sl dadla

|
E I\I 52yl 448
ERSITY||

31 sy S [ Al

2 yaall gUbdll B daadd) Baga 1) (5 glma o oa )l Jgadll il
ikl iz 8 0 prdl el ASLeally )l S e gkl

"Ella "

OV Sl lanlis 3 55

\-C);J\&j)h

o3 5h0e el 50 &S

il

Cr glata Aaala =3 laY) ALK oy ail) Aa giac

) sl 5 Gl Y Y £




Y e Al all alall U 15V Juadll
AU aidl )
D ettt ettt teeeeteeeeteeestatessteeessttesetatetetatetetatetttatetttaeeraaaattaatrtaerataarraarann, ulyall AlKie Y
D e e e e e e e e e e e e ——ee e e aeera———a———_ bl gl Jo Cilsad )Y
O ettt et e e ——eeeeei———eee e e ———eee e i ——eeeeeai——eeeeea—aeeeeaaraaeaeaans kil sl e Sigad Y, Y
© ettt ettt eeeeeeeeeeetettteeettetttettsssttssttsssssssstssssttsttenaaatataataaaatatatararartanrtrrarrrrnrrrrrnrns | Al pall dpeal Y
e e e ————— bl sl e 1.3
ettt e et e e e e e e e ———eeeeee———eeeeai——eeeeea———eeeeaa——eeeeea——reeeaaarereeeaares kil g gl e YT
ettt et oo ettt ettt eeeeet—eeeeeeetteeeeeai—eeeeeaiiateeeeeaa——eeeeeaitreeeeaantreeeeaarreeeesanres Auldll a4
Y ettt ettt ettt ettt et e et et et et et et et et et et ae et et et tene et teaeas il Glal 5
Y e e e e e e e e e e —— e e e e e e —— e e e e aabraeeeeaaraeeas Al lun i 6
Y e e e e e e e e e ———eeee e e e e e e e ————aeeeaaeeaaaai—————aaaaaaaaaaaans Al Z35a8 7
N e e e et e eae et e et aareaaaa———— Al dngie 8.
A e — e e e e e e e e e e ——e e e e e —— e e e e et e e e e e aaraaaas Aluall 4l Al 9,
d ettt z i) & 5 il Llads 10.
Y ettt ettt ) el AaE




ds) yall alad) SUsY 1354 Guaadl) Y




-

dadial) N
sl i A Jol gl aal aal ad Cun Gy gl s Jlee V1 5500 Jlae (& 55 asgde (o dexdll 535a
(roall) il sall Apdliil) 5 uall (3t AT ) gaa T )90 Canli Lgal LS (Y419 ¢g sanll) agdV 55 ¢ Dl Lia
Aa2all 2gS) o) 5 Aaaall e Blaall cladi g3 oy LA Ll (V3AA) (50aT5 Parasuraman ledie 85 (Y+Y)
" Lled doaiall

astil Lal i) 1 50" La iy denall 335 (al dpaal o (Y0 Y 0) el Al 50 canSl eslandl 138 85
8asa Gpend Of (YY) sall HLaT LS Miesiall cilaadll 8 Caaall 5 5 gal) Jalds apaa s il all ¢l
" Al diie Al B jaa (3adad g o Slaall Lia ) 30L ) (A aalin Cua cdaalill Gl sall sl gl aal aal axd daaall
Baga 3 Cladd apadi e 5 )l Cinpal Can asll Jlee Y alle 3 41 Al & s ge dedal) B3 sa 3a
O &) bl pall iy (YY) i sall) eDleadl oV 5 o ddadlaall y ciladaiall las i Lls Sldle dle
Agus galall 5 Calalaill g Alaiul) 5 Apalaie V1 @l Ly ¢ pulaad) (e Ao sane o 2L i) 53 san () 5l £ Dl
La,ll 50l ) 3 adled Aeadl) Basa (e Aglle Gl siuse Gaaiad of lagy) S5 (YAYY (3a 5l) (laall

(Y YY all) Aakiiall Ml elaY) e Ulagl Sy Lae ceDlandl sl £ Y ll

IS Lgimen e Jeall g Canaall 55 ) Jalis aail £ean Y1 ally 150l il 3 g ool Gl 3ad c3lond) 138
Sl S0 53 (SERVQUAL) ghsei Jie cadall 53 ga (il <) ga¥1 5 230l (e ol iy 3ka 85 | paiase
ool aadind o AT il pdise lin o L (Y0 YT ¢ yall) dediall dandll agS) o) 5 ¢ Dlandl Cilad 5 (o 5 sl

_(Y «YY cggﬂbj\) cMLi Llaiay) dduj & Shazll &}\Sﬁ} u‘).u.d\ Jare Jia cdaall 33 ¢

w&w\u&iwc:\.nis.d\&_ﬂ.njal\@M\Jﬁ;ﬂ\k@dﬁ&uﬁﬁﬁwidh&\ﬁdﬁ;\Jiu.u\:\su\
2ol Laaall 53 sad G8a Guldl) o LS (Y4 YY) cgpaiill) painall Cppuanill da 331 dpmmniaill ) ) 3L
(Y YY csall) duail (S ¢ Dlandl Cilalyial ppaas 5 Alad 48 gt Clgagil jinl yy ohai

Ol Q) Qo e Aeadll saga e a8 Jsatll ili ¢ pia g A8 il all e el ol
Clasn sall 8 deadl) 33 g olol (5 siae o S alag) Sils Al a5l Jsadli™ of ) (Y YY (5 AT s aiall)
aa Loy Apaal) 4pad 1) @il gkt G Ao (YY) 0s0aTs oedll) Al o xSl LS (VYY) "dge sSal)
N G BN ISR TENONI P PRCIN G DYEN - R PENSTNE -
Clalasll 36US 3 ) 8 aebuy (a8l sl G (VoY 050al5 all) Al )y Cna gl «lld ) diLayly
O ATy s hall) Al j ksl s L (0F Lu=) "Gleadll Baga (5 e o Ulag) Saiy Laa il

(ONY L om) "adiall 2aail 52 5m A3 s oad gl il din 3 G dud ke A8 LA™ o LY (YY)

o oS3 Gun dandll sasa o Wiy el Jaadl) cilbaad (Yo YY o ATy Jleadll) Gl cul gl LS
335 " S Lgma Jalal) g o b llasil) 5 m o Ul 535 38 el &yl 5 Akl ibonil”




iy daddll 33 ga elal (5 sie Gauad b a8l Jsail) dpaal o oS5 AL clad Hall 38 o ) 5 L)
A Gaaatl 3agall Claa sill 5 (550 (e

Y diag @l gad @lia G V) daadll B35 ¢ samge gl A AR Clal Al (e SN S ga g (e a8l e
el 3aga o Gl glrall L ol S5 580 e @3S ) Aaall il Jall abiead Jlaall 138 3 5353 50 J 55
(Y YY caamill s o) Aaaddl Basa olal o sl IS el J sl 53l Al o) Aala cllia (KD
calalall 5 Alaiu¥) 5 alaic V) Jie deadl) 53 sa (ulil Badme Gl i pe Craddiiud A8l il all alaes of LS
aeall) Caill 5 &g pall Jie deadll 30l (oAl @l piise ol Jeaill il Al al dala llia (SI
(YY) sl
dala ellia oK1y ccVlai¥ly @l il Jia badse cilelad e ) Al ciluljall alies olly ) 23y
(Y YT o AT haall) adedll g danall Jie g Al cilelad d daaill saga o bl Jpall il 2 5l
Clabiiall (8 (e Ladiall Cilendll 32 g G a8l Jsail) 50 o € JS8 @3S 8 48 ¢ gag L
6 sia Slo Joal) 138 LulSai) A0S Juasilly J5bs al Ll VI (VoY) cdaall €YY ¢ ainll) Gl 3all
IS CdSing alg Banae dpaphail il 8 oy jal 8 Lol jall oda alaea clly ) AiLaYl o sall @l ol

(T YY AT alell) cileUnill Cilite e ciladall asa (et 8 el J saill leall bl a5

sl Hall abaze S 5 i (Barie JS & gaasall 128 cal gl ) A jad) G L850 @l of LS
palug 8 Cus (Y0VY callus (o adl) dalead) s daadaill ol sadl () Gk (50 4y pkail) il sl e 4l
YY) colaaall) Aaadl) w48l 5 Ao yudl 5 5eliSl Bl 3 OMA (e Aeddl Basa Gauend 8 i Jsal
6 sinsa (U] 5 U G laddll ) J a5l e Sl suas st ) (535 38 o5 AT 4al (e
(YT cale) ddindl s Aot adia G aaddll Je i)

e Cagisll Jal e o liais JSa) 4aaal) 53 5a sl (5 sise o il Jgatll ,ili Al ja dalal) 0 e
csiall) dasial) laxall 335 3 8 (el sl (pe 8ol Apudiall Jandl alagl 5 Zpldl 5 dulagy) Y
(YeYY

Ll Cpman (Bl A Lgidai g Lgini ) il sal) xS aal (e o)) Jsal) anal il
Lasiall Claoall 3asa Ao o8l Jidady Al )3 sl o A (Y0 VY iy all) dpudlinl) L )08 3 i
Ol

ey

Sy (il Cda g el Cia cla ) il 5 il sall Zlad A daulall Jal g2l e daddll 53 sa 228
LIS IR (a5 sanil) 038 a8 Canl) 138 paal A5l (e (YY) ccbadll) agdV 5 e Bliall 5 aalia
18 (383 A Jon dplee (55 malii g Ao gile Apapdall il 8 Aedl) 500 elal s a8 1) Jsall (p 38Dl

L)l




A jal) A LY
leadl) gl @l d Lay cVWlaall puan 8 18 jluie Bl ) Y gad sl agdy alladl ol sl 138 A0S0 Jias

o Bl sl aaliy 38 Aials (pad | Cpafiveall Ladiall deaal) 53 g oo (5 sl Ao Apliia HBT 41 gl 12
(A Aals Gas (YY) (liaall) daadl) oy 8 48l g Aoyl 5 3Ll Baly ) IS (e Laddl) 53 g (ppaan
el Jelalll (5 e aliss) S i)l aadd Glaadll ) J gea gl & gra Jie aaa cilass ) S B

AT YY cale) yiivell 5 Larall asie G

e Cagisll Jal e o liais IS Aaaal) 83 5a ool (5 sine o el Jgaill ili il jal dalal) 0 cade
siall) desial) larall B3 g 3l 8 (el Jsaill (pe Bl Apudiall Jandl alagl 5 Apduadl 5 Aplag) Y
(YeYY
s B s giwall o cilgad VY
IS5 Laxall 53 5m 6ol (5 sina o il Janil s Al o) Aala" @llia (YY) (liaall
Jaill (e 3O dpnliall Jandd) dlag) 5 Apdadl s Aag¥) BV e il Jal (e ¢ uais
Ol G ABal) agd 3 4 50005 508 25m g I e 138 " Aadiall chledl) B3 5a 3y ja g e
Aaxall 32 ga g bl
M\@M\Q&QU@A Yy
Gleadll ) Jsea sl & graa Jio B clgaat A" a8l Joatll (a5 8 (Y4 YY) alad
Seas ) nd 13 " il 5 deadl) aaie G el Jeliil) 5 giae mlias) ol il s

Aaddll 83 5a (add B Y Cumy ol J il D 5 aensd TS 3 il <) gad
o)l aall e YY) U Al L5l Cangd o Lal "l

T pad) ASLeall 8 aal N ASLE e 2kl Basa ehal st o el Jsaill Ll e L
g pials L s pad

=l ) A,,MM Y
et (Bl (8 Leidai g Leoi () s sl (ant A SAS ) aal (g (e N Jpnill al 6]
8asa Ao o nili Jilais A 3 (g s pall o AL (Y0 VY ety all) dpudlill gty 3y ety LGl
Cpicall dadial) Cileasll
Cla 8 agsd Ll Cum )i Cilsal) Zlad 8 daulall ol g2l e deadl) 50 ga e
Jsaill i Ay e divg Laa (VoY) ccubadll) agfV y o Laliall g aalia ) iy (il
sl ciladl 1l e a8 )




Jsaill Ll Jolas Gl &gyl Gl pal) 830 lia o V) cp g sall daal (e a2 )l e g
A yall 3 gl 38 a8 sl Gl 1380 8 (A (Y4 VY (g5l 3adl) Aanall Baga Ao B

s B s giaal) e
Aandll 33 o el Jsadl) il Aaleiall daalell & jaall s cilann¥) ol i 8 Caadd) 13 agad

(A e ellyy

Al & gl Talaial Al all o3a 22 Cum tAeadl) 83 ga 5 a8l Jpadll G ARl agd Gaed, )
Gosall) A sda Jsa JalSia ki HUa) el 8 acludu lae op saasall 128 gl
(Y YY Al

Joaniy shai A Canll aguis 1 el Jsaill Ol 8 adad) 53 s alagY 5 el il il ¢ 530X
csnll) 3 yriiall A 1) Al lalliie ae ol danall B3 s ¥ 5 pusdall il kil 5 3l
A

ALY

hnkil) (¢ giall o Y,

et ) 13a aald o (R

e LeiSal Lae daniall cleadd) Basa Ao ) Jsaill il Jsa il glaay il all 25 35,)
Y YV AT s g edll) dadd Hll Y el Jla 8 Leiladd Baga o el Aauliall <l ) el das
A8 JOIA (e AedAll B3 ga Gty aB ) J gl 3 laY Allad Gl il o dat A Bac Ll Y
55 (5 e (et y el sl Cllee ol uaal L Cilasns 3all (S8 s Jlan 5 a5
(YT cadall) dadiall cilaadl)

A pal) Adin

el iU Ol e Ay Y Caagd Adlad) Al all

A el ASleal) & aa ) AS L8 e deaddl 3o g el st o ad )l Jsatl) s g L
RISEEBUEREEPE

Al dae el ALY e Y Gand i N Jhsadl 138 e 33
flaadll 53 ga Gt Agai) i) a8 ) Jsadll (s (aS

52 pal) Alle doad ) Cilaad aail (il gall G Hlga o padll sl oS

4008 )l laaall 4 ISV e 3ol Canand S

eilarall 53 g 5 ad ) i) Cilaal Bal i IaY) cp o sbadll e Cas

¢




A Al calwi e

Laadll 33 elal (5 st Ao a8l Jpaill 530 e CRISH g Jlgd) 138 (e i 1) Cangll ()l

@A\)\Kﬁdﬂﬁudﬂ\ﬁdpw\Jﬁu\M@@ﬁ)ﬂ\d)ﬂ\aﬁuu:ﬁ?@
Alle ek, Claddh il (pe peiall 4l sa e skl Lo Ciendll Jee (i€ CilISI

el BJJ.;}\

el laadl) Jlae by shaill s JSEY) e o jeaall 3048 Cannd (oS CaLESIL

uudﬂ\idpw;d}ﬁj\dﬂ\u\&\é&sﬂu\)by‘wu}hﬂ\uw\Jﬁu&S:ﬁﬂ

e el daaaall

Al clua @ 0

s35n el (5 stuas (adll Jsadll O Aflas) AV i Aylay) Lysine dMe 2258 H o

4.3l

<3 J sl Slasf sl Aadantl) 5aUEl o Le Ailan) AV I3 4 sins 48D 22 58 Hd

Vs

bl el

(Laddd) 3352 £10)

~

Llaiay)-
alaic Y-
Caklaill-

oY

<

3a2al) 33 ga eal (5 ghna g
&J‘dﬂ‘d\@ih&aﬁ‘)@\JJ\ﬂ\OﬁL&@L&A&J“YJQ‘S%}J\M&%J,;)SHb °

deaall 33‘5; ;\Ji L;_,lum‘j
8l Jsail) el sl AL gatll BaLAN (Lo dilian) AV I 4 5iee A8Dle 2a HC @

42l B3 sa ool (5 giuua g

deaall 33‘5; ;\Ji L;_,lum‘j

H.Ha.Hb.Hc.Hd

Al 2l gigal LV

-

~

Jiiacall siial)
(=00 Jsa)

G Y-
AL sail) 5Ll

Al ) sall-

;\XU:J\ :‘)JAAA]‘ k"_\:.tﬂc‘)ﬁad\ci}qﬂ‘\ JS.;I:

Y




A Al dagia A
RETTOZN | ILTGITN | VN B

Al (Cnl zeie o
Als Al i) dgadl il @
(oSl sl e
Apadaiall Ae ) 35Y) e

(han ¥l dalaill 5 ) iSlel sy s sl o

(Philosophies) gabiall s il 2

(Approaches) dalaill culll faliy)

(Strategies)<sll Gliagia / /

(Research choice)&adl sl

Alall 4 5

(Time horizons)asie I 324l

(Techniques and procedures)<ls!_a¥! s iyl

C\;LA\;JM\M Al dsgia Y IS5

Aglaall Aad Al 4

A padl sl )l 4S8 e 33
ASlaall 8 D) @iy J 0 )5S0 40 gradl Ayl ASLaall 8 VA0V Gle  aad ) elid) Gl

Al s Jsa¥) Maa) Cun (e 450 gaall Ay jall ASLaal) b oD} @iy ST aal 1 Gl ey
. sadll g

oY) saill TaaSlaY) @ila gl s g lad) cilibuall s an )l G jana Leatiy il Cilaadl) (pa s
A 5 SV A yemall cilandl) | pilual) aeadl) g Aplaiiy) cililad), (A8l b la) cdad ye)




4 el cleadll | JHSH il Aiall Adalis ol g Ay jlaiina) cilaaall (8 ) Cailgdl o yuY)
Ll gall g S AN

"oab )l (A Al G peaal Al Al "

Cay i) dene il e 2l gl

YOYY oyl da

A3 gl Ay yall ASLaall ¢l 1 ¢ apd Syl Sl ;0

Al LadLer

oe il waad Glial aladid 25 bl 8 anl ) o jema el anil Zhaall Al all 038 cuy sal
(o aadl L e yomall Ciladall 33 ga anl Gl Jall Ciled o peaall Jaae O+ v (g il plie e
eSaxdl Y 5 e 5 jisall Jal sall s,

w@ﬂ%&ﬁecu”\@d&ﬁ&ﬂ\u&dﬂ\mﬁwtw u}-.a\_)cM\ Ui LL)@.LJ C..a\_u]\
351 Arand) oo eDanl ¢¥ 5 e 553 sl st ) el sl O (05 LS il sl g 5 ill Al
‘K.A‘;M\j_

ct\,\é&:‘}:\S‘)ﬂ\BJ\.}_‘})Q\.AJ&J\SJ);M@)‘)@Y\'BJ}M&UJM mj ‘G_‘Mﬂt c}a‘a@
b aall aghY 5 3 el ¢ Slandl g 21 AL sk i

A g g piall habaia Y«

— Al yall alad) U 1 gY) Juaadl)

— gﬁm oy :‘“’jﬁ'\j‘ Juadll

— Gl Lagda 1Y Juadl)

— uan¥) Gaail) gl 1) Juadl

— AilAl) g guiliil) Adlia 1 ualdl) Juail




raa ] all daild
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple- e

item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.

il daals Al Apendll Glabaiall b e Blead) Liay e dandlisasa 535 (YY) 7 sl o
V-0 (V)Y byl o glall

0 A adl Glaaall o e s iy N Jatl) (YYY) gs5aTs e «somall e
V250 (V)T sl o shall Qi daals e Ailase

a8y Alae Ay aall Gleddll Baga Cpaad (B @l Jgadll a0 (YoYY) acgaindl @
VAT (VYT (Jysaill 5

Grsadl Alae Aendll cilaliall b deadll sasa e s igall Jalsall (YoYY) a csnsall e
Av-00 ((Y)Yo g,y

Gilaadll saga e il Jsatll S (YaYF) G e ills g e el iy o o Jiaall e
SIV-£0 ((Y)FO dalall 5oyl dlae Ll

faals Alae A el Cojloaall dy il 5 500l (3ad 3 deadll 3asa 30 (Yo¥)) s nll o
VYAV ((V)F0 G laY 5 slaBY 1 3y el e Gl

el 3 US e )l Jgadll il (YaV ) 7 caialls bl o a ¢ all e
VY208 ((Y)YA alaBY) 5oyl Alae deadl) 53 5a 5 A0

glad 8 Al 4wl ) (SERVQUAL): zised aladi by deaddl saga (bl (Y2YY) o all o
AVYZAG (Y)Y cpadall & sall s 5lail) 440K dlaa YLty

ASleall 3 Ay ) cladill saga e el Jsadll 5 (YoVY) Gl g cacsall o
V220 ((Y)) 0 ddlall g SLaBY) dlae Ay gandl Ay jall

Aae QYL Cladd A9 pe (puand (B Bl Jgaill Ho0 (YeVY)) ) ¢ JiSllg e ¢ Slaaall o
N AAY ((E)VY AlaY g Aoy o glall iy S5 daala

@Y o5l Aae ciladaiall 4y i) 3 50al e Landll sasa 58 (Y0YY) ) caldll o
AASTY ((F))4

sl Lpe Sall il sall 8 Gt wsall Ly e Zaddllsasm i (YY) G cculadll o
SV-£0 (V)6 cladl Ay sl

L el Aad) il el e Sal) s wsall 8 )l Joaill 500 (Y2 YY) o coadall o
ALY ((T)VA g ay) o lall




A syl 510y Aae Age sSall cleaall B ga (o wnds el Jsadll (YY) 2 col—daall
V-0 (Y)Y

e ) daals Aae oDleall Hlai dga s (e deadll B3 ga anli julae (YeYY) & ¢ ) a3l
ALY (V)T Gyl s Sladm 3

(V)0 cialall 5 ylaY) Alaa cibaaill g adl ol il sall (& ol Jeatl) (YY) o iy yal
NYY-AY

Lo el sl | 8 ) gl b o Dlaadl oY 5 o dadall sasa S (Y4Y)) 7 el
NECNY (£)8) Gl

e Ao Sall laaall Baga o s il 5 a8 )l Jsaill clpans (YY) 055805 (7 g el
EOIYY (1) bl 5 laY)

3y A Agidai Al ) e sSall il wgall 8 Aaadll Baga (el (Y0 V) & g el
TVAVAY ((F)1e calall

leadll 835 a8 a8 ) Jsadll 550 (YY) 7 il o8 caalls ca g el
VAV (1)) calall 5 laY) Alae il Aaxial)

daala Ao aliad) glhadll 8 4 ilid) 3 50all Gadas e daxall saga i1 (Y4Y)) o cruall
NEAVYY (VYY) 10 s clldll

Gl Csall Adae Alall clarall pldad ol Jaatll cilaas (YoYY) (s caile
NVY-AS ((V)IA

Uae Ay —aall Laxdll 335a o Claslaall La 1585 S (Y2 YY) (o ¢l s €.z ccsanall
YooY (YA £ oY) s Apsla®) o glall oY) daala

Aall g5l Jpnll s 8 A5 YT ol 835 (bl - e 50 (Y4 YY) L el
NVY-AG (Y)Y G )adl Ay

Uae Ll Gluugall b claadd 3asa Ao a8l Jsall il 5 (Y4 YY) G o agiall
ATTLNV0 (Y)Y £ gy ylay) bl

saga el siiwe o il Jeadll S (YOYY) 7 iy ga qally oo aiall
AT VPY (V)Y oY) &gad) Al g sSal) Gl sall 8 deal)

31y A0S Al Adlas Al 50 sl el ool e o il 5 Bl Jpadll (Y0 YY) L e sl )
VYT (F)V 9 calamy)

Aalall 3 1aY) Alae VL) plhad o Dlaall oY o dasdll saga S (Y419) T (5 peadl

=

JAYE] (Y)ed

R




sasa o La il a8 ) Jaatll ciland (YYY) Lo caally oz cgimlls o m ( lzill o
AAYA (Y)EY il g 5 ylaYl Alae Al Al o darsl)

oY) Alae Ape sSall cileaaall 8o ga a8 Al )l Lin gl Sl 50 (Y0 YY) L cd—aiill @
AAYY ((N)IVA sl

daaall sasmy el Jsadll G A8l (YY) & caally ca cspaills .z g hdl o
AYOINNY (V)P ey Y5 Al & sanl) Alae dadiall

cleadll 33 ga o ailudSail 5 el ) Jsadl) (Y YY) oo Alanilly o oo el (g saledl o
AY-08 ((VYY gyl aglall Alae | alall ¢ Uadll 3

il ipab i bl 8 aad ) Gy aad Adlae Al o (YAYY) o ey il e
(sasY)

s STV a8 sall-

www.alrajhibank.com.sa

'Y



http://www.alrajhibank.com.sa/

