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Abstract:

The aim of the study is to determine the impact of applying Total Quality
Management with its dimensions (employee participation, training, continuous
improvement, senior management support, customer focus) on customer
satisfaction in the application of Al Rajhi Cooperative Insurance Company. The
study relied on the descriptive analytical approach, and the study sample
amounted to (70) employees of Al Rajhi Cooperative Insurance Company, and
(80) customers. The results of the study indicate that Total Quality Management
(TQM) plays a crucial role in enhancing customer satisfaction in Al Rajhi
Cooperative Insurance Company, as the results showed that the various
dimensions of Total Quality Management, such as continuous improvement,
training, senior management support, and customer focus, positively affect
customer satisfaction. A clear statistical significance was observed for the
contribution of these dimensions to improving the level of customer satisfaction,
which enhances the effectiveness of applying Total Quality Management in
achieving positive results in the company's overall performance.



- sl (i gd

Bt ettt ettt ettt e et et et et e et e eet e et e et e e ee et et et e rer e et e e e e e rreaene e s Jlaad) daitd
B e e e — e e oo ———eee e —eeeeeeee e —eeeeeeeei——eee seee—eaeeeseee———aeeeaaaaes Js¥) Juadll
B ettt e e e e e e ————— 1daia

< TR RSOSSN LAl A 1
TR USROS sdfal) Liaa 2
0ttt et et e e e et e ets st e eteeteenaeeateeaaeeaneeans sdayal) Célaai .3
O TR sy ALiad 4
0 ettt e et e ettt e e ete et s et e e aeeeaeeeraeeaeeenaeanaeas Al il .5
L e e dufyal) agas .6
L e et et e e et e et e e aaeeaaee e, Al lathaa 7
Lt ettt et e te e eaeeere e e enaeanaeas sdayal) dagia .8
7 2T sdfyal) Aol 9.
LA e et ettt e e e et te et e ete et eteeeteeeteeeteeeaeeaneeans S Juailf
L e e et e ———————————— 1dad8a
LS ettt e e et e e e —e e e ——e oteeeteeateeaateeeetaeateereeateeaateeeateeeaeeeareeas J¥) Cuaall
LS et e e ettt e et e ete e e e e e eeeteeete e e e eteeteeereeanes ALaLil) 3agall 304)
S e e et et eeete e e e e eeteeeteeeeeeeeeteeteeate seeenteeteeeteeereeeaeeaneeans tdagead

LS et e e e e ete e ere e :ALaLa) 5agad) B)13) asgda 1.

L et e ——————— :ALalid) Bagaldl 308 cilaai 2.

17 e e, :ALaLA) 5agadl B8] Jada A <) 3.

L8 ettt e :ALaLa) Bagad) 808 (bt adlg 4.

10 et e :ALali) 3agall 53 Lailad 5.

L0 e s sAdalil) 3agall 5))a) clBgaa 6.

20 e e :ALali) Bagad) 5))8) (daakal cilejlan 7.

2 ettt e e e e et te et e eteeatee et s eeteeeteeeeeaeeeneeeteetens A Caal)
2 e e et et e e e et eeaas eeeaeeaeeeaaeaaeaaanaeaaanns sl L&



2 e e e s3anl) L) ageda 1

2. et e ———— toMand) Ly dvar 2.

2D 14B8aT Adigg g aal) Ly Lailad 3.

26 e ettt 1o 3kandl Ly (8 5i5all Jalsall 4.

71 S sedlaadl Ly oo Aaalill calig sluad) 5.

71 R sedaad) Ly (ulid 6.

3 e ettt e ettt 2ete et e et et et et et et et et a2 eteeteeteateeteeteateetearears G Cuasal)
USRS Al clul
R (Alall) 3agad) 850)) Jiiesal) jutial) culglis Y Ayl ciluaal) ]

. R (sDard) L)) aslil) el cadghi ) Agleal) claadyal) + Gils

- SO G Juad)
- TSP Lgle baly Aubal Liagla
3 ettt et e e et e et st et e e e e e e e e aee s sl Auagia Yl
30 et ettt e e e e aaes Ay painna 1Lyl
1< RS sAupal) 3140 Tl
BO....oe e e e Syl 310 A e gSand) Laibuadld) :la)
ALt e, daayall dgilany) datleal) b Lariiceal) cudld) sl
Lot £ttt ettt relild) aan b tladba
B3 ettt et ettt et et et et et e ateateeteateateateateereeteas &b i)
SRR Ailatl) Al
B3 oL b bt e 1Y) sl
BA ..ot e et e e e et ete e atens A LY Gua
B5 .t e ettt ete e e et et et ete eeeeteeteeeteeeteeaaeeeneens B el
B5 et ettt e ate et et e e eteaee e eeenre s (rall gl HLas)
BB e e sdaniionll dulaay) cullud)
BT oo et et e eae s L) il
D et et et et et ettt ete ettt ete ettt eteeae etet et et et et et et et eee teateeteeteeteeteeteeteareaeees AN INEY



1 TSR ciluagilly adlaly Ldlia)
1 RS RN
B ettt et ettt e et e et ee et e eeaeeet oeeeaeetaeetaeetaeetaeeeataet aeeaneeeteean e et eaenaaeraaes tpadlall
2 2T seluagil)
3 P )
B3 ettt e e et e e e e et e e e, tAggad) aalal) oYl
/2RO tAada¥) aalyall il



: Jgland) daild

40 A Al 31 e i sasal) lila sl 73 g0 meaa s (1) pd) Jsoa
44 180 (e a8l S all e et ey s s 35l Aadll a3 (2) Jsoa
el

45 Crldlall it e ¢y BLEY) e (3) U
45 el laid il e G ki)Y Jalas (4) Js2a
46 312V il Gl iy S L) Jalaa (5) Jsaa
46 bl ) 5l a6 paan-c g s slS Jalaa (6) 5o
47 81 e sanll Gailadl) G5 4l due M3 0558 7) Jsas
49 335l 3,10) (e (i sbaill Cpalill sl 1 A8 5d 8 Galalall il 05 55 (8) Jsas
i<, = alalall

53 A8 il b ALalal) 53 ) o sda Gubai A 2 (9) s
53 Ly i) e sbal) cpalill sl 1 4S5 8 o Daal) il w53 (10) s
el

55 Al A e Slaall Lia ) 4 53 (11) dso







J¥) Juad)
dahall alad) sy

It -

1dadlda

alel cadliill W3Sye Gauad Jolad ) pa) AgY) 8 clabiiall 38 3 age Jale asall
oo Lo i Loy Adgall 50l ae duals Y laal) pren 8 allal) 8 Ciaas Al el eyl
MaS) & dysea 400 A8 hlA s da Jaeall s 3 V) (L) uabial JUEy) dpa
il Cilileny 3agipall Adail) s35adl () (559 10 2022 e (s aanll ) Shall )
sagall o it V) Jaladl & Jread) a5 A aal) 5agadl caly s ¢ SV alaa¥) 3l o o
shaly clabial) ag 13 cJpanll Lials dagll ol 3 ASHaal) Basall aolud Cum cziiall 440
‘2018 6&__\‘5 J.Jl.i) d:m:d\ «L\laﬁ}.u &L}\SJJA &= u_u.uh.\..j Lu a"_ﬂ.qlaj\‘j clul\ '5.3‘5; u.u.u;ﬂ &_U\:maﬂ\

ool e asi i Al JleeY) ciladaie 5))) & aaa slud 20 ALl sasal) 5ylals (1
e By Jh By lgilens gl Congy Leinday Adata (g aii of ks Al gsabaall Giamy
ALl AN o seha Gajaty o g AAE s ALaLiN Basal) 5yald LV lae G e JleeY) ciladais
SV ALLED sagall Caxgh Cum (laddl) ppen A e skl Gigan DA e Jueall Ly s
Slaa) I a¥) zling Cangl) 138 Y Jseash sy Jing cdsanll iy clala pld) e Sl
Cisaa o e gyl alas A 34D Aawls ALl sasal) Byla) iy cAabiiall 38l 8 <y
sagar Cilada o Joeaall 2y s daliiall (pead e chelaiall Al dglay) dpds il
Llee B )N e Dleall Loy (gsiane (g Alle dapd ) Jpagll 2y Jia diaidie AaKK5 cdadiye
8yspar alaia ¥y paianall Groaill A8ula ¢ Ly o555 o gad) Dililkita (Gradad o aandi Alalil) 3050l

(34 10= 2023 d)s) dalaiall dngliind Ay, gy acd
(agr BlEaYls 2 oMee s o cladiidl Guls Jh 3 bl Jele Juea) Liay 2z Caa
HI g o 5 Ay adia daeal) Ly o s (Basniil) Cliailind s Bl i el
O Syaiusall AL 3l b)) paial) 2ay Jreal) Liajd e Dlaall Cilai g o L) e cladaiall
Coagd diay 4ilityy ailadsil Gillae b 4] adiall giial) Gl dield Gaa) @llds Jhally dadaial



(Eckert ¢kl ¢y dniiall Jals el e A0 Jysha Jal <l 3 liie clidle o L) ) dakaial
Ly Ao Alelall sasal) 5yl Gaadas 1 A ) caall 3a Caxgy et al., 2022; P: 570).
L sl puelill aal )l A0S e Gaalailly ¢ Dlaall

sduyal) A . ]

Ll Gaat oo Aahdd) ciladaially o gyaY) Sal alaa) 8 g0 sasall pange taay
Al Ll bl LG st o) L) Flas 8 ) sl el s o an (Judl
S5 Y sasall o gl sda cidl Cua sagally Aloadl Claiidl ad B3sad 2z ¢ ol
Basa Aag ¥y Aua¥) o) e Al ALl adud) 45T Lo 1385 cadinall aad) 3y pally
Gt (e oSy (A (mdat ) 3asall el i) ol 38 midie jaag dadie
Sle s ) ALLal sagal) dadh (oh 5 (55 dadia Aald Gulay allal) i) e cililad)
Ll Y 4818 4 ghane 33gall liie s ¢ paiceal) 3asal) s
(ol I ai s AysE Jylad (o8 Apallall i) e A e Cal A gad) clinall of Cuag
Lsdsacli J€& K o (o cbaaill o3 IS cleilead s Reulatiie dudlias duallal) (3lsud) (53
bae Cllyy Aagiie cigpudlil) 30l Jh b ola) Gaiaty 180 e @A) gl I Iagslaly oYl
dcgena o ash Cuaa ) sluly deall DA e eDlee L)y CanSy BCsa Gaundl Jau
el anal dadiie € re a1 138 @l Cua ALl sagall Ggluly Capey foaluall (1
ehys orndl e Baldiel J8 (e 4mis ) ciladaiall Cilylay) (e Caglu) 138 s Lo ey 480l
ceSeall s (e allae 18 Hlicly Jiluglly @Hlall il Dlae clia))
sdyal) dgar .2
p AU & e Auhall o3a Ageal ()
Opelil) S8 & Jpendl Liny a3 ALeLED) 3a5all say 13a age poase o ladlac) w
il S35 5] aalg ) AplaY) culial) 23S dgalse & osludl 138 axdiy Cua
aiti Al Gledll e Ll gsiue cpatl 30 el shaiall clardll Juadl o
ceaall
o ALelall sasal) 5ol ki il raagi oag el Gy (it Jagsi Al bl A6 .
gsasall 138 3 Adad) seadl) aud Aglae g ¢ Andail) Jlaall ity ¢daall L)



Al dilal .3

o Galaily ¢Dlanll Liay o ALaLal) sagadl 31 Gk i aaan dhall ulu) Cangdl Juay

Al G il Calaad) e Funy ¢ sl Gaelill aahll 4S50

Ll Cualill aal )l A0 e kil o Meall Liay o galalall A8 le S ayaas

L) Cpaelill aal )l AS8 e Gl ¢ Mendl Liay Ao capall i aaas

csl) Cpuelill aal )l A0 e kil oMl Liay o paisal) Cpatl) i apaas
c sl Cpaalill aal )l A0 e Bakiilly ¢ Denll Liay o Llall 3)03Y) aca i ayaas

sl pelill aal) 358 e 3ulaill eSaad) Ly e Jpaad) o 550 T aass

syl At

4

sdlaal) Ly Ao ALaLal) Bagad) 5)0) (gadad 51 g8 Loz 8 sl Olad) Jaiy dushyall Sl G g
A ALY die Fis O gladll Cualill aall A5l o gl

¢ sl Cualill aall A8 o kil o Maall Ly o galalall 355U 3 8 L
¢ sl cpuelill aal)l A0 o Gkl o Meall Ly el 5T o L

€ skl aalill aalll 3858 o Gulaily ¢dlaall Wiy e sl cpuatl) S 58 L
¢ skl aalill aalll 3858 o Gl ¢ deall Liay o Lladl 5080 aco ST 58 L
£ sl alill aall A58 o Gulailly oSeal) Ly o pead) o 5850 S o8 L

) cilaca

.5

Layg ALl Bagadl 8)08) c Argina AW o3 Ao aagd 18 Auhall Al dpm il Jidh

(Al il all Ate Bty L Agladll cualill aalll A4 o gadailly s 3laal)

o bl ¢daall Liays cplalad) 4S)5Uie G Aygine AN 53 Dl aa g 1 Ag¥) Lo dl) duia i

Ll Gaalill aal )l A8

A5 o ekl o daadl Liayy eyl (pn usine AN 53 ADMe aa g AN due 8l Lu

L sl cpualill sl

10



o kil e Meall Liaysy peiasall Cponill (s Gy sine AV 53 e aagi dARIAN o i) Auia B

sl Gaelill aal )l A<,

o Gulaill eDlaall Loays Wlall 3)08Y) aca (pm Aysine AN 3 ADIe 224 el dse Al duda Y

sl Gaalill aal )l A58

Gadailly ¢Sand) Liays daenll e 3l s A gina AV 53 ADke agh anald) ds i) Luia i)

L) Cpalill aal)l ASs e

tdpall agas .6

) sl o g 8 ey i)y Al sl S

colalall 485Lia) aalanly ALelall sagall 50 Gudad i1 s o i rdgalal) 3gaal)
oalarly eDlanl) Ly e (dsead) o 5850 cLlall 35181 aed ¢ patusall Cpanill ¢yl
Sl Gl (Leiall el e Lyl culalal) e Lyl ccilehal) jus oo Laa )
sl aelill aal )l A5

sl Cpaalill aal )l A8 o el dASISA) 3 gand

Lue s bl pea 8 A Lgle adie) ) Ailed) san s Jial 1Ay il agand)

Ll Cualill aal )l A5 e Mae s culle (g

:s.ub.ﬂ\ Slalhias .7

Gllee e Uad) AN 5f (i COLIESY 5 patune Ailae \gily Capes :ALaLEY Sagad) 55000
Coagis el e e lelel o o a0l ¢ Jpnnl) Appa (s dnsil) il o
ALlal) sasal) e deadll ol i) i dlee & el Al GahlY) WS Al )

(34 : 0= 2023 caenas Dle) Lilgdl) cleaddl S cilaiall
Loao Lo dand ) i o) 438 A Jrand) adiny (52) jnil) ) Aall 1pSland) Ly

-(Novitasari et al., 2022; P: 283) zalaudls Jaanll joi Al asle Jpeanll adsia oIS

rdufal) dagia .8

11



O ARy Al Jae AN Ciuagl alia) deasl) (sl meiall e Al adiad Cogas
Auhall gy HlEaY ) Gl slal SISy el

sdufpall dad .9
Auhall sl Uy i gY) Juadll v
Ahall gyl ULy : A Juadl) v
b)) dagie MY Juall) v
Agialil) )l gl Juadll v/
clasilly adlalls Al ualdd) Juadll v/

12






A Juadl)

Lappall g latl) Uy
XY
Ll oY) Gaead A Lgdaa iy s Egaall 50 agle e Alalill 3350l )l ale <l
Aaplall JleeY) Sladls due sill (g dadipall Tapall 3asalls dallyy e Saad) it g5 lalial §yaiul
ol 8 agaal) Al dejluial) cbrall (o LS Lo Denll il Al Ailall i) 3 Al
selalial e Glashaall gang Slaall Glalkiy Gleyn Sl Gluwgal) aldal sk )
Saally 3asall e Ganall eV 13 Gl A caalia) Biail agile; Al e Jaally apeailiad
(1 10242024 cutadl) Jhaials o Bl g (el Apudlis Clje (Gaéacl]
Loy cALelal) sagal) 5yly) 8 Afidially Al Chlyiiad gylal) HUaY) Juadll 138 Joliy Cagass
Il yalls ALaLall 53 gall 51 Jiiasall yuiall culgls Al 28U ol )all age 1aaly (Juanll
fol WS Loy cinlie A 1) Jocdll 138 sty Cogus ol L eDlanl) Liay aulill il s
LA 3asall 353 1 gy uaall
ceDaall Lia 1 ALY Ensall

ALl iyl £ Y daal)

14



Js¥) Gaall
ALl 3agad) 3y0a)

gl
B b Bas aalia jsels ) @l Al 35S ety laat Aa) g Baalally dadaall cilelaiall ¢
ki i Gph oo @y dpallall Audliall Jla (8 hain¥ s o @) $aad ) o2 Al Ciladasall
5l Ladaiall Jand &iaa Apply) Clallaas 36 Alglasy cclboatll oda g canlin Y ) doyil
Lpallall lpaatl o3a e laf (ggie Juadl ial lggle (il ciland (e 4als Lo pe Jaladll e
Aelal) il iUl apen Ly Wigalse & ale sl gLl e cladaidl it 3jealadll
sagall sl (& Al ikl el Jumdl g (Aig e b lSy xaally il 1SV HLaN 8
b Ailaadle i Lo 3ag JuaiVl il dadiall Ul Aa shiae dew V) ol AU (ALl
)lal Jol iy Casae JAs (2 10 62024 (s aTs Plag) dale clabaially L liall cilalaial)

Al Balall A e AlaLEl) 30 gal)
rALaLad) Bagad) 3503) aggda .1

o Al Apaad) Hlay) Glallaias e 2o e aiiud s 4yl Adudd Hited ALl 325201 551 ()
1L ) da) (e danadiall £l Cyleall Gas HISUYT seas Aaulul) V) G 23l L
Ll Colaly clabiall e paed) 3 oy ALl sasal) 3y Gadai o) L ppaiasall Gauaills
cJaaal) Ly Gaiady baatl) ol dgalse (b Bailaally Lgilatia Baga yushaily Cpuatl Leelsily
sl nal G casgiall 138 Gadad ) S - lad Gaiaty Cald Aalally sl cilalaial) of aa

B 8 5 Cilalad (e 4ai] W s Dpaall cladaiall 8 age o))

DI ety Led S8l aas zed b (10 :0a 2018 cibing Zadla) Al e g
£ 1AL Ll G ce Jsanll (5ol Lia )l Gaint g JalSU AN 3a3a5 e Jant 260815 ccilalaial

15



Jranll L] s dmpe JalSiay Jalii alai Lil chije LS. Janl) Cuilgn 23S 8 putiasal) Gpauanill
e apfl AV aen 8 33sal) Glasal Bpaiunalls AS uiiall uils sally )Y Cy 3seall DA (g

S Cun oY) 8 3haaie 28 s Lol (10 10 €2024 ¢osials Plagy) duln g LS
e Aol die e JS0 dead) Gladly Jrend) 42855 Lo @8adl cdygya dipphay (ilasally (5l
Jaeal) Ly 3in g das Al et Lol cdpe WS e iy g Jlad (S0 Ba5al) (i
A senne Ll (gl Apla) Aaudd ALLAY 32 5alld (AASH) Q55 Jaal) g il ¢ cplalall 58T b e
Aplal Aans gl LS cJumdl Ayl agilisse 5yla) 19iaidl el sailue o Jaad 33 50l
o agile) Ao Jaat Al Aaliil) 4oyl lujladd) DA e Jeall (5550 Gpaal) Jaad dips
caals Za) dalaial) 8 Cpuidhsall paen gShiey Al Al daialgll dediall el aladi)

(133 : 0= £2022

A by Sl Gulad e i JalS (gl sl A o (358 s (o)) et Ll e LS
Aadanill Cl i ally ailly Slaldly KAl Curil) Ol (el s Ausnsall Jala 8 JS 8 dlay)
S apen sk Jaf (g lldg Aalidal) Jand) il s akiis dgy)aY) 52U daaiy dylaY) asalaally
(302 1= 2021 (oayals dada) sasa el cilajie (Gaiail Auugall

sALaLal) Bagal) 3))a) il .2

aSailly ety Cpenil] e 5ol U o1 g 520l e 5850 sa ALaLal s sall oglud Calaal aa]
Gl DA e JaY) dasha Galalall £¥s 30 ) 8LaYL e Dlanll Liay (Baiad Caagn Bagall 3
(Hammour et al., 2018; lgaaanl L A Lally dakaiall & 281 481S oLy 38l =g 5 Jeally
.P:131)

Gaiats oLl 48 sl Aumanlly Apuliil) Lgiiaa 50l ) sLanall i Al CalaY) e aal) ) e
Jaleill o sLaall 43y 5e 50L55 alinall & 2)8 IS Ll ¢ i)y eoDlaall e liayls pusmssall aaill

cAaayll 3alyy ¢ paisall o dailly Guueadl) Bt ¢(5Slls (5ymall Al Al 8 Glpxiall ae

16



ALl sasall 53y Calaa¥) (e anal) Aliag (10 :0a 2016 (JaS) Aalilly gl Ll

(49 :m 2020 cappilly a) a5

il iy Gllaag gy iy ool T Laa Jasl) Gl 3250

as JoS1 e Jaall Sty Gull 7y Ay alelal) o 5850

Ba IS B lgle Gpanilly Y 5all (e dnnia diphy s L3Y) Jae @

g silly A3y Aadaily il gl sl Jaall Cle)aY) Cpn @

Al Jeall alas clisSe JS 8 sagall ulad o Al (g)00 IS8, )y el oLl
CSladally Glleally cOlAlL

askilly Greal) e Jaxts ooy J o UadY 2l 43l ddec 5 Alalal) 3250l sl @
cladaial) cldae 48T ) yaisly

Taalal) sy Jilusll Lellaty Bpaive Bypems cOISEA) ALLAD Bapal) Colul oy
dslall iy daaal)

rALaLAd) Bagad) 3508) JAda Al iy yaa .3
(55 : = 2018 dibinss Apadha) :lgie saae )y yue 4l ALl sagall Casld a5 ()

pine ) elia adine o il b ARGl Jed) dle 4 desall el o
a5l LAY Gas ¢ASHadl Y ASHall ey edaadl ) 48l BIaY) e ¢ Silaslas
Bagall ) Faal) Lagd i€l conmiall )

oal Aaglia Jie oY) slaig #Ola) il aalg Al @lsally COIKE Jana g li)
skl

layadl plaay) clind) e xing b Gpallalls ddad) il gisall e dudlial) sas ¢ L)) =
ceSlanll pmye IS glasl (g0

gsis dgeLaialy A8l s A gl €05 Apalial saaie JICE1 325 S Al gal)

gy IS A alag) 3y e Gty Le Cladinally Gladall 3aga (punty sl Y] sai angill

Cobelal) ileal gais

17



ey Aty dagdanl) AN, dodlill Ll 5,3 5305 LU ash e L kst o
il ginse A8SY Jualgiall pyghailly (ppuencl
:ALaLad) Bagad) 8))8) (gakati adlss .4

tua 2024 catadl) 1 ay cladaidl b ALLal sasal) aslul Badal adlsall e HESH aa g
(20

Jax ) Fglaill il il lusall 220 o ) 1 ALYy paddd) Jlaall B afjial) gail) =
ALLaN asadl bl Badas (g)5 i ranal 13 ¢ oumll) (e ST cilard g v s e
Akl e 35S alad ()5$5 28 Aeod 5l e ol 8 asall Cinila Uk o ) Gam

&l a3l Bl Audlia sy adis bl Aalsall Cuud Audlial) Saa plisy) =
Jale i3 ALelall sagall ()8 GlAl cAdliall @by dgalse o 48)0; Jafipe dedd ol miie
clabaiall Al sl el 4l

e oy ifiy) daul allall e F Uy ly bl sladil) dla  reSleall pSY) agdll =
sagall @b il S Aeadll g Sl e 3yl ¢ oShiay ¢ Menll sl (Jualsill Sl
Gl aal 3asal) Cinpal il 138 Ges cagilalial 6 Y ) Dl Gl (e dni yal
335 (52 0)glata (he 23ny (A sag callallaig allaliialy Jaeall 48 may Gledaiall g )
Al peiial

G o pel 55 asll Dleall @il rlaiially Gladdl) Gpuaty sBland) Alae 32k
Ladial) cilaiially iladdll aaty 1odUadd 3580l aeanl 3as ccpiiiiall e Canll g 4doa
Ly Guanl gylall oo ALaLi) Bagally cagld

s Go ohainly faya coly Gladaial) o) reiladially clasdld) Sagal galai®y) Jolaall =
Crmllad o Slaally aliial) (bl Jy coas eDae da e Jaid a1l lgDlee 32c 18
Ayl askaad 2 ) colaially cileadd) 53 gad Ayl Apaal) i ing ¢lSQY) 28
ceDlaall Dladgh At ilaadl) el sasa chellainl Jls 4

18



Jady Jr Ol sylaill o iy ¥ asd) golai) - Ly sApallad) 3lgud) o Gd3) @
all 3aslia Cagiglly ciladaiall manty o Dleal) Liay Biad Al saaal) culylly Cla slaal)
Axdipall 53gall il dpallal) ciladaiall S Al dadiiall lIaY)

:ALaLi) Bagadl 3,08 Lallad .5

(11 :0=a 2024 o5 ATy Plag) 1 V) 3 ALlil) sasal) gl (ailias Jids

¢dalaiall Ja1a 3)seiiall oUadl) awas
(lialgly pleal Slasy (gyspmml) gl (mias

tdalaiall 8 Bagasall 3)lgall (e i) Bolinuy) w

¢ (g3 Byaiuall LB Clblee mpdas m

¢ lanll Liay3alyy =

tdalaiall & by oyl e cplalell Lay 30l o

Gl e lallly Glelaa¥) jagss

e e el gl sy vie GaaY) e ol ) aaes Algsesall g @
:ALalid) Bagad) 5 cldgra .6

e waal) aalsi Ll ¥) el 13 Gali e s (Sa ) anlSall Ao sane dgag (e a2l
o £2024 (sl (alun) A L 8 lee (e ol gl die i o ) il
(15

s Jabye alad 5laY) e cany Cun ALl s35al) alUai Gudaty Wlall 5)0Y) o5 aae =
S GupyS e daed o Jary OlilSa allaig adati (S ¢ L) @lld any 3 (malipd)
¢aqnlail dgeall

as Y Cam e saane culld e 55 05 JSS Alalall sasal) ol e 585 pae
sasall sl ) Dlall gy pall (e Cus cAadipall 325all g 4l (pariay 2y ol
fsld Caly dlee o Bagal) st Ol cJalSia allas gl ALl

19



Gaiall gy pall (e 2y Cun ALl sagall galiy 8 cpilagd) ASHLe e 5yl e
tosa agidshuay aiusall agaliill ae el Ja0a A1 apen 285U zalipdl £l

G Basen DS pany Gladaial (amy agiid (Jishall Ja¥) o oy ddla 35 ol
edsiall Jaall iy 5 ag galinal) 138 Bl

AEY) el e calin Y ALl sasadl Bl cadlad i 3 Aebidl S5
el allatl) 1aa & A8 Aede) I gan Lo 10a s clguilagas

Sigan llai Bagal) st el o s il gall (g gl I2Y) (e OIS 6 lp il Aalia
Aadaiall Jals Jaadl z 3y casluls AE 8 JalS

pskailly Cpaatl) ) s A Alalae ol Slaey)

Bagall COSEL da A 3ol Glasmsasg o dadd alaieY)

sALaLE) Bagad) 3 (Gaakal Cilusylaa

7

Badl a8 ) Caagis aag ) dadanll clujled) (e desens il o cilujleal 220 e
padaaty cpand ) Caagd Al Apagall Hulaall (e Ae ganae Bukad Gph e Glabaiall 4 Al
fsl Lo lulaal) o3a aal ey (134 :0m €2022 caaals 73a) Gyl dglaal) 50

IS Aalaiall 8 colaiiall o e 5850 Adee Nl tpMand) o g4l
aal Jrags caebls 228V & ey bl Adlall odland) Ciladsiy liey e canliy
Blal aladl (e anly aily Capny LS cagal) (bl 500 Jlae V) Ay 8 ) jualial)
Aalig colimy A g (i eDlaall sl culainal) cppas ) a3 ALaLid) 5350
(311 102 42015 ¢l dniiipa 3asang 3)mS Ao oy g 4iaa A4l JAL ailalaialy aile
Jandl (58 ¢ Ll 5ylay Tag Loxie ALl 3asal) Gkl Aagal) dglad) 3 2 lalad) 45 )Lika
paady Al ly dpla¥) Clleall Jidad (3580 038 A gne 585 Basad) (pnd g lelas
dasall (380 dulee (35a0 Al JSUE dadlas Gamprs (3)5ally JLaiVls o Dleadl Cilals
dgygpall il chleadl GsShia 3E G @Al o3a (psS o Llall B)lY) s
(ormdiy AUandll) LeDlaal dasial)l Chlaiiall Sa5as Lo g Gauend (e JSLE) dalladl

(201 0= 2022

20



dabid) Jleel 2S5lad) 8 Ul dadaiadl 5yl alaial e gy daly sdal) 5081 aca w
s kil Clglad - lad (Giad Coagy Al cililliial) A8S Hd5i5 leaes (Ao Jaally
sasall Boaals Llall 5)laY) g L) (saa I el sed Alladll 30LAY Adghene (he edn iiny
& @ A Glabudly mabll iy Je Jaall BIA (0 asedall 18 Lgaiiiy clgy Jaally
@ne) Olalall maal (gsinally alal) peall ¢ 13l paan i Ao Jaally 33sad) aseda as
(42 : (= ¢2023 ¢ jluay

g Aaulgll Aadaiall lleal paisall HSSYL dasy el Gresil) o) @ jaleal) Cpuadl)
Gllead) 38 axiiod) ~laall NV ame aadaaty Jall Qi) Cpeatll chole 3 )
Ol A yag L Aaladl gualiall 4yy) (& i ()50 iiall Baga (pandy dallady Ala)
Gllally Claglaall pany 4ald 22y Godll o (Jadlly dal) Ay i ainall
sl s deaally ySiaall Cullully @l alasin) e Joal) Lebiaty alally (35laal)s
aal aal aiall Cpuatll Jiags cdlinn JISE zhaiuls lapss bl s e 3lay)
Oanays chaiiyall 5agally Suai Cillee ) a5 sed ALl 5agall gl Lyl pualiall
ornl Bagay el Cilatie ) 8 Dlsall o5 Caligs Baa Bl dlay) lediall
(203 : 4= 2022 ¢ uni Slasill)

& olelall Clas) e Jaas Al lelyalls Ail) e KU )l tqupal) w
Rlma dega i gy el Clalania s Cajlaally IS8T el yaslly clylealls dalaiall
S s s ey aaadl o cpdlal) el alalall 2555 cilalial) paad Gpha oo K
sasal) bl gal) iy A At pealiall aad Capil) Sayg i agl) IS5 S algal
o peiSai LS cclatially chlaadl) Basa Gl saclusall (e Cpalalall il cALLAY
Gy dalbie A8k aaly il ga il aayg coUad¥) (e Jliy s <8 6 1YL oL
(@a)ll) 3eliSy Bagan aleall Slady dpyspall ajleally GLSludly Ghleall (puilasall
(180 :u= 2019

21



(AU &)
ﬁM\ hb)

s opsds eDhaall Wil o oyl dass cilasdll asial Al (gagm o3 Janll Liny (3iiat 2ay
(Dwaikat et il aailly ani ) JlaeY) 3 Jla 3 (ad iy co)aDU dniiye 7300 (3a5
A cellgind) dlolu Jlae b iy ) amlaall ST e aaly 2y 4 WS cal., 2019; P: 710)
Jeaall L jd (Lee et al., 2019; P: 594) dyshall Jal¥) e edaall olglid bl dans 2y
aall e Bliall e (anll cedlaally cloxall jatie o JS G A0k Alalsdl (g)5 0
a1y .(Cakici et al., 2019; P: 445) axa sdee il (e Lpaal JST any apai axe s Gullall

A Lalaill (A e el Liay Jolis oy Cogas

telanl) Ly aggda .1

e @l cags LloaVly s eMee s e cladaial) Gl Gl 8wl Jele Jueal) L)y 2y
Ciledaiall 5538 (530 o 5y€ day ding Jranll Ly of G ¢ Gapudll Cilingilin) aay dlec
mla] paiall ay Janll Liajd .(Munteanu et al., 2010; P: 126) ¢Saall ciladsi ¢ i) e
a4 il el Gl dgal de Ll gl Glld s Jrealls dadaiall G Apdall Ailall 2D 35 5

22



....« - g;\ 3a% JA%_” Zj_uja 4"3!_{9"3“,4 Gldde ;L'Lj &_A‘\ Adaial) 835 Alag 431-“%25 ﬁm}ﬂ d"un’“

(Eckert et al., 2022; P: 571). (pdylall (pu daliiall dxgial)

IS e rdl) pinall olal okt A5jlie MR (ge Ja¥) A ol o padly aeall e sl Cije Cum
LS .(Prayogo et al., 2022; P: 289) ¥l lasw Jall Lyl 8 o) Alla g cagilad
O Lo ae Lo dand of e ool A5aa) daiis Jrand) adiny 2) gl Sf Ala) asly W gy

-(Novitasari et al., 2022; P: 281) salaully Juasll jni s adle Jgeasl) adgic

o Aaludl o deadd) o1df 385 s a) Jald oSa iy (Eren, 2021; P: 295) duh Laf iy
e dyandl 2 dhaYls deadl) o Joaall J8 Glad gl o @l Sl dus (Jaaall Cladsh
aaly cauilas iy Jread) S5 Y Cus Gl e daSall Aendll ae rend) 085 Lgagaig denall
P o Laddl) po ipd iy gy i cladde Jpanl) die Baals Byl Ll 5l dardll Culsa (e
Byl ad) satie e Jalaill dpad o daead) oSa il W Copany gail) e Al e

.(Pooya et al., 2020; P: 264) adsll o cuziy) je gAY

Daae dardll aais Jiay Cum asdill shaidl) (e 4iige (Bi et al., 2019; P: 7069) duly L
Blaind 4y Ual Gy Ll are (3iais Ll Baae 06 o L)l (3iaid Jaeal) sabend
andy cJaanll )y pually Axial) (g (ypna (S5t s asll Glly Aardl) gl itall disna el Jaesl

(Kim et al., 2016; P: 1684) daxall i ziiall 13d eVslls lasll oo il ol el cilyginsa )

tohs Jale EDB 13l daliial) il A LB G aay daeall 4s ey @gbu ashy Capay
Al «Digan) dilee oL duadll 3ypall (Dleiny) dlee Ji Juasll (520 &5 ) duialll 3 gall
dglee J Al sypeall Bt o L) Alsjall oda 88 coDUginY) dlae any gl Jalil) oyl
Loy cdabaiall e o Jred) L) (55 iy Aalaiall ite (e Jiend) oyl (S Le pe Dlgins)
Lyl (s Aladl o3a s . Jaenll A3 5 guall DUyl Al anyg o W il 325 (3585 ¢
Dyl e i il ge 4 Sall Al bysall 3o AN Alal 3 W cidl e JalSI)
e e Jend) gl Al Liayll ane el laal 06 Lag eDlganl dolee 2xy5 o U] il 325a

23



Ao Ag Sy Aeadl) ol dpaal €1 Juaall Ly ey (133 (a €2021 D) dadaidl)
(837 U= 2018 Sl sil) agiNs lavay alid) Allall 3 oDlaall o Llial) 4y geial

teMand) Ly dsarf .2

Gaind A Caeall ¢ L) (e dapd o 48] s dadiia g 2 la Glagia o daeall Ly iy
el b (LeDlanl laelinyl DA o oasdlill 3SHe Jpe0 o dadiia ol Jend LS caslllaia
Ly a3 o) cluhall (e ppaadl @S5 Cum LoDl ity iladg Al gyl (e & A
&y «(Mainardes & Freitas, 2023; P: 644) 4u)s leias 2816l (10 Ao gana anle i iy Jaanl)
tok Lo Jandl Liay (383 2118 (g 48] Cinia

3Ll dndlil) 8 A5 e e @

a eSlee iag allsll Qs .

slasall Ban Lnd gygem (s @
oo el Sy ol daend)l ) Cia L Al 3h00 Aahiiddl Glead o Jred) L) Jiays
Gaidd Y Jaaall Liay (5% Cus chaiiiye 2 L)) Gty Clasaall (e 3e ing (53 e cdadaiall
) Cuaall dam Al e dae Ciay ombl Jaeall oy cadaiall g silly (Pley) A8
s3ga (e Jeenll Limy sy Gl Aalaiall 5] o565 Ladie Jaenll Liay (38ay LS (AS5a0 cladd e
Aapd 33l (B e Lee tled Uola Slasly (oslSaD Anllany (@AY 858 a pgd i I cilesal
(2231 = 2021 ¢ o) dadiiall o Jalaill yainds Janll Lia,
ot Jraall Liay (e 21w Al el 32560 o e (35 Ga 2016 ¢l Al xSl Lty
Ay oS3 L Aadnid) F Ll e CladYl i Cus cAadaial) pladl (g5 g age oebd s el
Jiati dakaiall duaily Jaeall Liay 3236 o (Tannady & Purnamaningsih, 2023; P: 435)

alaialls eleall (ALl e ®

il cpllall (Maall e Llial) m

claY) @kl DS (e Gppll w

24



.;M‘ ;Y} J.J)z:i L
Aadsial) i e Al 30 bl Bale) (B S IS5 aaly @
g gel) Lgiliatlinds Leaaly any (A Aaliiall ola ulid @

:488a7 4089 pMlaall Ly ailad .3
(141 (= 2017 caaal) 1 b L lgie cpailiadd) (e e sane 4] Jaell Lia) )

I Sl es Aga e s Dleal) Cladgiy Jasip A5 Bpd 4 iy Ala Jueall Ly =
Ngle Jpanll 5 ) deaall
O (e Gl (Dl dgag Alls 8 AV 28 (e AT s Alla oA aeall Ly m
cciline Loy 5% O (S cdag ) udiy i)
LDlShAY s Gleaddly Gladgill ol Pl (e Jpandl Lia)y urdy Cam gkl L)l ®
as A S Ak ey AY s e daead) Loy Alls i (Ol ey ady L))l
(AY Aalaia ey HAY dedd adia
erasiis denddl & Y Jadadilly 4885 (S (S1g caanll L) (B8ad Jed) e Gudd ™
raad) Ly e Aol gsinn sa5 aanll dlan o daluiall A8l 4la))
oailiadll 5k e Lyl ded e Capeill (Ko 43 (Oh & Kim, 2017; P: 5) 4l zuasis
4l 2l

DAY diae (e olilidy cplalall cpda ¢ty Cplalal Bada ans Lol Aaps of Cam 1913
Aall) Jreall dpatill Cila gll (gginay (Aabadll 4S50dl) dall) sinall 312 &)y Leas
Oo Jimdl agll Aediial) lgaa®i ) Aaadl) o e Dleal) Clapl ey Lo 13y (el il
condlial) e J8 sl g oaT Wby o (8 pudlial

e Slanl) (1o e gana die Loyl dn)ad cranl) o Cigia o a8 Liall (oS Ly i pauad @
il o ey Lo 13y cdagplll (s geinall (i o dgilitia gyl JB (8 (pshoany
Jrandl CHlad i pa a5 FSY1 5 agalld cdadipe sty lgmn o Al laddll Caud ileadl)
et il

25



(@5l (s5inas Daall oY) (s st Gob e o edleall Ly o) Cus i gpgkal
Dsel ol Al claiall eladl Bla s o) pesd) el ey gl g pe 4 G
e Jpanlly ) ddee W olaty Jaandl lpy) Jially cdudliall daim saoa cilating
gl
teShanl) Ly (B 8)55all Jalgal) .4

fadll 3 ARG cJaaall Uiy Glo il Ll il jealial) oo Juenll Loy 3 i ) Jalgal)
Clainay cudliall laiial (e syt e nas giia) Jaad i cilicalsalls ¢Jpanll 53l 352

(112 = 2023 «silas pal) 1L LS Lo ceSlaall sl Aasal

dcgena (e gile el yh Ladie (add ol 4als 1dmall A 0al) Aadll of milad) Sage @
Lay ilic) auli dilagal (3ia5y ailalial Al aduins LlSy 4l jeln ally Bl o
Wyt opmuy miiall Basa (o el Caignyg c(Bilad) @l (Lol ASde (adlll 4alyy
ALalid) el auald G (A A Aagilly il I8 aaad e Jesd 3l cllieY) o
Al g (a g a5l ) ¢ Ladly Jaend) Cilalial 40 S ddlidal) Blad) &l G LY
2 b ddyma o Bl 3 Jreal) 43 a8 o3 alaally Alaiall il o) piial) Glicalgs =
Y ) camiay Cogun A pradl o (gl a gy Cagun ) Clasgll e dasy o J 3l
il lialpad Ml ¢lgy Joaty g S Agall ) (a0 DDA 2 L o )

i) gy Gy Al Cjaa) £ sama o

A Jaliil) (e oDl Ly ad s ciladaiall (K a5l (40 La 2018 ¢ yinn) Ly Cinaa s

Gias Glajite Y il papads o Jeadl pe e §yhs sasall dplee 3 agShal =
cJaand) Lia

skl il i) w08 agia llally Leilalis e opaills alaiall )l asis oF Jaanll il ®
gy aede Jailay (o3 <AL dadaid)

o ol Dbl g Glilays el Glinliall 4 oDleall 4350y Llaa amafi o Jaall =

e il alaY)

26



palsSd o Capilly agilajibay agil o gD ATy m On Cnegall odandl )5

Do e ills Ao ally Bapnil) Jlaas (pila pall A} Gl 0o agsarly oSlanll el =
eilatia Baga Chnasiy Aalaiall aciall oSleal) aal o meaalsl) S5l

fal Lo s Dleall Liay s 0 i) aaf el (16 o €2023 ¢ ilaS s ld) dudyy < Sh LS

eDenll Ly st ) saY) (e s ladll Widle Lgslatileg Aaliial) & AR delia

Gray @)y A4S Aadiye Clatiie oy (a5t e Dandl (o IS8 (lgilatingy dakaially 483

Loaplls Gla ) Al glaall (pe ymiad gd 1A dplatll Aodlal) Gl Cilatiiey agi

Jgenl) (5]

Ga uis eSleall e maal) Chaind cilaiiall 8 3l o) reladiall Baga sgiua ady
Al dplatll Al ey il e L)l (s

O s lgiedds Lolatie o dakiadl e odaadl Liay laad ol Canlidl jpend) @ jaud) w
Dl 0sS Y (i Giine 05S Ys daeal) Ly sl a1 05 o sl (& JoaY]

e aall Liay o€ ) (0% clainall i 53gall (g5ime ady silasdld) B Sagall (s ginna ady =
Ll e ag laldll clerdll ek daalill cilaliiall Loajll delia Jilug e Ua,
LJSLER Ja Aoy e Dland) aa Jualgill

Sle Gl e aed) Jagill o eDlaall s 0 55V aal e teSlaad) Cilala ddjpa
Ay edl) Gl Pla (e lld Sy agilala

e e up WS eDleall Alals Adpaa (o0 uh daead) Jeo 588N el Ao 5uSA0 =
eI cleadlly colainall e Al cllaaMall ddyray (3ol Caleas

Labaiall dalal) DG Ja Llee ) Ul Jueal) dedd plajinl cdeadd) plaga) =

27



ol (aliil) ) Al e edi Al sUadY) e loeY) deladll o :llicy)
Uaaf el Baladly Liall 3iias ) (g5 lia) (s 3 elad¥) (e el olgishay
Y Y Bidl e Jaeal) jlise iy 430 LS cdia b

reMeand] Ly o Aol edssladl .5

Aaliiall s Bally LSS (hn e e B carall pai Jaendl 4y gl e Ll uny
aslanty rand Al Jilugll e desena o aldieY) DA e dlldy ey oladl 3 G Leguasil
o= 2015 (Gila)) ety LSl (e Uil e iy cabiial day) 52y Ml Lial

(63

Copy pandl Of a2l oVl lu e Calisg e hall IS dlsla o) tp ) LS cilSslu
el S5 sl o Cua e Legin g sn DR dan 05 co il 1S5 il Yl sl
el 05008 Gl O Gl (o WS eyl Alaje JS A piall Gy ST G50 (55
Glanal Ly cagin gible bl dsmg ate pe Ladlall (i gl & (gpaiog (ol a2
Adkally kle Bl agl (e ab £ Vsl

e L) any Lo LS5l anl aal ola) OISy Gial) gl aay 1 la) aOS Giansl) ol =
o s il e e Cioaal gl dage dadie 2ay Lalé (Ll e cagm Al
O5Ss ) Alad) G andiiy 38 caendl 5813 & 350 el Gulal die 20 Jranll Ly
aelalaily agialiie) e it YA (e 3,all JSHal) Sl d dgns je G len Jranl) g
AlaY L agSsluy agiady

Gaee a3l asly Saaty sas Loayl) e caijn Al LS lad) aaf e Vll ool any so¥sll gla
iiall & Jeaiiall il g alsall e Jalall sale) Sl ol )<y

:QM\ L@J u.ul,,é 6

Glabiiall ppaad Jelill Jadll maal leadd) §f cilaiial ge olsw Daxll Ly dagling (uld o

Olasal Jade any Lia)l o Cum Bl Bae (it & (a5 Ll 8 i)y ol (8 e i

28



oenllal) L Ly . (Kant & Jaiswal, 2017; P: 415) dadaidll 43¥s daaiis Jaasl) o Jalial)
tpdland) Ly (uld Aulee 8 Cuaadind Al

Aledll e ¢Saall Liay o) "SERVQUAL - Service Quality’ deadl) sasa (ulida =
ib Al g 50€ U5 SERVQUAL 5 GalgieV) 5 Cum calad) aaxia ¢l s a8
(Yilmaz et al., 2018; sla¥) saaie 4ty fe 5l LY dait Dl Liay o aaid
(laadl) g Ui 8 ¢ Dlaall Liay Guli) 5y Ay ciilh SERVQUAL ¢l LS .P: 430)
o2 Jiaiy calall Liajll dajd (50585 Bagn dedal) Baa (o Cailen Asad bty a8 Cas
.(Bell, 2017; P: 50) ;laally dalalalls dpalaie Vs dolaial s Lpall) pualiall b cuilall
Gl Gland) Gl (Say Eun AN Jalgall 4pplasy ey :Kano Model gils zigai =
Gilans s Ll cland) 3 ABially cclid B ) Akl o3¢d Gy ABlaa) e Ak
A G AN Jalgall agylas s .(Bi et al., 2019; P: 7081) o)) chlass 3,5y
(ALbayrak, 2019; P: 1928) : a5 La)ll Julse
OSTs Le e Ul i o0 13) Liayll ane iy calallaial) (g aa 30 il sl Jalgad) -
s b)) Jabsall O G cdsanll Ly ) 35 Y lapslad ol Les slighl o513
e e aly Aanae Jag p3S Janll Laytings cladsag
@25 Y (Sl gl 513 Jranll Ly 0L (o dad (Al Jalgall 2 :3)0Y) Jalge -
Ngialat 2y o1 13 Lapll aae )
IV 1Y) Wi cpdine o) Q1Y) Laapll ) sam dalsall oda spld) Jalse -
Ll pae ) (5058 addia
At A3l il gl DY) Al 8 Allaad) dy)da o) :Equity theory Al =
ansy Bayan Al el A bl 03] Bgs ¢ AV ae agidlalad ie ilajdiall as agidlan
OsS saaal) Ayl o3 o Cus cJaeall dadiall dadil) 35 avi dileal FAIRSERV
Al slaall Alanlly caglelinl) Alaedly cdpmgysill Alanly Aghay) Alaedl by slad dxy)) e
.(Han et al., 2019; P: 55)
Al b dakaiall dmy Lo e Dlaall dage daii ¢ Danll L) () 1 eaSLAl) Jrand) L) =

DLV day (55008 oS Dl Liay Jiay G A€l ol Alalaally Lald W) Lgaye (Sans

29



sl 4yl o adiny Jald ani Jiay S Jaandl Lajd cllyyg (A o)yl dlanl
Lay o) Cua o (Thiel, 2018; P: 6) sl s ym dals 5 dadd pa ddlaay) Dlgin|y
e1 3y e il Al (e i AN JaY) And ol Babendly (adil) e Jiay ¢ Dlenll
Transaction-Specific and  «SIilly Jalailly dalad) Cdlaleall Ol o(Aagitll) ebyadl)
2 sy Jadiyy Jaleilly Galdll Loaylli coDlaall Liayl lélide (jlaseda Laa cumulative
Sl Ll A&aY) o S o peall iy il aSIl Lol (i Cu digme dand
oot ) AL Clayill ppeal aend sag alell Liaylls cchlalind piaall cligl) apis
.(Kaura, 2015; P: 410) 4lslae S 2ay 4iaad iy CDLalaall

sdlaal) Loy (3l Al Clull e (e 58 3929 ) (Smith, 2016; P: 20) dads coplil Ly

PN Cilulidlly due guagal) clulll) A

el IS dapy DA e @y Gledaidl Byl e 22400 dale 14e pagal)l CluLAl =
antty (sbiall 135 cdadaiall ae Jaleilly eDlanl) i (ge dpasills csDanll (55l slian) s
.(Smith, 2016; P: 20) Luayll 4uld e ST (o)l il sy asly
aadly hymall el Laag aams Gl e e Dleall 50 Ayl aay Jslad 1 A5 clulal)
sl Ly el o1y culadgll oy Al 28 e S5 el aalli og)sedll
oadd adl @) ang Wil s Jalailly Al a i AT Gad dsaal) o 3% e 5850 (55508
o D8l 8 aee saae s selial e (Al g dgulals ¥ ledl o el 450
.(Smith, 2016; P: 20) <yl dlas) dlee
American Customer ew b edaall Loy (uld gomge A 3yseball c¥laall e GlIX
DA e 1994 ale & oy W5 Syl eDaall Liay yise 545 Satisfaction Index
& Miny zhsall 1aas (Claes Fornell 1996  aguly o 40501 olandine daals & odialy
bl slaiBY) ale it i dpaly) Y dlaa Bae (ga (05Sis Aaiilly ] Tane o 4t &5 Gl
(144 (= 2017 caeal) 13000 bl o z3saill (65 e lanly

lew oSlaall A8 Aayns oSkead) Cilalial Aeodll Ak Aags V) alis iheagalall Bagall

LCladdl) 5la & & laal) & OIS Li\jh JbS:‘ J\Aﬁ‘o}

30



s clgie Gl 2y Al dsall @lexd e e Dendl cileliba) & Jich 1pdaad) Ciladgs
daleiall leldatyl ol cdiall s3a & e Dleall Aalul) Cojlatl) oyl e Glld eyl
oo daeal) Jism oy Laaly ccilDleY) LS55 Al clelblad) o Giva dapai€ dyyilly
Algaldl 33sal) 85 o Jiiall 85508 duawsall Ja ady Lo 4iled s
OS13 Los eduenll ila (e A shaall asuyl) 50 Ay Cailall 138 gy 1A galal) dagal)
o Wil Jlay cdanall b lgada oy A agunl) (3 Lggle Joan 0 3a5a) 0l el
(A 8ye Ausall e Jaleill 30le) Adlaia)
L) 3LaY) Bl DA b KAl g ysall Loa)ll Jasgia a5l 138 Jiar teeall Ly
o dsanll Gl e g€a JS Taaal dapn sl Lald Cliaay aladin) & Cus
ccls IS Ll g
Ol ¢ Dlanll Ay gie A€ Ll iy o Dl iy e Alas Ao (55K 1 Manl) g g\Sis
e Sy el PR 38l dusall (6o<0 aniiy 15ald
Gub oo zasall 1 (8 e Vsl Gl ahy Aaagll o aie Jaiey a5 g tedlaad) £¥
e BELY) (A agiae s chugall (ul (e Aaddll (e 32lELY) Jreall DS Allaia) 4 jaa
Aahide 4 pedt AL Al sda Gilead

Gl Eiagal)

Al el

(ALaLal) Bagad) ) Siiaall tial) calglis ) Abglual) ciluasal) Y
ALaLal) 5agal) ) Jiual el cidglis L) Adld) ciludal) ¥l

ALaLil) Sagad) 5)0a) (aad & Aadlau) 5 A1 colsiny (2024 ¢ gasanally ) Las
Jaalal) Dl Alalad) el 45 lasl &eit

3% gagliaY) delaa ) diall) baobel daslaaY) slaY) 5 Gl ) Al Gaag
Openl) Jpaall o 5€G) laalaly Allall sagall 5))a) (3sad 8 (aailly LN Aaaglyiy)
lalal) Agial) Ayl @l gill (llead) e 55 Llal) 8))3Y1 al5ill5 aed ¢ alalall 485U ¢ patiasall
cend Ay 308 LAWY e cadiels o atl il zgiall bl Chendiuly el Lk

Adagiusal) Al 2l aae il Aplad gy (7) Jia sjie (1452) o dush)dl adins 0555 cclilyl)
3gas Lgaal AN (e e sene ) duhll ciliagis il (220) sl S35 3jie (304)

31



Bl Gaial 8 Aagilin) 30 (a0 < 0.05) Aysieall AVAN (s5ise vie Agliaa) AN 53
DY) ol eyl 8B sags caalall Bl ALl daad) dplanll Gl 8 ALlal) 3asal)
B (Baial A (aplls Adally cApail sy ) 2455 Apadl i) de luay ¢ Al Jilall) daaciil i)
Aale) kel Alaladl dall dgylacll gl 8 ALl sagall

(s Laldl) clbdival) ool Saga Jajad B Lty 51 a8 1 Olsiny (2023 (ke A
SALaLEN Bagadl By1a) JMA a geaa

¢ ae b dualdll claiiaal ool saga jran 8 AailaaY) BaY) js0 paad ) Auhall i
83520l B)I3Y Japusll sall e Capilly ALaLal 320l 53] 53a3 A AailiuY) B s0 paady
Auhall Cargls ¢ uan 3 Aalal) claiiua olof sasas adliuyl By Ga A 8 ALl
) paine Jidig cAgilanal) Ayl by aand 31408 Gl Chansiuly ¢ Ll sl zgiall
& Ll ShIYL Gapael) aaes e Alaul (44]1) as 5 cchbidinadly Wall 5)aY) (g0 A
DY) o ) Ayl il cliagig ¢ 55S3 (195) 5 ¢li) (246) ads ¢ jan b ualall Ciliii)
ALl sasal) 5)la) PIA o jeae & Laldl) i) Jifie & € )50 Caali Lagliiu|
Jalailly il o gy Aalaiall Calaaly byl ladaats Al 25yl ooy PR Gas
lganiy WIS 3 (e g il ddad deluay il iuY)

(B Ailare Ay 1Al 5ieal) B ALALAY Bagad) 50y slagd A :lsiny (2023 cglal) Ao
S gl Adtey dualdd) dauall S)pall

Laal) Syl Gl el cuuad & ALl sasa) 5ylaf dbegd 5T e oyl ) Al ciioa
Craadind Cus o sl dia gl cgiall duhall Cangl Al Cilaal Gaanly gl Aipae dalal)
elusys e (e llase (112) o olinl) ais o5 a8y (bl aead Glan) slal Ll
Ay (dylains) (107) 3 sal) L) cialys cualal) Laall Khally Galalall (e 2ac 5 2Ly
51 dladl ssiuse of il o8 abl (e s il (e aaed) ) Adyall ciliagig ¢(%95) Layas ol i
e Sl ¢ atusal) Cpaad o S ¢ Galalall S (Galalall Cayy) 8 Aliaial) Alalil) 32 5al)
Gleas) A2 3 i ang QS Uangia OIS Ayl Abne Lalsll Laaall SSHa0 8 (sl
Lalal) dmall Shall 8 cplalal) laidgay (pe dansdliil) $haal) (g5iuna s ALaliall 35a ) 5y)0) Slad (0

Audll ag

32



aligls¥) Saad A ALLAY Sagal) Bla) cluglas g’ i0lsin (2022 caaly z3a) dae

SAadlane Aty Audlinl)

(e laall Jaally codaall Ao 3S5l) A Alicdll ALLal) sasal) 5l) 0 dulys ) Auhall cdas
aalny)) b Abical)l Ll Glsls¥) a8 (uoily < ushailly Canally (Lall 0Y) ae
Ciaie) By (sl sall Liayg A gimall g My cdadills Gy ¢dig yally cdpasill depus 3a5alls
ainal) Gy Lads L clyriall G i) Al sl doa ol zgial) o Lpaaad 3 Al
0o AL Gplelall Jald janS geae Hhlagy) 4855 o dulae Auhy Gadad o5 cduhial) die
il Jpuasll SPSS 26 maliy alainly cililull dilaiy leapent & ¢ Laid 218 o358 JA
L3l sagall )3 clajles (pm dlas] AV @) dpen ADle dea ) Auhall cliags
emn — el A5 dudlall gl

V@) play) Ao ALaLal Bagad) 80y A1 1 olsin (2022 (s Als ) Ao

(Jand) (358 cLlall 3))3Y) ac s o L)) Laabesly ALl asad) 5yl 1 e Cajpaill ) Ayl e
Gl aes (B ALY sl dalaill mgie alain] 55 ()Y gyl e (Galelall s
sac Al Copglal g ey e lainl) aliail) (3saiiay Galalall e Gyl s38 ciide (Y1
(ool )i cJandl (38 ¢Llall 5))0Y) aca s L) Laalesly ALalil) asadl 510y 3l 25m L il
(Jad) 3) 23 58 )Y Iy e bl FSY) sl of Auhall il (gl aY ) g Iy e
G5t b 85 pum Auyall Caasl By o(Llal) 5)0Y) aeay g L)) 2 o o alalad) ) 2md 4y
@IV g 1YL plaayl Ll catle hals daal s 4ilubis aaan (8 ALeLall 33520 53] AUt (palical

gl b lole i sl Ay Al e Jaally caile 35350l Jalsall aal djaas

Adlase Lays o1 Belis o ALaLall agad) 5)00) A1 1 ¢lging (2022 ¢ uniiy (SUandll) L)y
Sy Addblaay antail) 30} A Y Cpdligall Lo

sagall 5))) o sedal san Alailaay ardaill 5ylal Lilal) 501 35 (ssiase e oyl I Ayl o
S il gall 385l c3alall) Waalad e JS5 ALelill 3asald) culipdas il e (ol Al
oAl eI 3l o (lleadl )3 ¢ ailiaY) dapadill ¢ paid) Cpaeatl) o Dlaall e
Sl alacyl S Auhall Calaal Guiaily as Aladlaey adaill 3yla) 8 addadll s de B sl
OV il sl (e o slaall g Cang Al )all 51418 Al Crentiidy o sl diagl) xial

33



Labadill and (e bt casy Aplals () (11320) paaze dlly saa ddadlaay alaill 3)ly) 8
2y Al Tl (372) lealsd ddlpde Ao HLod) 5 N aa Al adeill delal) 5y
alall) laabely ALelil) sasall sasadl 85 o Wyl okl e dlea ) Auhall clliagis ¢y
L (bleal) 5513 ¢ o) Taadil) ¢ pensall Gpuanl) coMandl o 35 ¢ cpils gall 48 L
an Aadlaey aaleil) 5510 8 addaill il e 8 asnstally g2l oY) 8ol cpan el
Al e Wils ALl Bagad) 5)0) (Gudat adly' 1 lsing (2020 ¢ uiin sils B5L) Laye
S siadl g Uil o LS L gad) AS,A) o Aiuda A

g Ualy ¢ LyeSl Apa gaal) 48500 8 ALLEN 33 gall 5yl0) Gl adily e oyl L) duhal) Cldag
OsSis e Adaill hiagl) mgidl Auhall caadie) dia dali) o liada 53 duhag osial)
iy G o siall g Uil o LyeSl Apgrad) 455300 Cplalall Guilisall paes (e Al adin
ead Loy 3100S (L) Auhall sl et 5 dubhall Calaal 3aails (lilase (993) atane
Al (145) saleind 23 35 (il s (150) o Lexpisi o5 e (26) lo caldisd) Cua iyl
e O 1yl (e il sae Auhall Cijelaly (Jilatll Aalla Ailind (142) aay LRAS ey
Gkl il angy Gy ca agial) g Uil o LygSU A gadl A8 3 ALaLa) 5a5al) 53] Gl
Ayl e i) g Uil ol gSll A gead) AS550 8 ALl 3a5al) 3]

(sSkand) L) aolil) psiial) cdglis ) Alyled) bt} Gl

5aga dlal (o Jasag e Lig fl) 48 glaial) AalSl) slagf anid¥ :olginy (2023 Gpman) A
My ) Aadil) asUnay g 3anl) Liayg danil)

Liays deaall 5asa aladd (G Japess LawieS Lt g iU 48 phail) 4K slagf apis ) Aol cdoa
ccosthall aaally iy illain) Jaee (lenal 5Ll 425 x5 &5 Amppaal) A003) e Uy #Naall
bl Cialy LS esylaind 18 JaSinny ol 5 3)leins) 394 llaY) aleiSe cilylain¥) dae aly 38
20al) 138 Cagiays ciliind 394 &y 38 53 Al aas 8 131 3l 13 Jidaill Alid)
o i e Alials Ol Al Al Gy pull s ) acUae Judl eDee (40 53580 180 of s
Yl el day jud) Clis sl acUae eDlead) e ailiind 185 5 ¢ ailiin) 209 450 S 55 (e
sedal e (el saga alayl) Jiiall jpaiall gyima il 2 sa s milinl) ciyelaly cacUne Aludus a5
(L)) 48 glaiall 2K ol el 6 a8 (eDlenll £ L) sl

34



Baga Om Al ABMal) B Jiend) S asagl) jeall' :olginy (2022 Addiy gilaa) A

S (AlgBal) Asblaey A latl gl g3l o Al Add) Jrendl Ly cilaadl)

Glaadll 3agal Habuadl b Gly G, LA ddadlag dplaall el e Je Gulally
Ljpe K Janll Lin)y o cilaaal) 335l pabiall ) i)y i€, Juanll 48 e daaidl)
Loay e cleaall sasal Habdl ye bl Jalas SIS (Jraad) Liay o Juaal) 480 atidl 5YI
Jalgial) ddadla e dlalad) dglail) Al (Mae  to Gudally Gl Joeall 48 T st A e Jaanl)
Ly claaal 53 (o Ayl AR 3 Joanl) 2680 ol pgall Adpea ) Aushyal) el Cangs LS
iy (40) Jiw Al Aledal) Aaslaay dlalad) dy)laill @il ¢Dae Ayl 338 adine Jadiy cJpenl)
e Onajiall (e daliing Al pde Ao G GlalL A6 1Y LAl dl £ 4 (3920) 2 Jlal
st Ll 35 clexall asa ¢ Y Al Ciliagi 385 3300 (384) leana dlus celpid) olls
(AL dal Aadlall Wt Al Adlaad) (e JS b Aliae daanl 38 sl mren 8 Tulal
Jean) 48 o (08 LS cJamal) Limy (3 Talal Tisina Totloo Tl i cilantl 535 () s WS
sile gt ey e i aag 4l a8 s (el Ly 3 Ty Lsine Tt il i
Al Jeull oMae o Gkl @llig ¢ el 48 Japurst DA (e Jaead) Liay e cilaadl) 335l
Jalggall dsilaay dlalel)

sl Loy o bl gp0al 50y A nall Aasdl) aga Ll 1 lsiag (2021 cdaas) Lo
Sl gl Aijlha Bial) cuanill Janally dihgl) culaiiall oYl Jasgll gal) g puaaall
cial e Lally daeall Bl Comntll (p 38De llin (IS 1) Lo e Capatl) 1) Ayl Con
DEls B8 (s3e Al A il e Lially diasl) Cilainall oYl o Ao S5m0 X
i sl el (pe SIS Jaanll Liays 48500l Aadill 535m AR 8 Jane i€ Bl il
il i eVl o Jaall Bl Cuanill 50 dsay ane il copelal My o mal) gl
il e Loayll saly & fise adly Ayl culaiiall oY) (o Gl S0l Aeail) 5a5ag Sidasl)
iiall eVl o)) el LS ¢ ilagll el e Liayll (gsie mlass) gliall cyelal SIS ¢ il
shml) ol SIS 5 ¢ Jaanll Liays 485000 Aadil) s35n o AR 8 apss Ly iy ¥ ibasl

il i) e Jaeall Linys A0l Rardll 335a G AN e fin Y Jine e

35



sdae play ggima Cpuald B daddl) 33 e iolsin (2021 alilly Jeland) Ay
SA g o8l A gal) Jagladl)

Ly alaols 2isSI) Agsal) Joshaall 4S50 (e Aesiall dadal) Basa el Chnags ) Al i
Slo e 5 ceDaall Liayy deadd) saga dladd (o A 8585 g3 aaad ) Adlis) ceDlaal)
Lghall o pildl e 33580 (380) lewlsd Ao alasinly duball clily cead ¢ Lafinl) Al
Auahall due @) (g Adlianl AV 13 DGR deng aie Al gl cujglaly (A Sl 4y sl
Lyb ABle sy oo Pl GRS LS Adhasenl) pailadll AL oDlaall L) (s5iue I
ceDanl) Ly alaals daadll 33sa aladl (o dilian) AV il

La) o A sty Adpaall dasdl) Baga Ll :¢lsieg (Hammoud et al., 2018) 4w
S A B paddl g Ul ¢ Aaf e Slanl)

b Abiidly Ag SN A ad) cledd) sasa sl G WD e Capeall ) Auhal) s
¢ lalll padl) g Uadll 8 e Daadl Liays (Jualsilly laind s dem guailly (Y15 4 6 sall s 32 LS
sl o) ) cliagis coeDlaal) Ly o (o) Sl Al 0 o oS (o3 aad) apasil Al
5EB e e Bpageadlly L) L ALYl Jualsilly Blaiully alasiul) Agens 5o i)y
Dl o) and) i€l 4858 sall Aaliy ceDleall Liny e gsine

Om ABlad) e dyaal) Alal) alagiDU Jasagl) 50" : lsiny (Song & Noone, 2017) &y
SeMand) Ly g 48 el asid) dgalsa ds

cJaand) Liays ehaall aadd) el depus oy AR e SIS alall 58l uld D) Al e
seead b el Gadie ek pW e S5 DA e cliy) Glel Gias ) s cas
Y e Ahall (o 3 cacUaall 8 agiyad IS5 Alglang agilin) (3ial Caags antadll L ¢Dleall
Joany ) Gedlly deyudl Jana 50l & iy Dllal) Callall cufié (DA eodl) 2l 500 Jilis
LS caenll Laays ahad) el o lalll e pus g dpinie ADle dgay ) cliagiy  Juenll Lile
108 Jaeal) Liays 2t ol 53gmy dejus (s ARl (8 axdadll 3 alajll oyl f (eaid)
sl el ST 53585 Cigmn e Dleall (o Ausyall Caniagl LS candaall 3 alail oy LS aalissy)

cAY) e Slaally Ui andaal) (S La 1) e2dl) o Lal)

36



Lala) Aidly el Alasy o030 Baga @il JLAA) :¢)siay (Hanaysha, 2016) du).
Mg ) cliagl) aslhe dslia 8 edlaal) L) o

dclia 8 edeal) L) o dalall 25y Hleal Allac g alakall 3aga HBT (and ) duhall o
Al Jeanl) Liay ey o b Al A S5 Cum LAkl Gaaall 8 dagpuadl il aelas
el Ly e 5l Jalgal) aad agall (o SN clalyainnls JlaeY) ol Gty 4l
i il L Al &l o ) il clia gy b JIA dallee JaY Led ) Aglaag
€ yme il Lalall d5ul) o aay SISy Ailad) a8 (o Fasede il ¢Danll Liny 3 S
okl Al slad Alay) lypaai agoal o eDlanl) o iy 13 dplaall Adlall Jpatil Lt
3] (o Akl Bl o e lalall Gmas asly Ll g Jef A sagliil aje ST aa paladll
cardaall (g ge e Ll Al Aal) apdil Ledlexinl () o Dend) Jaay ) dagall hLIY)

ESUEl) Saadl)
Ll Lagia Y
Al Lie g adina Lt
Ll 30 - lIs

BN 4 jia ) Gailadl) :lay
Lyl

- o o PO Y e



N ol
Wls Laly Auball Lagia
ddal) Auagia Yl
Al @Sy L caand) Calaal Ban) Auhall oda 8 b)) dea ) mgial) Gala &
Ol aal 4955 eaall Lim Jlo ALl 53500 Bl3) sgie bt 0 Jilaty g o
sagall 5ylaly Aalaial) CHlilally e glaall pan 2 AS Al 853 sall Gadai adly dpan SIS ¢ glal
@ Anfall Slebhadly Slubdl (3 Galailly « plilly eyl G A2abie DA e 45,50 A

i) Jalsal) yany 3,80 L a5l 5] Gl alls agdl ilasbeall o3 aladiad 5 . Aasusal
Glaball daabe DA e @l ALLEN 33l 5yl Ailaial) alially Al Gudl) Galeind o

>l A58 adly e Lelubiy gyl Gud) oda Jlad 55 L laadl 13 8 ALl s

38



3 ) Glgeally Jalsall Jilad &5 IS L Agall 3 Lginkiis Wajdls (sae aniil sledll (pualil
& dagaadl LWl P e Al gl o ({3 A\S).CZJ\ @ AlaLal) 3agal) e}.@iA Gkl (3t
Gty (3l Lad agylads anylis Clgas o Joeanll Glls cisuiall 8 Galelell (e de sana

lgiadl cilally JSLE st s ALY 3 5al)

g5 s A B cplalall 4nge AV edeall dnge Laadal ¢plaaiia bl asensd o
Aaleiall UL wand isbeil) cpalill aal)ll 4S50 8 colelalls o Dleall (e die e clilin!
Ukl Jilas 5 G L il claad e yilis ALalil) sagal) asede Gulat e anliny aviy
Sl Jilaty (il tea gl ¢ lany) cadld alasiiud &5y Ayl bl adlatiuly cillaiu)
EOLE (e daliiid) claaddly Y1 Caialy Geecadl Jidad ) ALYl i)
o) cliliuy g
JSG layandiy Aily aguys dglaay oyl JSI 8 COGIA A0 wads 5 echlilndl s aay
il sl elldy cAlelal) sagall sylay Akl ey alitud) gl e A5Ed) 2 L Juais
siisall alsad) apaniy gl Gaalill aalll A58 8 eDendl L) o ALl sasall Gada
Ol lard ] il el il gil) g o5 ccDllailly bl e 2y Aldiad) ld sl
e sl puelill sl A0 8 ALeLal sasall asehe (hukii Sy
thayal) e g aain Ll
Ll ualill aal )l A0 Galle g e Dae A Gl adine i tdiagd) adina =
Opelill aalll 4S5 Galalally eDlanll o Ailgdall Al e Caal) adic] rdiad) e =
Opelill aall) A0 Galalell e 333 70 5 eDaall (e 28 80 LA &5 G ¢ sl
c bl
sAfal) 3040 G
s ol gl leasaat & o lalind AailE e Aol duhall bl pen 8 Condl ading Chgas
cedlaal) Lays ALelill sa9ad) 3ya) Laay e o 4l Jaids Cun dnlll cluhal) ¢ sea

Ol il ccplalal) 45U oa alal At ALLEN Bagall Bl Jiall il Canaiy

39



A 2 Dlaall La) @m\ M\ UA.\A:\..J SN ‘f c(d.m:d\ ‘;c ‘):\S‘)ﬂ\ c\:\]aj\ BJ\JZ)_” (‘;G.J cM\
Ay Coguss ¢(Anaiall Cileadl) e Lia )l oplalall e Lia )l ccle ) o 0o Liall) (& ol

Alawy) Akl e llaY) osSiug Al @lyie cllaind Gl oaladll @Sl (ulie Gl

6y sl s (33 Bsn e — Glom i — e = Blle — 530 Glsd) 0 D

Ll 3130 o ofisaall cililaY oauail) zigad s (1) Jsda

: Sl 3 paill

318y (Gilsa

35

s

Bisa gt

3ady Bl e

4

2

shayal) 318 A i sSand) (ailadl) :lay,

tdaayal) 3130 (3ana

le g aays Ayl CalaaY Blawy) dglhe e (gsinal aa (ulie Mding 1 g AN Gaall =
2y bale . Amall Jlaall dgdaxs o BLEaY) 350 508 ey 43V ¢ pallal Gaall g 15l o
Lty Canl 81l st any L Jlaal) & Ganansl&Y1 el (e e sane e Dlaw) age
Giailly eban) Jae 8 Ajaally 58 (553 paSaall (0 Aesena o cumpe dlgY)
aeild e BN Glld 2 L Cilrala 330 Cacadiially Gapll A5 ¢ liac (e sl

& cagilalyily agillaadle Juady LASLEWN) 25% Andlay gy e Shlly agiliaads 3

L5 Alalil 5asad) 3yl Aalaial) Y lavall ALl Lgidass (lancal ALY Cppuny Jpaes
sl pualill sl 4S50 8 ¢ Dleal)

A1 L) Baa Gl 1 gy LY Jalae e alie¥) 5 513000 GLadY) Gra ®

Lol S ahle Gu

Al slal i e ST FLig S Wl Jalas e alaie V) 5 Al 314 cld

40



rdaall dilaay) dadleal) 8 dardiead) udbad) Ll
tole bl sy dilail) 8 Canll ading Cigus
Al Gyl e leran @ AN A05Y) bl Jlasy :(Microsoft Excel) galiy aladiu) =
bl JCEY) ansy A daladind SISy cCand) e (bl Aaciaall ¢ Lafin|
IS (s e liaiin) Al o duell lla) aegiy 260 :(SPSS) galiy aladia)
A Ailiany) ) Baadi 3 il aladind 5 130a0
Okt bl Ga JRI GLaY] Baa (il 10 g BLIN) Jalaa v
Gaall CDlalas SISy cdhin ) e Lunlie il sae el 1 L S W b)) Jalaa v
Ll e il 3l dlay) Gpb e
CahaiYly olual) bl Gunlie DA e Al Glajie b Cinasi 1 duagll slasy) v/
RS

ealaily Lish (s5ime aaty Candl Gyt G AU slady 1A laai¥) Jolai v/

rlibnl) pan 3k Lol
el agially (g Sa HURY) 0S5 (8 AV Al Cllal) e i e i) el
(AiSall) 4pgill) clildly (glaty Lagh
OS5 8 ol il co Dl Liays ALl 33 5a) 5ylals Aalaial) 5 gutial) culilal) 1) Canl) i
(DA e bl 028 o Jand) alia call gkl Uy

ceDlanl) Liays ALalil 5a5al) 5y} e & dppal) aalpally i<l

& snasay Alaiall Ayalal) Clgailly ol paipally Clyysall 8 3y sdiall dgalad) ciluyally i) m

aal)

A gl iy adlge
(Alaall) Ads¥) clilally (alaty Lo L
bl A0 callal) 1) IV legaa s iy o laiiind el e bl e & il adingas
et Al gy Ul Gy @lldy o anbhll 458 e ) Al ¢ bl el
A i) gl g i) (DA

41






) Juadl)
A8 ety Al
1318 aaal
e e U8 iy s bl Aue el al puledll S i HLas) &
(2) Jsane gl saill e ellhg ¢ slaall (goina 23a7 cblatiul

aladl) Sl aliia aladiuly cihlal) e Llaiad) clagty dadish Al cilags (2) Jsta

448 agaa
(5 Sinual) Al Adb|gal) da
AN aal AN sal)
las (mddia 1.80 1 1 Baby (3ilge ye
aidie 2.60 1.81 2 Gilse s

43




Lo sie 3.40 2.61 3 ulas

giipe 4.20 3.41 | Bilsa

o adipe 5 2.21 5 By Gl

: AR Gy (G

poadlLayl) s ) small Adlaal) Anpall BHhe IS byl sae ARl Sla¥) Baay vady
(4) Jsans (3) Usas & mdnse 5o LS apud) Lol ) V) Jalae alasiiad &5 ¢ Jalall GLaaY) Baa
Seals Ble I ¢ 0.01 Adldial sgiue die Aflas) ANY 53 LSl 2y J illl s

LAl Byl e Alle A e 31D o e Jay Les cadd) i 3 sadll

Galalad) Gl @lle G BLEN) Jalaa (3) Jgaa

Qe | Blal ) | gelae | Bl | gele | Bl | el | Bl

Llg ) LLa ) Llg ) Lla )
.805%* 341 .843%** 231.927%* 121901 *=* 1
.646** 351.900** 241 .89 *=* 131 .834*= 2
15T ** 36| .869** 25|.893%* 141 .82]%* 3
584%* 37| .887** 261 .9]14%* 15| .85]1*= 4
.6509% * 38| .824%* 27| .911%** 16| 9]2#** 5
.563** 39| .8Q3** 28 | .RG5** 17| .850#* 6
J713%* 40 | .90 ** 29| . 8]R** 18 | ,8R7** 7
.644%** 41| .861** 30| .95] ** 191 .858%** 8
J753%* 42| gp5** 31| .904** 20 | 798 * 9
790 % * 43 | g(04** 32| .905%* 21| 762%* 10

44



.883%* 33| .831** 22| .900** 11
saadl (luind @hle Cp BN Jalea (4) Jo2a
BN Jalea | Blall o, | BLEY) Gales | Blall 8y | Loy daa | slad o
905%* 13 .858%** 7 .824** 1
.821%* 14 .828** J781%** 2
.841** 15 .848** 9 .808** 3
.806** 16 .891** 10 .840%* 4
.905** 17 916** 11 JTTT** 5
.893** 12 TT70** 6

il 5 L (5) dsan 8 ase o8 WS #lig €l Jalas aladind &3 cdahall 1) @il ayaail
a3 o e Jay e 0.7 e a5 Auhall gysaad 5 lig Sl Jales o o ) Jsaal) 8

Al e dle day

81 Ll (il Ly S W Jalaa (5) Jgaa

) cld

Jsdn (A age 98 LS Cogipan—Cig ot gal o€ HUEAN aladiul &3 cdfyall Glily ao)si dapla pyoan]

Jeand) L, ALaLa) 3agad) 3)))
LR~
17 43
ifyland)
&Y Jalaa
0.962 0.989 o
gl
bl sl Lasl

Lilas) 4113 Casd 2l () gnal Cigipran— g s sal & LN o o Joanll o il jelai . (6)

bl sl i i) of ey Lae 0,05 dlaial (gsiue 2

bl ) il G gl pan—Cig sl Jalza (6) Jsaa

45




i pan— g yaaslS
Kolmogorov-Smirnov®

0.00 73 0.173 alalil) Bagall 5509)

0.00

64

0.192 Jeandl Laa,

0

20

Frequency

1

Frequency

00 2,00

== Normal
Mean = 4,02
Std. Dev. = 726
N=70

3.00

ALaLZS| Sagadl 508

4.00 5.00 6.00

800

tAdaaiiin) Abany) cullud)

Jilai b (elaa¥) ashell dglasy) dajall) SPSS ilas¥) zalindl e duhall cidicl

CilaaY Tainty Ulal) Aagaday i 3 Ailean¥) ) (e degena aladial 5 (bl



LY Jalaas gbmall GVl ¢ aloall Jagially ciygiall caally ccllSE z ap ddyal

cball ) Ly (CagpanCag sl Jalray o Lig S Wl Qaleas ¢y sunp

dul) gl

Lapal) Lt 4812 gaal) Labuadl) :Ysl

Ld)8 gasdll Gailadl) sdy Aulall A A8 aigi (7) Jsas

s axl) Calalad)

% s | % bl 444y i)
71.25 57 | 64.29 45 <A
28.75 23 | 35.71 25 il gl
17.50 141 17.14 12| 335 oo il 25 (e
45.00 36 | 40.00 28 | A 45 e JH 136 o
23.75 19 | 25.71 18 | 455 oo Jil 46 (e

13.75 11]17.14 12 L 55 e S sand)
12.50 10 | 12.86 9 Gl 3 M an ] e
42.50 34 | 58.57 41 | Gl S Gall Glgin 3 e
45.00 36 | 28.57 20 Clgin 5 e ST | 3] gl 230
52.50 42| 51.43 36 Ous s
22.50 18 | 20.00 14 tuala
20.00 16 | 17.14 12 o)) 53€a

5.00 4111.43 8 diiga Baled | (eanladl) JAjgall

IS5 sl (pnalil] a1 3855 8 alalad) (g sSA Aas of 7 Jsaad) ek cp il ady Lok
OsSA U<y e Meall dpuailly L 00 25 ae %35.71 Gl < iy oS3 45 0 «%64.29

fas o ) gl od i . i 23 pe %28.75 Y IS L oS3 57 s «%71.25

eSaally Glalall (g IS b LY s e sd5 S

%17.14 S5 30 35 e i ) 25 (e dgpend) 238 LA pee il o)l o galalall jlee g5
e S8 46 (e 25 (13,8 28) %40.00 S 3iw 45 e JE ) 36 e 2l (138 12)
W L35 12) %1714 JSis 4 55 ke Al dailly (128 18) %25.71 J<is 4w 55

47



e il (1358 14) %17.50 J<5 ds 35 e JE N 25 (e dgpend) 238l Gl o Dlaall dpiailly
JSE B 55 (e JH L) 46 e @ills (135 36) %45.00 JSis daw 45 e LY 36
B3 ek sl 138 L (138 11) %13.75 JSi 4w 55 jsla ) &adlly (134 19) %23.75

A 45 e Ji 1) 36 e Aypend) L) 8 e Daally cplelall S

%12.86 JSii g 3 1 di (g i 3 A5l 6 ccplelall o 5pa) Culgin a3a] Al
S el ) &l (138 41) %58.57 Jli v 5 ) 3 e i ) &dll o(aLi 9)
3 ) A e el Al A5 G o Dleall Loy WL (1354 20) %28.57 IS Glsin 5 (e
(1358 34) %42.50 J<i @lsin 5 3 e el ) &l (281 10) %12.50 I Sgin
On alanll Ll of 138 el (138 36) %45.00 JSis Glsin 5 (e ST el dall
Byl g 8 58T £ agal eDleall i cclgin 5 (1) 3 G s By agoal Clalal)
lelas (132 36) %51.43 (5l (sl Ay el (6 plalall alatll Jagal) Cus (50
(135 12) %1714 o5l o)ysiSall Gy alag o135 14) %20.00 (ol sialdl da
OIS A Jlala ol o Dlaall Zavally - (2l 8) % 11.43 ()l dsigal) saledl) JLala 1l
dapd lalag (138 18) %22.50 sy sinald) dayy Jelag (138 42) %52.50 sl
i (a1 4) %5.00 ¢ dgal) 5ol els Basly (138 16) %20.00 ¢S o)y i<al
Lo cilays Jaad 81 L e ¢ sy MS By sleny eDlaally cplalal) dlle o ) il o3
e cilaled

dhaafpal) ) glaa Ciag s Lils

sl Gualill aall ASd B ALaLal Bagad) 50 .1

ASHal) b ALl Sagall 50) o sl cpualill aall) Ad b cplelal) clilaiad gl (8) Jsis

Ghad) | Lasia 338y flsa Gilsa yas Gllsa pe | Bady 3hlse pé
@l JPLIvEN % e % e % e % e % e

slhe) o A$,al 5l gas
27.1 19 58.6 41 7.1 5 5.7 4 1.4 1 Ha‘jf\ play  Cplalell dajd

0.84 .
4.04 4alpa

48




0.77

4.11

31.4

22

52.9

37

4.3

Jsliall Ja slay) (A Culalad
el A

0.75

4.16

31.4

22

57.1

40

8.6

1.4

1.4

o Calalall AN 88 g
) algal) jlad) b AS;Lsal)

0.70

4.13

28.6

20

58.6

41

10

2.9

o cnlalall A, 5y aandd
o Aa cluly b AsLaal
Baaa I wlg Jaf

0.76

4.13

30

21

58.6

41

5.7

5.7

Sl e Andl B Jes
@ AL agalgal cplalal)
Sl 33

0.83

4.03

27.1

19

55.7

39

4.3

1.4

ig )l e AGA 5y paa
Aabial) cfpEl MASY cplalad)

el

0.80

4.07

28.6

20

55.7

39

2.9

1.4

PERC Al )y papa
oaskil Bamia dpua @l
Oslalal) ey

0.85

4.03

28.6

20

52.9

37

12.9

4.3

1.4

e ASAN 58 éas
il sl B SIRaNY

0.75

4.10

28.6

20

57.1

40

10.0

4.3

s Wil Aall By papad
Lpdally Agalall ylgal) g
Ay it} @)y gall A gtaal

0.73

4.14

30

21

58.6

41

7.1

4.3

a0 By ) A, 5y pd
Oalalal) cilalaay daiiall

0.83

4.06

28.6

20

55.7

39

10

4.3

1.4

auli o Al 5y pad
Ay i) gl il

0.93

3.91

24.3

17

54.3

38

12.9

5.7

2.9

8198 < A8y Cplalal) JLEA) a3y
PULIENI*N VRN SPPRY

0.79

4.04

25.7

18

58.6

41

2.9

1.4

Lay Ao it} cfygall gl aaag
Crlalad) Jas daph g pe3

0.97

3.89

24.3

17

52.9

37

14.3

10

4.3

4.3

o) andl o AHAN 5)0)) Jaad
Falid) asaal Jal (s cplalal)
T

0.89

4.01

28.6

20

52.9

37

12.9

2.9

2.9

JSSS;U\SM J:\ Q.-QJJM‘ J%‘eﬁg
clabia¥) s dai 8y

dggliaal)

0.98

3.93

28.6

20

48.6

34

12.9

7.1

2.9

Ol AAN By
Jal (e Basmie cullad alasiuly
adla ISy Jaad) ¢ 0] Cppans

1.02

3.87

28.6

20

44.3

31

15.7

11

8.6

2.9

Aaglia o AS)d 50 asas
Jaa b Ayl clasical

49




) clesdd) Cpaad! Gl
g

0.93

3.94

27.1

19

50.0

26

15.7

11

4.3

2.9

daalp o 4al 5y Jexs
ol oe il JSdy clubd)
sabsal) Cpeadl) flaca

0.93

3.91

25.7

18

50.0

35

17.1

12

4.3

2.9

o Ll Al 5yl pagad
Jashilly Cpeadl) oo 35 Ay 352
abwal)

0.92

3.99

27.1

19

55.7

39

8.6

5.7

2.9

cileduaiay) A$al 5y g
dal o edaall £lLY AU
Aadial) daddl) pensd

0.92

4.00

28.6

20

52.9

37

4.3

2.9

B A o AS,A) 508 Jas
als jatee i 3asadl
Lglaglyl

1.04

3.80

24.3

17

47.1

33

18.6

13

4.3

5.7

$ly Al Ll 58y 5

Bagall Gt o 3855 Ay,

1.04

3.90

30

21

45.7

32

10.0

2.9

slag, Lo a5 L) 5)
L Golggmn agil aludy)
Lle Saga el dasd

0.83

4.06

25.7

18

62.9

44

5.7

2.9

2.9

LA e AAN 8y pasad
G Aadd aal B Cuaidal)
ale sasa

0.85

4.00

25.7

18

57.1

40

10

5.7

1.4

Sty Ayl (3 Llal) 5)y) aigs
Lyl cliied) b dla

1Y) Basa Cppmundy QatdS A

0.92

4.00

28.6

20

52.9

37

4.3

2.9

dadly dad AGdl A g
o oY) Ao X5 Bagad) Jsa

0.94

3.99

28.6

20

52.9

37

10

5.7

2.9

Lt cladl Sia e
& anl

0.90

4.00

27.1

19

55.7

39

10

4.3

2.9

Dl Basadl AS,El By e
Oslalal) gran

0.90

4.00

27.1

19

55.7

39

10

4.3

2.9

Lall pyghaty AEN )8 ashs
s ad) Jal oo el JSdy
sagsadl

0.91

3.96

25.7

18

54.3

38

12.9

4.3

2.9

Bl i e A,A 50 Jaas
Al asan B Bagall Byl
4y b il

0.81

4.06

28.7

18

61.4

43

8.6

1.4

2.9

0985 S Bl A, 310 Jand
3jpaa lgilasd

50




0.90

4.00

27.1

19

55.7

39

10

4.3

2.9

M;Lhuijasﬂ\b\djgm
Jeall b e edlaadl
asally

0.98

3.96

28.6

20

51.4

36

4.3

4.3

A claliy) 45,4 ) aes
agall (g gima (e g

0.76

4.13

28.6

20

61.7

43

5.7

2.9

1.4

assi ob Aa By g
clabia) Aulh B Adla
¢ Sand)

1.10

3.79

27.1

19

45.7

32

8.6

15.7

11

2.9

Lay ol Agpal spy e
sBll gpa cullia ¢3laadl
SRV

0.81

3.94

21.4

15

60

42

10

8.6

2y Gpand) Aagliay AGE) psis
Laddl) g gl

0.66

4.21

31.4

22

61.4

43

4.3

2.9

o 3and) callhaal Alaioy)

0.78

4.21

37.1

26

51.4

36

8.6

1.4

1.4

da o Jaadly ASdl agu
sl Aalg AN Jslaal
A<aal) de pully

0.67

4.30

40

28

51.4

36

7.1

1.4

Lk cpead Jal o gig
¢ Sland)

1.07

3.80

25.7

18

48.6

34

8.6

14.3

10

2.9

s3anl) £ l)f ¢ Uity 4S540 985
il (S Syaa cladd (e

0.85

4.17

35.7

25

52.9

37

7.1

1.4

2.9

el AN Sanl) £30
el Ly g

0.84

4.07

30

21

54.3

38

10

4.3

1.4

b aleddia) Al g
B adwe (i ddlda
d_.'uﬂ‘ La'AJé\gluu

0.79

4.04

24.3

17

62.9

44

7.1

4.3

1.4

all Jesay A4l 508 G
e anl) (5918 Aaylia

0.72

4.02

plad) Jauugial)

oyl iy ALl Basall 3y} Jsa slaill Gaalill aahll 3858 4 Cplalad) o) Jilas
4.02 4 250y sleal) Lassgial) jela) cale IS LAS,0 8 5asal) Chliyleny Aalaial) de siiall
O ) bl e cplelall o G Ule Ly (e Las <0.72 038 (5)lima Ciladl e
(DS Ja A agS)ling agihl 6la) Galalall Al aill 0K dpeal axd 4S50 5l

4.3054.04 bt dad Jlad) 138 8 2501 Jasgia (38a G

51




ALl Lyl gl sy Al Hlead) 8 ASHLEA) e Galalal) ainil Liadf 50Y) aas
S cplelall o1l apiy LaDU Slsal) i e L 480 585 . culysall o2 il s as
DI ledainly ¢Sanl) (55l<G daglie Jia Gpueail zlad Y lae @llin (Al 2al e g5
L L)l Vel o 8 Hlaia) angia selay Cum csapaad) chlerally Aalarial)

S (e ahal dals b o V) asal) Gaeatl Al el 38 5y A le IS
cdadl (5 e Maal) lalsia) dalis vl Guaatl) Glacal uilgall (am e

Ol (e Al ahl bl sy 23 A, 8 ALLA Basall 4 sghe Gkl Aay o Caghgll
Aa s Aiaidie Gl Aa 1 oa il odag (Aad 70 — 14) okl sadll 385 s D )

tos dlsie O Jsaalls 20 s (9) Jsan (b LS dhaiiye Gubii Aaydy Alangia Gubss
%68.75 iy dausiy adipal) Gadaill 438 oy Aigall aa) bl

Al A ALalid) sagall aggda (Badi Aa8 (9) Jox

L) o) | sl Al % Ll
_14) m 3\4)4
5.71 5.71 5.71 4 )
(44).) 32 ‘_'é'*\m’
-33) daug
31.73 25.71 25.71 8 e
(4 51
~52) dsiisa
100.0 68.75 68.75 48 )
(4%).} 70
100.0 100.0 70 sy

52



alalid) '5.35.;3\ '5‘)\.3;\ ‘_B.\.\ja.\ 3\;‘).3

(A 32-14) Amidia

(32 51-33) idam sia

(42 70-52) il 3o

tioladl) Cpalill aalll Ay A edlaall Uiy L2

sSanl) L) Glasiadl Ao Aglaill Gualill aall) ASpd 8 eSaad) cililaiad azjsi (10) Jsas

Gl | e | 5 gilee Slsa e Foa | Bade s e
@)L.-“ g-.'l*“* % KK'=3 % KR % KK % KR % KR
, ) A A1 apeccl) Jgon
26.3 53.8 10 8 5 4 5 4 e JS Adalaall gha) (e
1.01 3.91 g
A ggy
AN A,A £ejh an
0.86 4.00 5 |20 ] 588 | 47| 10 | 8 | 38 | 3| 25 | 2 DA o oan
Dl i ags
JSh claglen ASAN adi
088 | 395 | o5 | 20| 538 | 43| 15 |12 ] 38 | 3 | 25 | 2 s A g
less 0 i
(Ln.ga.ul" Laila A, v
0.88 3.99 263 | 21 55 | 44 | 125 | 10 | 3.8 3 | 25 2 |7 ) e
) sty
daalg 4S5 Salail) Jag pd
08 | 399 | 238 | 19| 61.3 | 49| 88 | 7 | 25 | 2 | 38 | 3 b SO g il B
daggdag
b Aoyl e AS,E e
0.80 4.03 05 |20 | sss | 47| 113 | 9 | 38 | 3 | 13 | 1 |&es oo
alaall Sl
Gl Al silige Jabals
0.80 406 | 263 | 21 | 613 | 49 | 63 | 5 5 N TR BT K e e
5 R F RVEN
0.80 | 406 | 975 | 22 | 575 | 46 | 10 | 8 | 38 | 3 | 13 | 1 | el e d08 s
B 5l 4,50 silige pid
0.75 413 | 287 | 23| 60 |48 | 75 | 6 | 25 | 2 | 13 | 1 |SYeeONeas
4.4.\51\&.\33




0.70

4.10

26.3

21

61.3

49

8.8

3.8

Qi A, siliga e
d} éi géj daai

0.77

4.09

27.5

22

60

48

6.3

6.3

Sy ASAl gilisa il
4155 (A Sl da (b g
& anlt

0.83

4.03

26.3

21

57.5

46

10

1.3

adli e ial yasad
G At e JlE alaadd)
&

0.79

4.05

25.3

21

58.8

47

10

3.8

1.3

5 Al Jlai Aggw
AN Al ey ilgd)
L Busial) (bl (e JUS

0.84

4.03

27.5

22

55

44

1.3

Al Je igall yapad
Aoy Joaadl ) claadd)

0.72

4.06

25

20

60

48

3.8

Al e AN pasad
slad] 1@ (e sMaall cilardl)

0.70

4.10

26.3

21

61.3

49

3.8

(ra asy'.'u kjm Al 3433
Eabial o Al aleaddl

0.96

3.88

22.5

18

56.3

45

6.3

3.8

G Gu aall clidal
Clatd a3 aalad sSlaally
Juzai

0.65

4.03

alad) Jacu gial)

I oad 10 Jsan (8 G sa LS sl aelill aall 4S5 8 eDaad) llatial s
3.88 G edendl 250 oleall Jasssial) 55 LASHE) Glead (e eleall Liay (e Jle (s5ie
ekt agilani 8 Wik Wls Sy Lee 1,015 0.65 0 ool olae Ciladl ae 4013 5
Aaddll w8 agihlas Oulhgal) Jalai Cpuuns Alain) Ao ju (g5 oDead) o ililall Jilas
Jngig AS Cilaslaa i Jia cailsall (e el Letn - langial) e cihlall s3a Jans Cua
laslaall Zgay Gantl EVlae 35as I pd Lee el Qi il go il e Bl
of i Ly oy eDaadl (o 4.03 AU ol awssiall 5y cale IS g8l e cilaalls

il ) Ll (s adyl Cailsal) (s Gaeat Dpaal o S ae ciesiall leadl) 5a5a

il G ) e Dland) (e Ll ahal llaianl apui 23 ASHEN 8 ¢ Denll Wiy dapa o Casislly

c‘\.laujlo LL..AJ 2\;)&) ¢daddia L'A) &;ﬁ G‘!’ <alaal) c&j ‘(:\;JJ 70 — 14) Lﬁ)u‘ Lg.ld\ ééj

54




Tl a1 sl s Jlsie o Jpondly il ais o(10) Jsin b LS ciaiipe Liny s
Y%87.5 ks Ay adipal) Gulail) 45 & &l

KS)JM gé & laxl h'AJ 2&%)-\ (11) djéé

Aasal) L) | Asgaaal) dpeadd) % s
_14) m RQJA
3.75 3.75 3.75 3 )
(Aan 32 | )
-33) Ao
12.5 8.75 8.75 7 S
(4%)-\ 51
~52) Aas
100 87.5 87.5 70 e
(4%).\ 70
100.0 100.0 80 eay!

AS ) 4 e Dlaall Lia y A o
80
70
60
50
40
30
20
10

(i 2 32-14) iuaidie (i 2 51-33) iam sia (i 2 70-52) il 3o

tlua dl) Ladl

e and) L, g dlalil) 3agall 3,04) O Agina AYa o) AN aa gl f o ol Ayl dpia all Jias
A Fye ) il e B el (el ) A5 o adly

o Gkl o Maall Ly cplalal) 485 0 4 gtz AV 53 ADMe 24 :g-b:i\ de 8l dus i)

Ll elill sl 4855



CBlalaall Ll Ol Jalas L) gl
& Fiasa Malea & Siua F iud Jalaa Salae
aval | tdad (i) il avay 4 gunall sl Ll ) zisadl)
0.00 1.908 0.856 eyl
0.00 10.36 0.712 0.00 11.097 0.412 0.618 Cnlalal) AL

s3and) L) taalil) paiiall

Liays oalalall AS)Lie G Aysine AV Ol 3D 5m5 Gt ) ¢ A1 Agedll dpuaydll Jolas
O O el il DA (o Aash dinla) 8 ety glatl Cpelill (ma il 4955 (G e Dlanll
Al G Ao dulay ADle ) el lae 0,712 caaly cplelall S Lad bl Jalas dadd
o da Ls <0.00 AV s5ise ae 11.097 sunddl F e cijelil LS L oDlanll Ly opslalal
A8 il (L) L8l clelas ol el e s le LA Ailan) AV QD G peiall G AL

e

L Clelal) ASHLie o iy Las <0.00 AN (s5imas 10.36 Laydi t dad pe 0.856 il (plalal)

Can ¢ gl sl 25 Sy il 0 e U oDlanl) Liny o ey S i

Al 8 e Dleal) Liay Gaund ) o Caleladl 3850 0y of ) ALSY) s

L sl cpualill sl

CBlalaall Lol Ol Jadas L) gl
& S cOlalaa P F iad Jalaea Jalaea
AN | tded | (l)osl Oy Lowaall | aaadl) | Lalay g isall
0.00 | 1.908 0.856 il
0.00 | 12.65 0.645 0.00 11.097 | 0.621 | 0.712 oyl

sNand) La) taalil) pdiall

b e anll Ly oyl (o A gima AV il ABLe d5m imfih ) eAsl Tuedl) Apadl) Julas

Jalas &y eolitl) Jabat A (e Az ill 030 ao i g8 il sl ¢ Sslaill (palill aal ) 3855

A puenall F i o el Limyy canyaill (s Ay Ao ADe )y Lae <0.645 caypill Ll Y|

AV e Maadl Liays il oy A ) ey e <0.00 A2 s5ise 2o 11.097

tiad ge 0.856 ) Josi ol (1) Ll clalas gl cclld 1) ALYl Aala dflas)

tl edleall Ly Ao figes € Ll Al ) o iy Les <0.00 A2 ssinas 12.65 Lo




Gl gl et G () ALY i Cua Al Ao @) il 2SS ol 28 e
ASHEN (8 oDl Liay Sy Calalall

o okl Slaall Liayy pabiall il G 4y gine AV ) ADMe aa g AN e &Y A )

sl aalill aal )l A58

CBlalaal) jLad) Cll) Jdas L) yial
8 iaa <Dlalaa & Siua F dad Salaa Salaa
ayay | taad (i) S ayay A gunall Laail) [ Llgy) Z dsail)
0.00 | 1.908 0.856 el
0.00 | 10.41 0.645 0.00 11.097 0.627 0.723 | _abewal) Cpamuadil)

£3land) Ly salill yiial)

Ly eiosall Cpannll (g Gygime AN ) ADe 25mg Gagiin Al CGAAIEN Lol Ay il Jilas
A el Qi DA (e Al dnlay) @ el ¢ slaill Gpalill aalll A58 eSlaal)
el GauaTl) (s 468 Aplag) A8 5as A el Lae 0.645 saisdl) il Ll V1 Jals
Op A o Gy Llas <0.00 AV ssise pe 11,097 (& Gysundll F aad oDlaall Ly
<0.856 ) Jsi yaiesall Gaaenill (L) 800 O lelae of LS A8 dglian) AV <l (il
Jises Basale 50 Al i) Gauadll o K5 L <0.00 AV ssiue ge 10,41 layad t o
O AN i Cua AAIEN e ) A all ASE ey il a3 e 3l eDlaal) Ly e

AN A eDleall Liay e el el bl i) A

e Bkl ¢Dlaadl Ly Wlall 350y acy (o dysina AV 53 AL aag rdaglyl) 43e i) A i)

Lkl (el aal )l A8

CBlalaal) Ll Cplal) Jalasi iyl @ydizal)
& Fiasa Dlalaa & isa F iod Salaa Salaa
ayal | tdad (i) s ava A gunal) Laatlf SARPN z dsalll
0.00 | 1.908 0.856 i)
0.00 | 10.92 0.645 0.00 11.097 0.547 0.746 Lisl) 5)y) aca

57



sNand) La) :aalil) pdiall

L)y Ll 351000 acs (G Agsime AV I3 ABe dgag (gl Al cdaghll dpe bl dpia bl Julas
ek L opsiall (s Ay Aglay] ADle la o maag o bl Gaelill aal)l 455 e Dlesd)
L) e (558 Bl 25ms () ais Laa <0.645 5 Llall 319¥) aead Ll ¥) Jalaa of il Jalas
DY) acd G A o) iy Las <0.00 AV (s5ise pe 11.097 1 dysunall F aad .o Dlasl)
o Ll 33 el (L) Ll cDleles of LS LA Ailian) AV @ld e Dleall Liayy Llal)
DAl Al Wladl 5y aea o e Jay Lae «0.00 AN g5 20 10.92 ) Joci t a5 <0.856
0o Cam Aaghl) Ao pdl) Bl Al (Ko i) sda o 2l eDlaall Ly o Sigas S

Al A eDlaall L) Bogale JS8 5 3ey Llell 5y)a)1) aca of ) ALY

Gadailly ¢dand) Liays daenll e 30 s A gine AN 53 ADke a g danaldl) dus ) Luia i)

L) Cpualill aal ) ASE e

COlalaal) Ll Ol Jalas iyl @ydipal)
Aval | tded | (L) sk aya A gunal) Lastlf bl Zisadl)
0.00 | 1.908 0.856 0.00 11.097 0.436 0.731 e
0.00 | 11.32 0.674
Jeaad) Ao a3

£3Laad) Ly salill yiial)

drandl Ao S5 (o dygime Ao IS ABDe dgas i AN cAseldll dpe ) A il Jilas
o S e (Slaal L)) s oo S (sl Cppalill aall A58 6 e Sleall Lia
lae <0.674 s Jreadl o 5850 Ll V) Jalae o cplill Jdas jelay weDlaall Layy Jraall
Les «0.00 Y2 s5is ae 11.097 (& Lpunddl F dad eDlanll Lin)y e 38 Ale ) i
ot Jrandl o Sl (L) Ll cbllee of LS LA Ailan) AV <) DL o2a o X5

Ll Al Jaandl Se Sl o o bae <0.00 AV e pa 11.32 ) Joai t 405 <0.856

58



J8 Cun cdalall Gue all Al aSh ey ol sda e 2l cedlaall Ly e Siges S
A 8 el Ly Basale S imy Jeend) o 5850 of e A1)




Cualal] o
cilaagilly Gadlally AddLa
8L

)1 Ll Jsn Aileall ) (e dpanll pe Al Ayl il ol ALl luhall ¢ a8

56 ) (2024) gasenalls o) Ay i e Dlaall Ly oY) e (TQM) Allill 5350

60



Agiad Al gl 8 ALLaD sasall 5] Gaind 8 Al i) 500 Lilaa) AN 53 sy
Dsd olaals ALLEN 8a5a ) 3la)y ainaal) ppeanl o S5 A Allal) Al 0w GE5 12a
ALeLal a5al 5y)a) of Al Ayl Copelal Cum e Dleall Liayy asmsall £18Y) st 8 Uysae
il ol AL Al # Adlaas e Lee ceDleall Loy Gpjed B S (S5 g

ALl sasad) e Je dpadil i 6ylaYy)

DI e 4 chay Al (2023) Sle A pe dllall duhall mln 355 (il 4al e
Auyal) Sl L ALLE 5o gl 352 DA (e dualal) bl o1 Baga Sp3a0 & el i)
S ey 8B W el Cpnaatilly ) e ALLED 3asal) 5y)aY Aakiaal 2l o) Al
Al i) ylaY) o Coedal Cam ¢ 2Dle Ay Lgiedd ) Ayl ae Aagiill o3a L Dleall Ly e
cedlaall Liay cpundy o)) 3 ALelil) sa5all 353 A (e

o ALl 3agall 5519 aladl 51 s A (2023) zlady ddys ae Allad) Al il 355 LS
sasall 5ylaY dabiaall sl of Ll 4lall Zuhall cujelal sis Lmall S0l 8 dsliil) 50l
by Lo sag ¢ aiunall Cpailly eSlaall e 5850 A (pa Liaylly oY) (A gt ALl
Al sial e e a3gd lagy) SV sl ) g laly &0 0

o ALl luhall 3 48dan 25 Ley o Dleed) Liay e ALaLEl Bagall 80 5l A5jlie Sy Wal
il Al bl el aall A58 8 ALl sasal) Byly) Gada of ) e A Al
Aaxdll sasa Ll culoln Al A5La) ciluhal) 0 ae il Lae ceDlandl Ly e Lagale ol
deadll saga Al Gilayl Bl el (2023) cuen Ay (Jliad) Jaaas e oDl Lay e
kil A dawgll il € 50 dsmg ae cagad) deadl) aclag oMl Ly Lo
st eDlanll Ly 3 5550 alsaS Aendll asm dladl dpaal o 53m 128  ADal o2 3 (g 5))
A Ayl aian s Lo e G5 L

Loy o Giladds ydlie g cilasall sasa o 556 (2022) diday (gilaa A il pe i LS
saga Ayeal o a5 bl oda L ABRD) o308 Glawss 150 andi Jaanlly &80 o ) 8y0ia ¢ Jaanl)
) Ll (Pa e Adlad) Zuhall sawad Lo sag eeDlaal) Liny 335 (8 ) JaleS cilandl)

o cale U0 e deall Ly o bl IS i ALeLal) sagall 5ylay Aabaall slall) of el

61



Alal Ayl i 33y Lo eoDbanll Ly a3l Allad Alaus oS Fadall 325 (puant el ) il

e anll Ly ALalil) 3aal 351y AnladY) A e S5 Al

ol 8 ey A (2022) s Slasdl Al #50 ce dlall Auhall il alas sl
sagall Bylal bt o) Allall Auyal) Sl G adeil) 510 8 2101 3 6S e ALalil) 3a5al) 50
il Jsa oy a0 ae (385 Lae ceDland) Lin s ¢ 1oV 30 1S B gale <G ey ALl
comnsally (2l oY1 e ALaLal) 5agall 5))3Y dabiaall sla)

:padlall

edanll Liay 3 g3 Lawsls Ty50 coal (TQM) ALelill 535l 51 o ) Adlal) dadpall il i
Opmenil) Jie (ALalil) 55l 5y)2Y Adbiaal) slad) of glial) cpedal L 3 sleil) (gl aal )l 4S50 3
G eDlaall Ly o pla) dS30 5355 el (o 5:S5lls (Llall )01 ac s ey il) ¢ painal)
llad 3my Las csDlenll Liay (gsiane Cpmund 3 2lY) 038 Aatlisal daiialy Alias) AVS il )
AN aladl 13V 8 Alay) ol Gadan 8 ALl sasall )l Gaka

Openl 3 G sale S ag ALLEN 33 5a) Byla) el (pe 2 S () Ahyal) cpedal celld e s dle
cedaal) Ly o dagale eyl el Caeailly cappaill IS (Ul Juses e el 2 yas
Gsime 5585 G s o oS lellee Gy il gall a8 A5A e of ey Les
sasall 1Y) amlia ey s (B A il Gaeal ) il o3 i eDlaal) Liayg dardl

ol ise J< eDlaall Liay iy Lgdlal cpatl ALl

: ilua gl

o sSaall Ly 53l oY) el 200 lasil) aii (Sar illall Auball il e 2l

s o) ClS y5

62



ALaLall 3a5al) )0 foalae (ke pan s IS e cang tALLA Bagadl )y (Baadad h3as

odj;j\ ).\.11.’.464 éﬁ\jﬂ\ ubu.aj Jaald) Q\.:\luj E3Ts ?5‘73535 U.QSL)A.“E)AM:LUJ“)J:\ C.Ab.}

Jualgill @lgid 53t GISHAN Je b ceBlaall L)y Glasal 1eBlaall ae Jaal i) Guat

il 8 Bl Gy ey i s Sy ol apdlad) Juai¥) Jilus e o lsas coDlenl) as

Agllad g de puny OIS (o Aadlaay e Dlaall s Alaiul) il sapa

Ly cesial) Zasall 33 et Ao 3SG (g5 el (ga tiaddll Baga (el e 385

sha) GO o Jualill sla¥ly (Jslall ddlady lain¥) deje olly 3

e 1Y) a5l Al ¢ Dleall iy e Dl A (10 dadd) 5agad )50 eyl

eﬁ'& :«\2}5 C_Ab-i J.)Jla:\ USA:\ (g Luﬁ;‘ﬁ\j & lazll LA.AJ )'J)""S 1o lanl) c‘).{g C-Ab-\ ).U.Lﬂ .

e sl ABDe oy aclud o (S abdl o8 L ualial e Slaall Aials Lo ol IS

.(a.QLCaJ ng.\.um EJLD'} ;M\

lasdl 3ol el Laglgi€all b L) GG o sy tlaglg€ll p0 i

Opentl UL Jilass ((CRM) el ae Al 5yla) clgal alasiia) Glld Jadiy Aesial

anll Liny (el 50 il ela) (sl (g teDandl Ly (el 50 ciladys 2

Gl ) Z a8 Al El sl paad 8 Glld el Basadl )l ibadhiu) 4llad 4l

el Ly e i 8 CDISEe (of Aalladd ddlin) Jgla aii

gl

g ad) aabal) Yl

63



) clendl) e el Loy (ol Alee andi ((2017) 2w teaa ualill e cdeal
«(3)18 «Aulatly Llal) Cgad) dlas dppal s Apsas b daesSall Sl
180-127

e dhanll Loy Giad b g iSIY) axdl) 3aga 0 - (2018) Gabsi Mall sl Lol Slall )
Lealel) Alaal . g pmdd) 3yl dasil) Tiggl o Al Ay sialiial) L ) cilassl
852-825 (4)9 «duinlly Lylailf cilagfll

3agall B)lal Calaal (Bas & p)lgiall o)) ABlay )93 .(2020) 2eas punge ccanpilly Sl a S
A ol ) Al ¢l Ulegy ol i) nnrpall 3 ALl

G5iun Gpand (8 AaadllBaga 550 4(2021]) o e aipe ¢ palilly (use (23 jlee i Lo

Aty el Ergadly cleahalt Luael) Alasl] iy Y dypall bl odae slia)
26-1 «(2)12

iy Bl Al Aol b AL 535l 8 +(2024) teaa L dene B il

A ks «_duale Al

il Lgile 5 ALalil) 32 9ad) 3yl0) clillaia a5 dayn L (2019) Slcandl (s o e ¢ Sl
(hgul) T Luds Aaa . palaall lad Ggay (e Aalll didaie Gulae 336 A (gl
197-169 «(8.2)35

) B S e ALalal sasall 3y 1 .(2022) aeal Jead (oumids Gua Gpes o gilhadl)
226-181 (24)6 « Luilawiy) ciliahtlly il Luypal) Unall

il 51 .(2022) Ay s el dmasy g)land) allis 7 luas 5 Gy dess ¢ e deal ¢ o)
9-66 «(1)5 «Lalaidy) ciluhll Uae . )Y ¢ Iay) Ao ALalil 5352l

‘d.o\.mj\ adjaj\ "é)b;\ é.\.\ja:i cﬁb .(2020) J;\AAJ\JJ.C u.1 a.).é‘)d;\ cw.l'u.u Jjj _)LI: A a u.a JAL{: c‘éAJU\

517-493 «(2)36 « (bgu)) Lapihl Luls dlaa 2! e lajis

64



)1 Gaiad 8 Aaglin) 5)laY) 1 .(2024) sess Jund gasanaly deas dilae alla cald)
aslel! pleic draly dlae Gaald Bkl delal) el dlaall olll 2Ll 3a5al
:360-326 «(1)3 « Luileaiys

o Al dulyy "Allal sapad) Bl Gukn Gl L(2024) Mae Gesjllae lis s
(2)2 o alel) Canll Lyguy 485 Uaal " g5las Aipray SN LaDU L Caila 4855 ik g
.50-33

G Al Al Al sl 8 ALLED sagall 5y alal 5 .(2023) aulily aaly ozlaly
93-69 ((2)15 «ilay das Ayl Airay Lalal) dmiall <)l

Opend A ALLEN 325l 35l 50 (2024) ala casang (il clam (3 (o= (Plas
comel) el el g i) Aals ¢ _paale Ay A padl) cilodl)

As S AasSall odlee iy e 355l Jalsall L(2018) apeall ae deal JUS 3yaal ¢ jina
(S pdia i picuale Al by gaiall daalay agiiglaay Gupaill 2 sliae] e Gulally

+ s (b gacaiall daala —3)laill 4408
‘UL««J .Lﬁ.ﬂ:\ﬂ\ u_ajlmi}_” ATREN| a.sﬁ ALLAD sagadl 5Hla) s (2018) el cdmling dew ¢dndla

1945 sl 8 dxals ¢ piale

.ijlb ‘:A.\L}M ;\fz{\ er_a ‘; LQ‘)}.J} MAL:J‘ EJ}.L“ 'é)‘.l) -(2024) Cbﬂ ‘U}'d;} Jj).ﬁ cwlu;
1945 kL 8 dxdls ¢ piuale Ay

& drendl A8 Lpull 550l £(2022) dese axiallae 3l Aadiy Cpal dmallae deal (gilaa
Aplaall gl Slee e Al Aul)) Jseall Liays laddll sasa (s 45l A)
:330-291 «(4)44 «dplall Epasl daa . (idedal) ddsilae,

e Chy Jasess ki U i€) A8 shaiall A€ slal s L(2023) (mse G0l e ¢men
dnals) Dyladl Cipanll dualel) Laal) Aaypud) Zaddll aclasy edaall Liays dexdll 535a
898-871 ¢(3)50 «(ddsul

65



(2021) daaa BJ;LQ cd.\_.)g;) daaa ULU‘“‘ ‘QEM\ c‘).:‘)aj\ e C}JAA c‘._.;clé‘) cdaas e MA.\L
22030 siae Andliin) s 8 oasluY] aeil) dla el ALLEN Basadl 5] aysis ]
326297 «(5)50 « Ludsall 2 pdelf AL

Al tedland) Ly € 3 )l ygatll bl 1 Guld (2021) 2eme dese dalad (Dl
cclysailly Hladlf . (Csayl) 33l 5 Aalunall Aalal) 4y puaall 4500 £ Dlee (oAb e il
165-107 «(3)41

Al ehall an L dlle o sl g laad) Gilujles 56 L(2016) )y deal deas (el
Ul Jales Aailaay aLdY) soamie jaliad) Slae e b A 16 padll cllgiu)
c pan ypeaial Arala —5laill IS o §pidls o8 pwale

& AL 5ol )y luslas 550 +(2022) dea) mals dgane caanly oy deal 2 7Dla
150-131 ¢(3)42 Il Lypad) ol glase Ly sdpusdlil) lglsY) 505e

e Vs Ly o (CRM) ¢dendl e 5l lujlaa il 1(2021) 55 2eme (e
2272-2213 (5)56 «dudey) igand Aaa . bl IS5

_ptieuale Al . adagll o)) e dLelal) sasall 5y 586 L (2023) 50l ¢ Jlaas laysi e gree

1945 5l 8 dadla

Aplail) Adtall ellgiua) Yy e 3 aal) sagall 5l L(2022) see e Gas sl s lae
576 = 557 (1)8 «Lpluatdy/ ildull {as

Baga 500 A Aaagliul 5] 550 1 (2023) ar deas cdenas Cua iy el 2aaf (Dl

Clahdl! Lualel) daalf ALLA 5358l )2 DA e jeas b Lalal) il ¢l

49-23 (3)14 «Ludully Llatl

66



Luhyredaall Liay 3iad b Gapedtll LD AENT 50 (2023) dugs (ElSs ala ol
G..n.\.d\ J;d\ C_\....J\ A.\@_MJ\ mlA cJ.u.uaLd ‘UL««J 4\.».».1.1 BEA_LS‘)-UAJ\ J\Aj\ d.u]\ FAPN

-

.4....u.1

Sl Al Ay Andlill sl Leidle s ALl s35al) 313 .(2016) awa dielowd (JiaS
Lot ¢V daala paale il "l daals

Dsgeall Loy e bl 6552l 8513 35000 Laxill saga 550, (2021) o cpall alus cdess
@l Alie pall Cuasill Jaedly Al clatiiall oYsll Ll sl g paadll
192-151 «(1)10 cdyayly Lladl Sipadlly ciliahl! Lualel) Laal) . 53lasy)

Cigpanll oy deals dlaa 3500 535al) e Al Cadanll 3.(2018) ol pe Pl 2l ¢
:322-307 (1)40 ¢ Lualedf cilasftlly

sagall 5laf ¢ 8 Aymalall Claail) 3y puil dpaysi Ay - (2015) sl deal Jim jais (G

374-297 (2)61 «uddll aleg Lussill 6 e Clear A pmdd) Slaalally ALY

120-103 «(5)45 < uigililly LuoluaiBy) aglell Jy sk

:dgiad) aalal) st

Albayrak, T. (2019). The inclusion of competitor information in the three-factor
theory of customer satisfaction. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 31(4), 1924-1936.

Bi, J. W, Liu, Y., Fan, Z. P., & Cambria, E. (2019). Modelling customer
satisfaction from online reviews using ensemble neural network and effect-
based Kano model. International Journal of Production Research,
57(22), 7068-7088.

Bell, L. W. (2017). The relationship of customer satisfaction and engagement
in co-creation of value (Doctoral dissertation, Grand Canyon University).

67



Cakici, A. C., Akgunduz, Y., & Yildirim, O. (2019). The impact of perceived
price justice and satisfaction on loyalty: the mediating effect of revisit
intention. Tourism Review, 74(3), 443-462.

Dwaikat, N. Y., Khalili, S. A., Hassis, S. M., & Mahmoud, H. S. (2019).
Customer satisfaction impact on behavioral intentions: The case of pizza
restaurants in Nablus City. Journal of Quality Assurance in Hospitality &
Tourism, 20(6), 709-728.

Eckert, C., Neunsinger, C., & Osterrieder, K. (2022). Managing customer
satisfaction: digital applications for insurance companies. The Geneva
Papers on Risk and Insurance-Issues and Practice, 47(3), 569-602.

Eren, B. A. (2021). Determinants of customer satisfaction in chatbot use:
evidence from a banking application in Turkey. International Journal of
Bank Marketing, 39(2), 294-311.

Han, X., Fang, S., Xie, L., & Yang, J. (2019). Service fairness and customer
satisfaction: Mediating role of customer psychological empowerment.
Journal of Contemporary Marketing Science, 2(1), 50-62.

Hummour, A. A., Athamneh, S., & Al-Balas, S. (2018). TQM PRACTICES AND
THEIR EFFECT ON JORDANIAN MUNICIPALITIES. International
Journal of Business & Public Administration, 15(1), 129-148.

Hammoud, J., Bizri, R. M., & El Baba, I. (2018). The impact of e-banking service
guality on customer satisfaction: Evidence from the Lebanese banking
sector. Sage Open, 8(3), 2158244018790633.

Hanaysha, J. (2016). Testing the effects of food quality, price fairness, and
physical environment on customer satisfaction in fast food restaurant
industry. Journal of Asian Business Strategy, 6(2), 31-40.

Kant, R., & Jaiswal, D. (2017). The impact of perceived service quality
dimensions on customer satisfaction: An empirical study on public sector
banks in India. International Journal of Bank Marketing, 35(3), 411-430.

Kaura, V., Durga Prasad, C. S., & Sharma, S. (2015). Service quality, service
convenience, price and fairness, customer loyalty, and the mediating role
of customer satisfaction. International journal of bank marketing, 33(4),
404-422.

68



Kim, E. Y., & Yeom, H. E. (2016). Influence of home care services on caregivers'
burden and satisfaction. Journal of Clinical Nursing, 25(11-12), 1683-
1692.

Lee, K. H., Lee, M., & Gunarathne, N. (2019). Do green awards and certifications
matter? Consumers’ perceptions, green behavioral intentions, and
economic implications for the hotel industry: A Sri Lankan perspective.
Tourism Economics, 25(4), 593-612.

Mainardes, E. W., & Freitas, N. P. D. (2023). The effects of perceived value
dimensions on customer satisfaction and loyalty: a comparison between

traditional banks and fintechs. International Journal of Bank Marketing,
41(3), 641-662.

Munteanu, C., Ceobanu, C., Bobalca, C., & Anton, O. (2010). An analysis of
customer satisfaction in a higher education context. International Journal
of Public Sector Management, 23(2), 124-140.

Novitasari, D., Napitupulu, B. B. J., Abadiyah, S., Silitonga, N., & Asbari, M.
(2022). Linking between Brand Leadership, Customer Satisfaction, and
Repurchase Intention in the E-commerce Industry. International Journal
of Social and Management Studies, 3(1), 280-289.

Oh, H., & Kim, K. (2017). Customer satisfaction, service quality, and customer
value: years 2000-2015. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 29(1), 2-29.

Prayogo, B., Guntoro, B., & Muzayyanah, M. A. U. (2022, February). The
Influence of Gold Food Indonesia Meat Shop’s Service Quality on
Customer Satisfactions and Customer Loyalty during the Pandemic of
Covid-19. In 9th International Seminar on Tropical Animal Production
(ISTAP 2021) (pp. 287-291). Atlantis Press.

Pooya, A., Abed Khorasani, M., & Gholamian Ghouzhdi, S. (2020). Investigating
the effect of perceived quality of self-service banking on customer
satisfaction. International Journal of Islamic and Middle Eastern
Finance and Management, 13(2), 263-280.

Smith, D. (2016). The dimensions of customer satisfaction in the Jamaican
financial service industry.

69



Song, M., & Noone, B. M. (2017). The moderating effect of perceived spatial
crowding on the relationship between perceived service encounter pace
and customer satisfaction. International Journal of Hospitality
Management, 65, 37-46.

Thiel, 1. V. (2018). The relationship between customer-perceived employee
emotional competence (EEC) and rapport as drivers of customer
satisfaction and customer loyalty: An analysis across different service

types.

Tannady, H., & Purnamaningsih, P. (2023). Determinant factors customer
satisfaction and its implication on customer loyalty: from the perspective
of customers of Vespa. International Journal of Science, Technology &
Management, 4(2), 434-438.

Yilmaz, V., Ari, E., & Glrblz, H. (2018). Investigating the relationship between
service quality dimensions, customer satisfaction and loyalty in Turkish
banking sector: An application of structural equation model. International
journal of bank marketing, 36(3), 423-440.

70


http://www.tcpdf.org

