyl Caagy Glaia) 138 5lad) a3 | eSlaall Liay e deadl) 335

C Y] e WIS HLia 8 5, STC A8 b oS Lgead Al deddl) (5 gl (o

Canll (my W) addid W g Al Ay jually Jala b gus L oYY s ) il f Lale
ALY oS LaaY | il i) e sy Ge salal) oSiaalus e oS S alal

EWPEIIN

L) (bl Lie oI

Gl

O shane Fnalacd oY1 LSy i) Bid g

"‘.. * N "'x; i

F eiad) -1

S L. ol
P el -2
ov Al & e L LYo Yo e s Yo e B
Lwow e st A

;w\)ﬂ\gM\ -3



DA AL Jlai) Jy s -9
L A 2

daddl) Baga 1 Y el Aaldl) i) Aliudy Ciy 2



| VT
Lausdl 539>

sudzall slay!

EBLI sac

dgasgalall : Jo¥l anl

dolazedl s Ll el

s edEl sl
sl

wabledl gl ael

¥z ualsdl sel

:JJ-:&.A”
Il daalys
Balgds wldacs
polall L,Q)Lu\d‘

- dy el
Bag 35U) yylgam
Gudind e &sleasdl
dulysd o)l Loy

(g oo

dovaws t W] slae|

oyl




334V 9 (AR ghalls Ao sally Galaial) galall Guilad) g8 g1 A galall

Aaadioal)

daddiiall 3 3!

plai 8150

e

CHES

CEIEYS
Lo a3

Al

1S 50 2yl zeall sgle -)

las> ulis ste

o dlear 51l &lygsyall -y
do 3o

elsl 3 donsciuall 83g>3l -¥
8yokaie g diyas daasll




295 31 Al g ciladil) apiil AS AN o g3 g aalny 1 LalaisY)

Laeliy oo W et 5 Cleaall apafil A< 580 o (s 3 Led adiny | T () v € el e ¥ e 5ST

Jaenll

plas 33150

REIESY

38lge

38190
Lo Lo

Sy leadl

ladls lasge gystec 45y a5 -

IS g lans: 4S5l auds -y
o

18 Aia elgnlgs losie -¥
Lols lolazal cLass 4S I




A Hal) A Claadld) anali 5 giea g 4 ) odl) Alaia) A Jiam 1 Lladiuy)

Ul 48 Al 4 ) gdl) Aolaia) (8 Jiati () 5«8 oY Gl e Ve 05
£ i) 5 el

38190 &lylall

plai 8815 [ 3Blsa | wilowe [ F
SMa= | Tois

oD Aoy L) @Syl -)
&gllaall Sloasl @yadi

IS 9 285301 gt 1
eMasll ISl Lle )52

ellacly &Syl pgas -v
s 3833 sl gl




se a5 Jranl) (el

ploi 3lge [ 5dI5a

A< ) pa Jalail) B oadil) LS jude 1 Y

S e

D

NELEY

-

33l

38150
Lokl

,'\\é;\'\' },‘L\‘)L.RJ‘L}“Y(_AQL“SMJ

Lo Y 4igal g 2ie 48,50

C)l_)l..-ﬁ”

Jalesll wie le¥l dygn -
4S5l ga

2 dlals0 eluad a2 -f
Lo 3 iun dgolge suc 4552

Jalaill) 48, 3l g o ant) ae AS i) Clalad (g glesal jady 1 cibalail)
A8l Alelae Ay pla 8 Jiam ) 5 V€ D) VY el e ¥ e sging

Jaall

plai 33150

Sl

83lse

Blga
Lolad

&Ll

RERCTAPPRUE S04
" 2Vsall go Jalesll

Ol 25,01 gl -1
Jeasll

alalea lyal 3,201 -3
“.‘('S s .,‘9") t.«m Ia""x- -
[PEXVRERA L IReRt]




s3and) Ly 1 (AU jdiiad) ala iy g

P S il
eMasl! Lo

suizall slay!

SULI sae

sat Jo¥l andl
ERIE |

1 RO |
aolazel

pliddl: el el

!_).hoa”
Jlasisd dwlys
Balgd wldla

polsll u&_).uuh”
gl
B39z 38U ) oyl gny
Sdod Je Glassdl
dwlysd oyl Loy
Ao d>
(g0
oo ¢ ddll sl

o .




s Mead) ciluthaial AS H&N Aladiad gaa ) add 1 Alaiuy)

Jranll kel AS 80 Alatial 530 3 BB 5, Y ) ) e lall e ¥ e g 5ian

plai 88lge | 38150 [ wilwe é);f 88190 ol sl
% Lale

e Aol 3,2l pods -)
eMag)] &l L |

d.S_)LuAJLL}..ob ol -y
STC &Sy go dygb §y18)

W Ge )y Jaardl Jaa g Wage g AS ) o) S8 ) i 2 o) 35N
Lo sl 5 oo o 4S8l ol 331 8 Jias | o8 ) oY e bl 0o ¥ (e (s 5

PLSBlsa | Blsa | wilne | | Blse Ll
4 Lokl

o baselge IS 3,201 a3l
Byglinall Slaastl

2 1y9d 4S5l i ¥
T@,ll eyl




A4S Al L g edland) dlais) gda M) el dalaicy)

Al Ao Jaaall dlaie) g0 (A JiaB | 0T ) 20 el jlall 06 ¥ e g5ty

olai §8lga | Bolge | wlwe ;: 331ga SlyLall
1 LW

5o Jabl dasiall dassll -
LileB g3

wadile JS ye soly esi-y
laas e STC 88




Ol Ali



daail) 33 ga

s Jiieeal) el L) Adid

plas 33190

KEIEY

&8lse

8olge
Lo La

Al

iy a2yl rall yghne -

las> ulis stc

g dluas LIl &l gl -
d>y 30

clal 8 daasuiuall 8341 -Y
8yokaia o Liyas daasl

ladls lasge gsstc a5y a5

iy lgiloas &Syl pads
o0

QA8 B deyu L) 48yl
dgllaall olaasdl

Aselgall ellacly &8 32l o ods
dali 480y

20 Jaledl jie o la¥l g0
asyall

Syl b dlals)] elusl g
Lo dSiin dg>lga e

Joaledl 8 calal L) 4541
“eMasll 20

Juasll Ol Los| &S 38l @gas




sanl) L) 1 aolill il (jlaiea) Alicid

Loasd dlales Lg) 45,21
Lol ol 48 g o0y IS
XXV

oo Jobl dasdall doasdl
<lileB o3

Sy deadile e ool ol
Oloas o0 STC

Ol o By 35,0 pois
eMasll

SREET

lasielgn SO a8 yadl pjuls
&glaall

el e 1ygd 8yl (o
NI

s A Gl )

https://docs.google.com/forms/d/1GTCN7h_zP50lJibZYCPLnUg5y0ODDFv3U9wWRjdSgAA

N3c/viewform


http://www.tcpdf.org

