MIDOCEA| \

UUUUUUUUUU |

Final Project 2

PMG 497

2 (Al £ g diall 73 gad




B0y Alg

Ilu O ghasa el
]
| B ) g glSly [ anad

& gl o) s

ol e Ao gl (5 3l AS i 8 e Dlandl L) e dadall 2 s il

Ll o

...... Gl Ala 35,4,

2 - Al g 5 all

Cr gl dala -3 oY) 4

LA pllae D

Cr slane daala -5 laY) ALK -yl Ra giac

Sl ol Al Jaadll - 2026

MiDOCEA(



oaaddl) g S

& soiall 138 Craail 43 535 aliady g cladliall 25 dieniy A Guallall oy b 2eal)

Lo dale Cilgn 58 e 4ed Lo o 3l asa e ) giSall ) il g Sl Gallay A
i stlaall JSEIL 4nl Al 5 g s el 138 Sl (A Sl Y L OIS aeliy cidaadla g

gy (e sy (anadiy e S agiglad o a8 oS il aes ) ST 4a 5 LS
Candl Calaal 3at 8 agesd Lae il Hall dliud e 42

¢ s pdall 13 dac) 3 58 b paiisall agaaani s Jual siall agaca Ao day S 5 jul jSEL (adl
Aalad] A Y AL L S sailis (a0 5e Lag

Lol L i gy 0l 5 co) ) joa Jandl 138 3l 8 aales (i OS (5 3mn o (Al &) JLad caliald) &
il sl 48

Gl gl

MIDOCEAiﬂ



s 1Y)

e Logls lgia¥l g alell Con a3 Lo 2 5 collanll g acdl) jaeme WIS Gl cppan SI csally )
oY) 5 caall

Sl Y e al Oy g Al S paae sk e g aila iy 6 3adl (Sl )
ilal 3ias 4

o) i (o Cragd ) Aal) dilgun 5y daalall 03 gead T a8 ¢ 4ol ua e ) giall Jumlal) (il |

& sl 138 dlac) 5 58 JOA sailae o Lee 5l paaii AddS a8 (e S )

mus\@@Oi}‘u@%j;ﬁué;sﬁwswm\wa;\y@a\y\d,uj\ APIN
35 all

MIDOCEAiﬂ



docd) ) Lalitioa

o KVA|]

L3 gl ¢y g kel A8y B paall Ly o daadd) Baga il o i il ) Al all oda Cags
O A8t Aagads agaas ) ALYl cdadiial) ciladdld) (o s Mead) L ) (5 siana (ub g Baa Adyaa
SOkl L (g ghea g daddd) 53 g Mol

sdaagal

S 835 (Al Gl aladiady Uil aas aly o Audadll A gl mgdall e Al jal) el
Lilaay) cullud) aladiady clibud) Jadad a3 LaS Bas diaay 433 gl ¢y 9 el 4S ) s Mee (e die
ac i A88 milil ) J gaa o) g sdnbuaad) cillas giall g Ay giall Gaaadll g i i Sl Jia dpadial)
Al Al Calaa

;@L"\ﬂ\
O9okal A8 i (pe datiall ciladdld) olad ¢Dlaad) Lia ) (e Lkl o (5 g dlia 0 Al jall geilii < ye i}
Aoy agoudt Eua (p3land) L g Aaddl) 53 5o (s Al ABDe 350 g guilill) il LaS 40 gl

&SJQJJMJS\ gj'm#jﬂgﬁ & Mand) & i L\A.lu\!b céj.d’ a\.\i:\.u\ MJG-HJJ ¢ g0

sdzan ¥ g Ciliplatt)

agle ABadlacall g pdland) L) (38 B Aaddd) Baga A3a's oA gal) a6 (& A ) Aan s
csSand) 4 2l Gaeal g Ciladdl) y ghatly Allatial) 3 )aY) < ) B acd B Lgailil fha BALEELY) (S LaS
sOlaadl Y g Bl 5 g AS pll Apudlial) 3 a8 o el L ags Laa

dualidal) cilalsl)

:\.c.).uz cd:\AzJ\ :\_:);3 c&.}.ﬁjx‘d‘ OJJ'LJ :\S‘}m ‘@JJ’_}SS:)[\ B)\;ﬁ\ ¢ ezl Ly ¢daaall 3 g
At Lo o s S (5 sl ceShanll Fadk ¢Jaa il

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



2 et e et et eteeeteeateeaeeateaeeateeteeteeateaas sereeeanteseanteeeneeeas ol g )
B et e et e e et —eee—eeet—eeaa—eeea—eea—eei—eea—eea—eeateeas sarareeeeanbeeeaabeeeeeanreeas glaay)
B e e —e e —e e e —eeatee e et e asteeasaeeaaeeareearee nraeeeenanneeeennns Al palitia.
T et e e et e e teeareeateeeteeete e Al pall alad) Y 1 J Y Jaadll 1
B et e e e et e e e teeet—eaa—eeaebeeeateeaeaeeeateeeateeeaaeeeareeeareeenns ‘Aeaiall 1.1

D e e e e e e e e e ebeeebe e e beeeaaeeeabeeeateeeanaeeareas Al Aia 1.2

D e re e e arae s @bl s sl e ol 281,21

D e et aans bl 5 sl e il 528 1.2.2

S RS SS Ll el 1.3

D et e ere e ataeaans reobill g sl e 1.3.1

D ettt ettt et et et e e e neanan (ki) (5 sl e 1.3.2

10 ettt et e e e ettt e eaae e e e e abeeeteeereeareeanreaas Al Al 1.4
10 ettt e e — e e —e e te e ae e te e aeeateeeaeeeaeeaareenneannean Al alai 1.5
10 ettt ea e e e e e b e e e —e e ateeeaee e baeereeeaneeabeeas Al all Bl 8.1.6
10 ettt e e e e e e e e a e e e e e e e et e e e e ateeeeaareeeaneeas Al Al 735a3,1.7
1 e ettt ettt ettt e et e e et e et e e e e e et e ereeeteeteeteeteeteeteereeans Axilaall 4l a0, 1.8
0 ettt e b e b e e abeeaheeaheeaaeeeaeeaaae e aeereereereereereeans g sl lhie 1.9
1 et e e e te e teeteeteeaen - Al sl yall ; SUl Jaadll 2
£ TSRO USUROURURRRUSRRPRIR Al 2.1
1 ettt e e e e e e e et e e e eateeeteeeebeeeaaeeeateeeaneeenns Jaiall yaiall 2.2

L TSROSO Ul iall 2.3
Th e, il uiall  Jituall juaiall o A8l 2 4
1 et e e —e et e — e ae e ae e be e reeateeateeareeareenree e dul 2.5

5
MIDOCEA

UNIVERSITY

i



1B ettt ettt ettt en e aeidl 3.1
1B ettt Gl i paaial 400 jaY) iy y2il) 3.2
1 ettt e, Gl areai 3.3
T e, Ciliall 281 s g 3,k Gl aaine, 3.4
(T TOOTRR Gl aen 38,0 3.5

£ TR cld) ¢1540.3.6
1 et aay! dilaill Gl 52).3.7
1 ettt ettt en e ee e ialall 3.8
20 e bl Asdlia s Slasy) ddaill a1 Juadll 4
2 ettt ettt et et e a4 1

73 R (o) Asad b ) lsilan ) Al die Cann 5342,
2 e, il Ll 5 Gaall ol jLialg. 3,
22 e (Sl ALl e Alay)) nl @l s s sl slas4 4,
2 et ee el gl AsBlia g cilpa 4 L3145,
2 ettt ilalll 4.6
2 e Al 5 Slaa il 5 Gl 3 gan :ualdl) Juadll 5
2 P RRPRRRRRe. 1 1 o | It e I | PR W I | RPN S
22 et sl )l Clua 55,2
2 ettt ilall 5.3
2D ettt ettt en e eeeee et ee e, e el Al
2B ettt et ner e, Gl

BTN

MiDOCEA(



Jolaadl Jeaa

Al yall alad) LN 20 Y Sl

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



dadial 1.1

A0 grad) A ) ASladl) A dald e e | 3a3 3 a Y] i) 8 A SSIV 6 lall ¢ U agd
Tl A Gl ) eaie daaddl 50 Cnal 5 cpSlgiaall o o) i) Lalail iy il ) haill daiis
Ao pu o S el Ji eclaiall g g5 o) el Lo iy Jaeall ay ol Gua g ySIY) Ciliaiall

ol At 3o liS 5 cclyllall 3855 483 ¢ gall aladin) A s (Jpa sill

e Lia,ll oy 3 ceDlanll Liay & pailee IS S5 A 4 a sad) Jal gall (e dadald) 53 5a 22l
Jia pualic Canli iy g iSIVY 3 el Ay 85 Aadial) dedall ladl) ¢1aY) ae Jpend) cilad 5 (il
A yad (5 sS3 d Laga 1550 gl i) Gl 5 ol jladin S Aoy judll Alain¥) (Jua sill 48 55 5

Jaasll

Clead 238 Cuan dSlaall (8 5 SV (§ gl Cliaia b (e A3 srall 05 5Ll 4S jd jiadi
gjj‘)gax\ch&Uaﬂ\ (K¥Y @MSM\EMCA} @mﬂ\jw\ﬁguﬁ\é&@:\s}&
S Al (b )l A A dald oo Dlaall Lia )y (s siie Ao i) daadl) 83 a5l (gaa Al 2

" " A5 Y 5l Jlnn (g8 U5 Gy g

(2l S o Dlaadl Lia s Jiine ypaiaS daal) 33 g (0 A8adl Jalatl Al all 028 (35 L (e s
CeDbaall a3 jad g Aeddll (5 e g ghal 8 el gl iy AU 138 Aagide agd Cangs

Agale Al po ) Aaladl 0 i s ySIY) Bl Ay deaadl 53 sad 5y Tl dpadY) (g Bl
Claiall o s il Gl Jha 8 dals dangie s 4883 3 ) seay ¢ aadl Liay e W ils (a0 (i

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



w;ui:\Sﬁ@?;M\ Lia s el 83 gy A8 Jalartl Al jall 52 Qsizmo‘.j A )
<l )l aca g A83all 228 Jl.:__aia@j‘;cmngsJ&jﬁﬁQMWcubQJ\@w%dﬂ\
L Gl (8 AS ) A 3y 55 e Dhanl) 2 a5 Cppnend ) el ) By

da Al AdCia 1.2

3 oMl Uiy (5 sise O V) el g IV 5 jlall cland 8 L galall ) shail) (g a2 ) e
s allall 48y 5 Jia ill Aoy G e o) g adiall Aaddl) 53 g ae ag el L < iy
e deadl) 3o g il gae Gld ) dalad) Al ol AlShe Jiatiy e Dlaadl deaa 301
daaall B3 s alal CilS 1) Lo pani g by Sl Ay 350 gmaadl & 9 jlal A8 50 8 Dl Lia
Ll (5 siase ad ) (8 Llad agss

MIDOCEAiﬂ



B 5 gl o il gad 1,2.1

o) ASLaall Ak A Y 5 ladl) Cllaie 6 Feadl) 83 pa il el gl 3 ddaall il all A8
RAREVY 3\_1.1.34\ Lfﬁw 4..;‘; aald cazmjxul\

k!l (5 gl o @i 52d 1.2.2

335n (5 siue Jsn Audadl) o daal) o) (e Eipaa Aulase il ) Aalal

Posy P X R P DUL| RVCR RIS PR K| IRSTES. Bl = K IS WER DN DREN |

L sl (5l A58 e Dlandl Liay e danall Ba s 580 Lo a5l 1l ¢ 3adl 138 ity
foabll ey

dulpal) a2l 1.3

Fiay o) ¢y s yiSIY) 5 laill ¢ U 6 Laddll 33 g & guin sl Led 5l (e Lginaal A Jall 028 i3
La s deaall B3 s G 48Dl i 55 (8 Al all ageasi LS ASLaall 8 ) 503 el ¢ juif 2l
Al i oll) Akt g Al e aaied dgad ) Ay 6 Dlesd)

:LﬁJH‘ & Sisal) ‘#131
A gy 3 el L'é\,).muﬁcM\ L'AJJ&AJQ\EJ};HAGA O ey Bale 1 5Ua) A jal) Cauas
Al 13a & alsiiall cull Hall PERTRPY

10
|
MlDoc;EAIT!



[kl (5 gl e 1.3.2

s addll (5 s b Cannall 5 5 Al Ll e Caall e RSN 5 ) Al all il aclus
(o8 Al 3 )08 ) ey Ly colida )y (5 sinme Bl 5 amndl & S (a8 gt 4y shai byl i)
sl

dula Al 1.4

Sl 8 e Daadl Ly e (5l (e dadiall dadall B3 5a Jigi S

9050kl Lgaai il dead) 3o ga 31580 ST e Daadl W)y ) A SN ol 52l 4 L
05kl Ak (e s Dlaall Liay (A Laga 1550 Jpa sl Ao pus ali

faalia ) Ao clld 5l L (sl A eDlanl) dadd o Manll 2y oS

o o x W N

e AL 3 5a0) o el s (5 3lal (8 Aaad) B3 s Ly o Dlaad) Cilad 5 Calias Ja
<yl

Sosobel (8 eDeal L o bl acall g e glaall 853 53l g8 L

sl Om ) il eSlaall ) A e clagailly Cland jall Jigi a8 8
050kl (8 daaa) 52 sad o Dead) apdi & claiidll Jland Jisida 9

N

QZAM\M\ZAM\EJP}(,@M}%&A};}gM\M‘;ﬁ\a\jﬂ\@u 10
¢ e Maall o)l e 5l bl & deadd) 53 ga Gt 53 (Say S 11

dalpal Gl 111

11 !
MlDoc;EAIT!



83 g (o 48] Al 50 0 A0 gl O Jlal (8 e Dlaall L) o Lanall 3o a8 Jilas
okl (e Dlaall L ) saa s (5 el (e Ladiall dandl

e Sanll Lo ity (AN Jal sall agd o 1o Blaall (8 (e deddl) 32 g anil 35 Jigall Jal sall man3 2
A8 g gall 5 e Derd) dadd (Jpa sl Aoy e deadl) 53 sa ani ic Ayl

Lond o duagill de pu g A8 Al p3 0 1edeall Lin )y Lo Jpa il e e il GilE 3
aladl aalia g ¢ Dlanl)

(Al acall) ¢Sl Aot Al AES A yea o 105 el (8 e Dleal) Aaddd ¢ Danll arii Al 0 4
el Ly e (o slSall dlaial

o el jall 5 lag@ill S35 20 agd o el A ) e cilaal jally el 36 Qa5
Ol g el A e eDhaall LS i

eDlaal) Clad 3 50 8 eaall (L8 o rAanial) i) 30 ga g e Dlaall Auleall Chlad gl 0 45 Jia 6
Lo (shany G Auledll daxal) 3 5a

Ol 53 i olill Gle 3l o rign gd) o5kl 8 deadll 33 sa Gauadl il 5 ) 817
il (< e Dlaal) Culalial Al g aadl) 53 sa (5 ghose Cpaat] dalae

2l e Slaall Liay ol i caliad CaS Julat o e Saall Liay e dadl e gandll Jal g2l 85 4l 0 .8
cOabel e BB 5yl ol 4y peall il e

Al ) Gl 11.2

A sl (s el 8 e Dleadl Lia )y e ) JS3 Sisidaaali o 1
Rk (8 e Saall L) e S 84 Si5 dpasill Aoy 2
o heall L) a8 s ) 1599 i o Dlaall dand 3

12 |
MlDoc;EAIT!



Al o Slaall o) il ) B 8 i iyl Claal jall 4
Aaleall La0al) 30 g g e Dlanl) il 5 (0 5 a8 Sllin 5
4020l 33 g o Dlaal) andi B i3 Al je gandl) Jal s2ll 6

Bl gisad 11,3

dulyadl Z3gai

ezl Loy e doazll 539> 43U
0yll &g &gl gjlel Ay le

syl

. ST

Gl Ly

13

UUUUUU II



el dul ) 11.4

Aaxdl) 335 A8l ) Al 5 i) i Jidail SPSS i gl g3 aladind (Gila |

Ll e 8 i) al pall yanil CiSUGAD e LAY Qs sl si o oDlaal) Lim

i o A grdl (53l (8 eDeall Liay Ao gl ol sadl passi o Al Al all il

L@.MA(';SLf\S‘ U_a\.s\_\.ﬂ\‘;r— ZDMM\BJPMQ\:\.\A}J

e A gl sl (8 e Dead) Liay e dandll 5o a3l Ll e cdplas) Al all e

8 g o gl Ol o Y1 e eDleadl e laiad a5 rclilial o ULl pes <l ol

et s dae o cllaadl

sﬂ\gg\)ﬂg\ytﬁwm@,@\w;ui eMac (ye Agil sdic Aie o Al LEA) A4,k

8 Jhai el diee 200-100 ) o5 o (Rualall el 601 DA (Dlia) 3,87

Ladd cdadlind die it Ala (il de ju Jia ideadl) 305 s Aliad o 1 liial) (6 sina

ke JSi Ay el ani (s Al 3 e ol i) A48 ) e e Dleadl Lia ) J s dlind o o Dlaall

14

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



sl Google Forms Jis Cliaia e Lgay )5y rclibyin] o :dglaal Ao all ¢l ) |7

(e Ao sane e da sl laa s ol ailgd) jue CBllaa alati o teSUlad) o SurveyMonkey

P Ve

O A8 ) jana) 5 i) A Jilasl SPSS Jia el aladiul Gilaa) o bl Jilas

eSaadl Lia g deadll 53 sa

Ll e 35 5al dal sall dpaail 3LELN (e SLLAY) Jilad 1 Le i

gorall blia 115

Ql....ub)éc i.ub.ﬁ\ alaad ¢ Zu.ub.ﬂ‘ AUia dadia

.a-ub.ﬁ‘ 5\.),;4_1,;‘ a.ub.ﬂ\

Ll jall alad) U1 2 J Y1 Juaadll

. Aalad) Al i) il

éJﬁﬂ\ Y g-lm\ Suaidll

£ .55 cand) L) i ¢ Cal) e ¢ Giayl il
L Gl Jalad g aan k¢ el 38 ¢ )

Gaayl) duagia 3 Culll) Juadl)

. Jalall il ¢« clib) Jda

byl Jaaill ;g ) Juadl

AR ¢ cilua gil) ¢ guilil) AdBlia

AQiAY) g guiliil) AdBlia 1 (ualdd) Juadl)

15

MIDOCEAiﬂ



Al el Al 1 D Jalll 12

16 ||
MIDOCEA

UUUUUU S\TYll



dadiall 121

) A grad) Ay o) ASaal) B Auald o1 ¥ gat B LAY < ghadl B A 5 Sy Bl ciagd
gusill pag Abhaial) (g giuna Ll 43 ) B latl) Jlae (B 133 (31 ) £ il (o BN g Ciasial
Cra A oY) LAY C A e (3 gl gmal (ASA) L) gl g i YY) aladia) B )
Eua (pUall) 138 B Bl 1) CilS pidl pa Ban) g A gl ¢y g kel AS i a9, Cynd grad) (paSlgtiasall
Ay B Aaddl Baga g abla (s a9 Lgdlas Cilad gl (all B Jaaia dadd anail BaAla
1380 (g Laa colida g Jrand) Ayl (A sdilaa JS 55 AN Jal gl abl anf dyi g S 5 jlaly
Aol Ladlall A3y g g Ayl )yl B Lo Bl

hidd () gaigs ¥ ) gasal odaadl o Lald Byl Jia dpanly 45 <Y B jlal) 8 Laadd) Baga Jaa
ralis cagal (gl 13 (b Ade g day o (§9ead At ) G adlaly Jy clgan o (Al clatially

17 |
MIQO_CEAIT!



ceMand) Aadd 5o lES g (culullal) L4t 480 (59 ASTY) ad gall aladicy) A g (Jra gl de pu Jia
Lo LS pualindl 038 aa A} ket (9] 52 Cpdl) o3kanlld Al B g2 a8 Ay ) Jal o
S8 (Al 1S5 e (a3 L el olat AR ¢y g iy g Ly 81 5858

(b sSaall Ly o ARNA) Ja gad) il ol gl Bagae a3 (B Sliua 1 3iia 223 Aaaid) 5350
ciladdl) agali o cilS pl) 5,08 saa (lacal) 138 B Aaddl) 5 g0y My g A g SSIY) B jlal) Aiy
dgalaicy) Fia Baseiad) Ma ) anBil) 138 Jady L8 glai ol sSkend) culad gi ol A8, oy g dlle BolES
(o Aguliiia (580 B M1 o 0 (e a8 1 Ao g A galal) Al g ccilalatt) (Aidladall (Alaia)
Jolil) edleall (iSas Y Eua A g S 3 il B Aald draa] ild sl Lgild (il Uall) (pa Syl
S G il S0 cilatial) pa

5 edand) Ly Jlaall 134 A& i ja ) @ gialyd) Ciagy o3 aulill jciall e 3aadl L ) Jiad
Aadiall clasdld) g ciladiiall e Lgdles Ly sda agdl ClS &l (pa il dde ading 51 (ubilal)
4 gad) Jal gl (e a3 cpBlaadl £ g A Sisn ABY B S Ao i) Al 93 pdigall 138 yiny

SSY) ab a1 e Sand) o) i g rall (ha g Ao g SN cliatall ApdUiSl) § a8l (a8 aguad Al
Clsssall ol iall gail) (GBad ) g2 Laa (AN cilailally dua gill g £yl saley Yiadal
REPEN)

S Aaadd) Baga Ll el gl ) ABad) cilad JAl) (e A gana () il alaa (Juadl) 131 g
Ml Uda) Jaaadll (J glifionn A3 gonad) g Jlal A8 i (A0 38 3 pea A g YD B jlail) (B oSl L
i il Oy ABDad) ) ABLYL coBhand) L) o g S il Adg g AlliAAL) dandd) 5452
AR bl pal) o3a Jadad A G (5 Mead) L) Aaglil) < piall g (Aaddd) 33 ga) Aliiucal)
S5 adli g Adlad) cilna¥) B Baga sa ¢ eSi B ll C gadl) e g gulal) Jadd L) Juall) 138 g
oo Shand) Ly G ol A gral) ¢y g Jbal (8 Aaddld) 33 g Cpaeand ApliS Jga B

18
|
MIDOCEAIT!

UNIVERSITY



b e Shaadl 4t Craead B aalud Al Jal ol Ges i agd (e Gaald) (Salin (Juaidll 138 JBA (e
Baad Ay 8 oMaall Ly (3l B A4S Had) A g8 3B A1) cipancil) Al a9 oA gradd) ¢ g lal
Loty

JEewal) padiall 12,2

4024l 3 g

Glly A Lay eVl Cilide e Dlaadl Ly aaad ) pul) Jal gall aaf et daodll 33 5a

s % ¢(1988) .Parasuraman et al s sb s SERVQUAL 73 o o 43 5 yiIY) 6 sl
:w‘) J\Ju\m&r— ELUM..‘\AJ\ BJ};

58 Gllb Jady ¢ S5 IV lad) 8 e 5 LS Aaddl) anadt e 48 ) 508 gaa jdnaladie ) 1
Lol i Al Alladly g dasall c gl 8 il apaii e ()5 lal 4S54

il acall Al de s @lld 8 Lay ce D) i 4S8l dlaind de s riilaiul) 2
QUi BEWCH I O

agilly dlas g o) il A5l Ly 58 68 DA (e e Dlead) 485 anS e 48,00 5,08 sdagladall |3

.“ 3 :.n

dpadd il Ha b g elld Jadly 5okl 8 A il e Dleal) cilalay 4S80 laial sae rakiladl 4
_c«\‘)ﬂ\ @ (-;QA:}JLI L.;‘ TJU’.‘\M\ e ezl

AUl o il Al sgun g paiiusall Agal g s g SSIY) @ gall 83 5 Jai i gulall alladll 5
Axg s A ye (B and Ay pad gl Ay ) g pa il

19

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Ao o Jia 408 ol gally puilae JS8 o danall 33 a0 @ jedal Jlaad) 138 8 d8ie il o
Lin ) e e Boalaio W15 i) (s o LS i SIY) aol) s 5668 5 35 SSIY1 5l

Gl i) 12.3

Cal ) e Danll IS 1Y) Lo agdl IS A (e N dnle aaday (A (ulidall g8 ¢Dlaall Lia o
A5 ol s waas 31l SY) Jalall e Dlandl Lia ) i) Aadiall dadl) f sl oo
celanl) dadd 5 ABal) e ol e e Dleall Liay Glld Jadiy g g jlas

Go il G o Manll Ly (il G e sad SSYI o8 (5 G 1 () Likert culiia plaial o
JSEs Aaing ¢ Meadl Lia )y () () il pall i Cua Aadiall deadl) ae agi ot ani ¢ Dlanll

pailad il AS Al Al sae o i)

o eddedll Aaadll s g A (e a8 Y e Slaall Liay of ) il Hall e daal) i
Ol &N Vs Sl (1996) .Fornell et al ¢! &l 0 deaall (e o Dlanll a5 e Uyl adiay
Lia ) (5 s a3 8 Ll 1750 ol Fandlll L) ) gl 5 o Sleall il 55 (40 5 sl
Lol

20
|
MlDoc;EAIT!



il iall g Jiteeall paiall o dBDal) 12,4

bl Al (e pamll ) gaa il Ay g STV el 8 o Dleal) Lia 5 4eddl 33 g (g 4831l
423l 33 ga (5 ghue (g Ay 8 A8le 22 6 ((Anderson & Srinivasan (2003« AL
Omend ) (505 4230 53 sl dsedll Al Gaead O Al all & jelal G (oDl Lia
Foaiall agd¥ 5 Il 5 e Maall Lia ) (& S

Mt il o ¢ mdy Ladie Leay ST ) 53 65 e Daadl o colad jall & jedal -dpalaic ) o
J8l () sanay e daal) (8 cdaddl) a8 eladl aaadi Ladie Lol adgall (8 eage g LS
Al claie ) Jasdd Yiaa) i€y Laa

3 Ledhee Om el Ly Jamay (ot Ylad g By o i Lae s ellai Al ISl Alaiu) o
Aaliaall Juaty) ¢l g8 e o Dlaall Leilatio) Ao pun S (JUal Jaw e oy kel of o
e land) Lia ) (e Y e

5 A &8 sall arenal Wyl oSlanll Lia ) (85 i5al) el gall (e s galall jalladll

8 330 2 Al (B gnsi A jad A5 A oY) Al @) gal) O Cus aadiadl) 4y
e eall Lia

21 |
MlDoc;EAIT!



O Ao 385 A ilS il of (2018) .Zeithaml et al Wl sl i) cilul jall & ek
it Lo Qe (aasall gl 8 Juasill 5 g5 calalhal) laciasl (ppan Jia) dead) 33 50
o Dhandly LlaiaY) 5 oY ) 3 3e3 8 atloy Laa ceDlanll Lia ) (e Jle (5 st

gyl 12,5

8 s handl Liay g daddll 335§ san g il gl A AGLd) bl jall ial el JDA (ge

2 Aadall Jalgall (pe 223 deadll 3asa o o Gead 5 1880 g5 s o aad A g 5SIY) 5 sl
i) dualaieY) Jie daxall 8 sal Adlinal) S cppent of o s Daall L, gidad
sla) 330 () g2 Len cpanll Lo jad o S i3 Al A gulall jallaall y diilalal

A oladll Adlall A5Y 5 (paund

1550 canli ¢ Manll dead 5ol 5 lllall 281 48y 5 Juea il 8 de pud) o culad jall ¢ jelal aal
an gl ()5 el A0 Al b A YD 3 jlail) ilaia 8 e Dhaad) Liny a8
3kl g lad & Bk ddlie 2gdy (o) sl (8 gl (Sl & daal ST Lol sadl 028 ygias
s Ay s A (3 gt et e (g shoany (3 e Slaall o Sl & jelal a8 A5 1Y)
Al B e ol il aginge Jlaial 2505 Laa Wl (e 3 3er (a5 el

) Aaledl) Cleadll 5 o Slandl Cilad 53 G ol gad Al o Uyl il jall diS o a0 dga (1
o il ML 5 o Danll Liay ot ) i) 138 (05 38 VAl (any 8 Lgale () shany

33 ga Cpnd ) el dnaal ) Ol gadll o3a Hain A jladll Aadlall oY gl 553 gall Jara e
48 g sall o bl JS0 adias ) 405 SV 5 kel 8 dala el s paan 8 4aadll
EEN P

Google s Trustpilot Jis cibaia e la jii b Al elandill 5 ¢ Slaal) Cilaal j

ol sall o3 Jangy Law col il aaall oDlaall ) 3 e il K& S5 Ll caidil (Reviews

22

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



ol all ekl S8y Leadee L) o Blaal) ) e 3l S a0 dal jin) dpeal @il
6515.\:&@)“2\4&“\5 & axll Mhummd);wcjmd\ &AJA.LHLAM Jelatl) u\ Liaq\
b)) (5 shue Ga 2 5 e Dlandl aa lag) ducal il 30305 (8 gy
C@@éﬁjdﬁ.ﬁu&a\)&u\)@sw e axll Lb)}h&ﬂ\ﬁd);oi@'abwc&ui

Ol S o Us Wle Sgn smadl (el aady A5 SOV 5 jlail) Ry (8 A el S )
e e sl gl b 2l il Gl Qs by o Sheal) ALaLEN B jadl) 3355 8 Jal sall 038
5 sl Y 8 L) IS (e Aaddll Basa (a5l Jeal 58 O (55 al
dlae a5 i Sy Ailad) il all o2 il e 5Ly e Dlasdl dada ¢l (ppuan
30l 33y 55 2tV 5 oy e Dleall Lia ) Jara ad ) (B aaliy Loy daddll (5 e Gpueal
(g2 ) (§ sl 8 AS Al Apudlll

23

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



Al A1) Apagria 1GUEY Juadl) 13

dadiall 13,1

ol Jalad ) Caagd Al 5 A Hall Lgle Cadie] Al dpalall dngiall muda 68 ) duadll 128 Caagy
Seadll 138 J gty Em aly ) Ay A gmadl) (5 el AS 53 A o anl) Ly e daadll 32 5a il
e ol ) ALYl il ) Ao 5 aine 5 sl all aranai s sl 8 addiuall el § o
Aol ) bz il 5 bl dadles 8 deadiiuad) Slas) Qdaill Caullud 5 bl

24
|
MlDoc;EAIT!



s Y1 Jeail) 13 323 LS

. i s 3l ol Leall (b1 Jnill 13 34

leblas bl gan Loy 5 ) A8kl a3 Al Al s Al —dn

d}zu):s}\z\i\;zna@guw Ly Reandl B2 G A0 15 S B Bele ol
L £ : - &

Gaal) & el i) oY) eldy 2l 13,2

. S o opkia doal Al sa d}m
3 , S Aadl) 33 g led G ) Cp e Al
Lty ol e eDanll Ly 5 elfiinna Lagie JSI A0 aY) iy i) L

Jiiuwall el — (Service Quality) 4exid) 5aga 1Yl

. . ; 3 T do) Al s P e 1aly
. ; yookal A e dadiall Hladdll dadll ooV (5 siue Al X .
ot beSterd Bpasmd) 0 S RS O aeilad 55 Al e g5 a5 el Agae

» ST L3 a1
e e VI e de gane A (e Wil ja) Aol 83 Y
‘SERVQUAL CJJM % Baiosall JLR-!Y\ e $ADQ : w)

1|
” MiDOCEA(



Al gl g Ay clllall 2an e A4S jall 5 508 dalacY)
(6 3 5l i) e o Dl daad Jeli de o tAlaiu)
Aaad il Ul Llas 5 adall Clilee oL 4G Jaaad) ) i 2V

oAl Gllae alad) g gkl 5l &8 sall miial A s (s 1aladiuY) Al geu

Sl el aladiuly Gl cl i e Al o) i) i) QDA (e el 138 el S

ouiadll

&l il — (Customer Satisfaction) skl La, 1Ll

Lda 8 490 gl 5 el AS 3 (e dadiall leaddl g o) S8 4 o (e o Dlaadl Lia ) A j0 43 2iady
agilad 5 ae Ladiall dadall 381 63 (s2a 5 ¢ aly )

L@.\Actw_\‘)ﬂyamdv\;mcw\u‘)wm#}

o) A A S e aladl L )l
Sl ¢ a8l sale) 4
Lokl alasinly o AV dua Al daainy)

& 53l Jlall Jilae dasdll anss

8 Al ol il s e Talaie) aleadl @ jSi e JMA e Liadl sl 138 (ul oy
i)
S

26

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



() Aay) Gaadll pranai 13,3

s sk 3 (Research Onion) dayl) dlayl) ZAgad e Al jall 038 aranal dding
i Afanll A3l e oo 3 JSG sl agiall jUaY) aaas 8 aelun (635 «Saunders
RURE N [P PP

Research Philosophy)) ¢l 4wl Y i

JSi 3 alall ae dalall 4y Cas ((PoSsitivism) gl dduddl) e 4 jall sda adiag
Dbl N Adulill ada aagds | Slan ) daladll 5 Gulall AL 4SSy pes A (0 (0 550
) 8 caald) Jax g s ol jpaiall G BNl

Research Approach)) &) ggia 1Ll

Sle 2l Al pall Gl 8 ol &5 Cus ((Deductive Approach) (Abiiul) mgial) dlaic) o
ULl alasinls (il <l jall oda s o3 ceDlaall Lia 5 Aaddll 5 gy Aalaiall ALl cilaY)
A all A (e lgaaa o5y A

Research Strategy)) <l 4w ;WG

27
|
MIDOCEAIT!



s A laial) alaaiuly S35 ((Survey Strategy) gewall gl ficd e A )l aaied
e Jsmanll Caags (ol e (8 450 el & Jlal 48 55 e Dlae (e Ll aand A 31018
Ll el ABBa) Jala 8 el peS iy

Research Design)) cadl ¢ i :layl

«(Descriptive-Analytical Research) d:ldaill diua gl &gasl) e dul all 028 Ciial
s and) Ly 5 Aaall 83 5 (A8l g sl 5l Jne 3 Ul ailind Cioay Ll Cangd Cua

Time Horizon)) a3l @ ;luald

5 & Ll ges & Cus ((Cross-sectional Study) dsbiall duf jall e 4 jall aaia
(sl AL gla Ol puat Al () 93 Badaa e (e Baa) g Adia )

clial) M) cldiiy §ohy Gagl) e 13,4

Giad) aaiza 1Y

28
1]
MIQO_CEAIT!



Slaleny 1 5ald 03 5 byl Apae (G Ao grad) G5 3l 4S8 6 ee maen (e Al _all adina 0 5S5)
e Aglad 2 ja agaal A ol AV aaiaall dadiys 5 A1 5 il IS Ay s 5Ky daiall yie o) )l
(o8l s OIS0 Lo aalia ) da o5 4addl) 33 s (5 slse anii (e agiSay Las (5 kel Claaa

Aall L8 3 acliy Les cadall (plad (padiiiiee e ealaie W Tk Al jall Talie aainall 138 223

Al ) Al ;LG

(B (S alial Al jal) aaina (e A o dlaie V) i caaiaall o) il pas Gl 50 4 saal ki

a2l aa bl Aiae 3 G5kl sDlee (e 82,80 200 (N 100 O ¢l Aie LA a3
Al edl) a8l gl (Sad Glly e Janll Gladal o el B AT JBA) Las o) 58 4 s
el

Sampling Technique)) 4=l 34) ddy jh ;G

da i slhac) ai Cua ((Simple Random Sampling) daswl) 4l gdall Alad) aladin) o
) A8y ey s eal) (e By L ¢ LD Al Sl adine o) i1 aand 4 slusia

Al SR &) e sl

Aul Gl cilial) e g i) 134 LA

29

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



A ) Q“"‘*“S Jale Jiiad e

SRl Rl b et il

Al Sl pall 8 adydat Al gen

i) e adiad Al AneSl) cala) jall cuilia

Ul aax 48550 13,5

z\.u\).ﬂ\ @H Atae Dl Lﬂlﬁj cg"_ﬂ_i\:\.ﬂ\ c.a;! MJ '&\Jis gijﬂﬁ‘g‘ Ol,),ﬂuy‘ L;s Zm\)ql\ sdA Chaaie |
ol R 3 R ped) (5l B85 ¢ Shae (0 Rl Risel) 3 Lo 455 A g5 e

LAJJZ\.AJ;J\SJPGQJ cwjj\m‘)ﬂ\ u\ﬂ&u&g&@@ﬁuﬁm‘ﬁ\wﬁeﬁj
Ayl il uall e Aisall o)l 4880 e da 3 ubl) a8 Gl 22T e Dhan)

Gl aan 3141 1Y

«Google Forms Jie 43 5 <) zla S Jeal sl Claia e o i A3 gr’J):‘SM Olutiasl alaat) o5
g s Al E 1 A 0 (e 320 581 ) sl it

30
|
MlDoc;EAIT!



i) (s gina 1Ll

Lot ) Opand e i) () 5SS

dasil) 3392 1JY) acdl

(123 A s s () laiul) dpalaic V1) Jie deadll 53 ga dlaal i @l jle Jady

¢ Slaxl) U..AJ gJL“d\ P-H-\is‘

duaially dpa il 5 ol il sale) A calall L il Jie oDl Lia ) (5 siuse it O jlae Jady g
et

Al Al (e GG

— 3y (38 5a) e 7 A5 cAipadl ol dl Clilain poail uladd) @S uliia e laie V) o

oban ) Jalaill 8 oS JSE I bl et Ciags o(525 Gl ga

LEINy PEQUIARNRET

553 DR 2901 e iy ol Aae 2 ol eSlee (e A o L iU laiu¥) g 58 o
SPSS. Jie danliall dilan ) cullu¥) aladiuls Lebilas) g Lgag 85 o3 c3aase duia )

31 |
MlDoc;EAIT!



bl glsil.13.6
Leddad g e sleall pan (8 4] g 38aS Chags «Dlibll G Gty (e 55 e Al Hall 028 daiad
& Sheall Liay e daxall sasa i3 Jsn 4858 50 dpale ilii ) Jsaa sl 8 2o lon GGy IS
ol Aivey 4 sadl (el 48,5

Primary Data)) 4% <l Yl

Anda (8 40 ) ()5l 4S50 e Dae A all Ao o) a1 (e 3 ple Lgzan ay ) L) o
Al all o385 Lanad acadll 35 5SIV) (L) OO (e S35 ¢l )

ol Alail) ¢ Dl ol s o)l (uSad Cam sl all n3a 8 sl jaeaadl A0 31 bl a2
eALaJ LQJMJIXAJ;J\ E.J_g;

Secondary Data)) 4 sl et ;L

e Al 20 jobiad) (e Lale Jgeanll 23 3l bl a

Aalell i<l

ALl CulagyI 5 el al)

ieaand) el L)

32

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



e Alal Al il 4 jlie g ool i g el all (o pkaill HUaY) acal bl 2a axiiud
Al b

-

4LadA

ULl i g8 G ol Hall A8 6 se S 8 A N 5 A6V bl e OS e alaie ) aclay
A all il g gt Caslad) & gl i) ae i Laiy 68 _pilae Axilase <ila slee 40 5Y)

Auany) Jalatl) ciel ) 13,7

A i) i) Jidas Cangs ¢Sl Al ol dagadal Lanliall dilian ) Cullul) (e de sane aladind o
Ol 4858 (A eDlaall L) o Landll 5o n iy dalaiall i) (adaciol 5 lainl) (e lgran
bl Anaey 40 gl

DLEA) AlSe) 5 il 48y lasal ¢l g <SPSS zeali g aladinly bl Jalat g dallas Coad M8
ceale IS Al Sl il i

hall slaay) -y gl

A e Al all de paitlad Caia gl Aia gl slanl) aladiul &
Frequencies)) <) sill

Percentages)) 4 sl caill

Mean)) ) Lo gidll

Standard Deviation)) kel il a3Y)

33

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Al Al et gan Aall o) a1 clalad) e (o el Cangs el

Gl g Famall Ll c Ll

e 2SN ¢l ) A all slal cils Gal (Cronbach’s Alpha) W #lg S Jelaa aladiu o

ol Y1 Judas GG

Aaaal) 33 5 (o 48Dl olail 5 3 8 Ll (Pearson Correlation) ¢gem Bt ) Jalaa aladinl o
C«M‘ L'AJ}

Jlaady) Jalad slay

Laadll 335 i Luldl (Simple Linear Regression) daswl) (Jadd) jlaady) Judad aladia o
cstian o ili (o s (@l uaiall) eDeal) L e (Jiiwad) uiall)

dailaal) ANl (g shua tluald

Sl 8l L) g i) 4 sine e oSall (@ € 0.05) Aiban) Y2 (5 gl dlaie) o3

34

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



iaadl  13.8

Ao cadie) A alal) (bl g g Al Gua i) A dadal) A al) agial Saia La o Juall) 138 J gl
e paad ) Al Ahal) Loyl zigal (3hg dasanaly ciad) Lagia g diayd) Abald ot DA G Al yal)
Aol clibl) aan 8131 g Al all e g

O Al ) (8 Laadinall CliLl) £ i auaalig ¢ A9 S i) DA e Gl e 48y jh a6 & LaS
JLid g clibndl Julad B Lgale slaieY) alw Al dibaa) Cils) aY) g e ) ABLGYL Ay gili g A o) cilily
B 1Y) g b Y Jalaa ¢ Aua gl slaay) Jia duwliall Anilany) cullull) aladiuly dul il cilua B

(o i) AdBlia g cilibd) Julad 3 dgle AlaieY) At oAl g Al jall a DU agiall ulad) Juall) 138 b gy lldy g

Okl A i B edlaall L) o daadd) Baga il prida g 4880 dsale @il L) Jna gl Cidgs (2ol ) Juail
(ol ey 4y grad)

35

MIDOCEA]

>\‘rv|l

UNIVER



i) AdBlia y lany) Siladl raal )l Juall 14

36 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



-

dadidl 141

Ay 43 graad) (3 9 Jhal AS pi 53 Glaics) (14 Auaaliical) liliad) Jalad Juadl) 138 G jaiey
aladli) eﬁﬁj Sshall La Je daddd) Baga il Jea Ayl il B LA g cgala )
Ay Jlnall cild) oy g dubuad) il giall g 4 gial) cadl) g <l ) S5 Jia (dubia § dsibaa) cullul
)yl ) yiia Cpy ABMaY) Al pal )asi¥) g sl W) ol g il g Gauall i LA ) ALyl
aanl) Calaad s g A piliill paudl

(Gl Al s gl cipbeanal) A ) A i 14,2

i el 231 5 Cial) Jai 5 il 213V 2156 sanll Gailadll il YA (e Caadl Ao Ciaa 55 Aol 638 b o
peailiad & 5 gy (S Uil dapls e Co el Cangs & siall ol 5 ) Sl alasiily Gll3 g

2ol Laa ¢y pend) ) 5 Guindl Cam (e S liall DA A8 58 sasall ailiadll U 5 il ol 8 a5 53 Jalad il & jelal
Slaie W) &5 Gl digell (ailiad agh & Ciua gl 138 aaluy LSl jall oS Hliall ¢ Daal) daph (0 Aozl 55 ) gm0 555
Ao gmaall (5 olel 3858 e Daadl Ly e danall 5o ga Ll Qs 8 Lgle

A il s ) e sLde V) AuSa) e Las chibl e sardll pailoadl 3 ¥ s & 5 Liuel) 310 3 5 o cple IS
_GM\LA'AJ):\.«AQ\EJ};Q:\%

37

MIDOCEA]

>\‘rv|l

UNIVER



il o> digall 3595

PUICIIN |
84.5% 60 0
15.5% 11 E O
100% 71 goaxall 228

& sl Ll o> Ll @295

16

22.5% Gw2500J5l 283
32.4% 23 Gw35-25050  gan
39.4% 28 Lwd5-3550 a8
5.6% 4 Gwd5 50,81 2Q8
100% 71 goaxall iah
ol sgiuall s> diusll 22595
56.3% 40 Ll gl €
32.4% 23 wengsdl €
9.9% 7 polbdl €
1.4% 1 Wall clehyl €
100% 71 gsoxall O
38 | |
MIDOCEA

UNIVERS\TYI'



15,71
@ .ui
® <
& yaall &all
15,71
@ 25 ;. Jii
@ i.35-25..
® :.45-35..
@ .45 i
15,71
@ Lt
@ L
0 Loyl
@ Ll slubl
39 |
1
MIDOCEA

UNIVERSITYI'



Glbilatiadd Gl g daall @ijlidl 143

PR e dlld g (lgidlaaa g guilisl) 483 ol Ciags (Olaial) Al il 3131 Clfi g (3ua (e (B8 a1
G e (b o Lg a8 e 28Ul B1Y) Gaa i) af Cua dplial) pibaa) cadlaly) aladiag
O] Gl le Cp AR G A cpa ST LgaLS LAR a8 LaS eyl

Validity)) Gl : ¥l

929 s (e AUl AS) 88 daa) pa g Gl G e A G Al Al 3130 (Gaa (e aSLY)
Oaibal Ay A pBlanl) L ) g dasdld) B3 ga A Abiaial) Al pall &l psiiia (il Lgiiag Dla g <) jlad)
ool Luld o Lgn jab g A jall Cilaaly <l ) Jal ) e S g ¢l 1 Adptay 400 gnd)
JLSadal)

Reliability)) <l ;L

da 3 (il i g ((Cronbach’s Alpha) W #lig S Jalaa aladiuly dad jal) 3180 Gl Gl a3
clibad) Jadas 8304 o slaiey) 401Sa) e 28Ul g lasiat) ci e c AR Glay)

Qe \ > »
R M pg= ) EN
29>l
ol e e 0.850 71 4 daadl 539>
KYERCIR R R W) 0.910 71 5 Sasll Lo,
M old | e g 0.938 71 9 Jss 81531

il i cdadli o pla Al ) glaa gaand L Flai g S Jalaa pd () LAl SLAR il (e gy
LaS ¢(0.910) #3beadl Lia ;) gaal culiil) Julaa &l Lalys ¢(0.850) 4etdl) Baga ) gaal LAY Jalaa
O R Gl (e dglle A 0 350 g ) adil ad A9 ¢(0.938) JSS 31D LAl Jalaa &
Jlad B aladid Aatla g i) (e Apailie Ay acial Al ) 3130 o) 3y Law claiaa) & s
Al Al el

40

MIDOCEA

UNIVERSITY

i



(Gl Aliad o AaY)) Gl el Lhagh sbany) 144

Baga (& ALiaiall g A yal) <l el s gl Alaal) Juladl) il (i je ) o Sad) 138 Ciagy
Gl e gad agilaladl (g gl daaak g Adaad) 31 81 cililadiad Jalad A (he @l g cpDlaad) L ) g danil)
LObiat)

dasil) 3aga Yl

43 ) ¢y g lal AS y& Jd (e Aadial) Aaddd) B gad Adadl 31 8 Al (5 giaa () Jaladl) gl gl
Sladdl) (g glasa Jga s3hard) ol o) pladail 292 ) iy Laa cdad pa da 2y sl (2l ) Asaay
U ggs DA (1 o Dand) clabial ol cilasd 5 gl A8 i) alaia) guiliil) (el LaS Aasial)

Sraad) A 2 53 ga alaiaY) g Aadild) anall Aoy g cdualal) aladicd

dlag) AL (4 985 A aalud Al dageall Jal gl (o 325 daddld) 33 g2 o)) ) Ziliil) 038 yaiig
AS Hal) pa ag 2l G jad g sl sl

ﬁM‘ L«.AJ :L)SU

sla okl Aae 40 gead) (g 5kal A8l cladd (e edland) L) (5 g O0f Jalal) il o ygda
laadld) olad dlsal) 3l A1 gal Lyl g S o) (oo i (5 Sisa 2929 (A8 Jy Laa cdadll pa Ay
Aadial)

A8 AN e Jalail) A g 9 Aadial) Aaddd) (5 gha (8 Ly agaal 5and) o guilil) Cuaila of LS
6 Siewa 9 Aaddd) 3352 G Ala) ABMe 392 g Sy Laa cagilaliia) Anli o cilaadd) 3 )38 54
.QM\U'AJ

-

AadA

41

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



dasil) B39 (e JS olad (o) A agadl Al 3130 0 ) ua gl pluaal) guilil judi cale Sy
agoet (b ) Aty A graad) 9 5bal AS i (pa datial) cilaadd) 3393 O Ao J Laa (s3kand) L) g
A Oy planll Ly Jajad b

il Adlia g a4 L33 14.5

L g Aaddd) 3352 O il g ABNe 3 g2 gy Alaial) Al jal) a8 LAY ) ¢ Sl 138 Clagy
Asaliadl dlany) cullud) aladiuly did g (oal ) Adaay 459 gad) & g jbal Ay & o 3Land)

£ and) L) g daddd) 33 ga (A8} LGS oY g

& Bta Cpn AB3Ma) oladl g 3 g8 (Ll (Pearson Correlation) (g bls ) Jalra aladin &
Eua oo Mlaadl L g daddd) 83 93 (e Ala) Jali ) 483 3 92 g Jalail) gl < ygdaf 38 g cdal al)
Baga (g g adli ) LalS Adf o Jay Laa ¢y g8 1l )) ABMS A 9 ¢(0.815) Bl Y Jalas dad il
Lok Aae 40 ) 9 5kal AS pd el (e eDland) Ly (o e adii ) dadiial] daadl)

s hanl) Ly o dasdl) 5aga il jlid) (Lol

42
1]
MIQO_CEAIT!



L, o dasdd) 5aga s Guldl (Simple Regression) dased) jlaaiy) Jalad aladia) a3

Caly Gua cpdlaall Ly e Aasdl) 5 gad Luilian) J1a (ala) 50 3 g0 5 i) o ygdal a8 g o Dlanl)
B oA (0 %66.4 A Lo juali daxd) Ba g2 () (i Laa ((R? = 0.664) a3l Jalaa dah
A Jalse A Adiial) duadl) 3 g Lady cpdlaadl L) (5 gla

il LiBlia

a G La g g coDlard) Ly o daadld) 3 gad pudal g il g dlag) ABMe 299 9 ) gilidl) juda
AALA ) (5 sieea ad g eSlend) Ay et jad A Adle Baga Cild Cledd anali Lpar

Ol g cdadiial) Ciladdd) 33 92 o glaily 43a grad) ¢y 9 el A4Sy alaia ) dpan Ziliil) 038 (puali LaS
Bl 3y slardl Ly Jujad (8 g9 (e UM Lal cplanll 3 jan aladiiad 4y ol b gi g Alaiu) de yu
A pdll ag g

Sl Al ) 8
sbany) Jaladl) il e U
slaadl Uy o daadll 3agad iU aga g ade o pali Al 4y jhual) A Al (b ;5 ady

Osbal AS i b edland) L) o dasdl) Bagad il aga g o pali LAl dbad) dud dl) g oy
o2kl Ay 439 grd)

iaaln  14.6

43

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



e Gl Cangy elld g il pall Ao 3l i (e Lgran af Al i) Jalati g (iase ol 12 5l
Jlal ) ALY (ol ) ddadas A graad) (g kel AS pd B e Dland) Lia g daddd) B3 ga (5 siuse
Lnliall Aplian ) Cadl) aladiialy dal all <l yite g il 483,

ela eMlaall L )9 4asdd) 339a (e JSI Aiall 3 81 il (5 sise O iagll elian ) milis < jelal 8
Osbel A8 55 he Aediall leddl) gad ¢ Daall (sl Aulan) Cilaladl 3y (uSay Lae cAndl e da N

ALYl pdland) L g dasdd) B39 (o dlag) Jalii ) A8Dle 3 a5 Cilpaa il i) il iy LS
Cladall 33 g (5 sisa Gpand () 2S5 Lae o Dandl Liay e deaall 53 sad (g sima il 25a 5 )

Ao o Jlo dilidal W palic Gauadgdeadll 3aga sk o 58 il daal il oda Sy
Ao el 8 1 e Gl L o Deadl claliialy alaia¥) 5 ccilanad] ) Jsea o) & g5 i)
palin ) (5 sina B3y )5 ¢ Dlanll e A,

el Joasill a3 ) geilinl) aaf J sy o 5 ¢ puald) Jucadll ) JUESU Jocadl) 138 gy lly
Lia ) Jemds laddll 50 g (a8 agai () Sy ) il il g il i) s 1) A8l
o2l Apres A gadl (g el AS 55 ( oDleall,

44

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Glalitiuy) g clua ¢il) g caad) 3 gas 1 uwaldl) Juadl) 15

A ddtal) clad jall g Al 3538 . 15.1

45 |
MIDOCEA

UNIVERSITY II



ol Al Gl gd 15,2

-

dadldll 153

el _all Al

46

MiDOCEA(



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

:Services Marketing .(2018) .D .D ,J., & Gremler .M ,A., Bitner .V ,Zeithaml| .2
McGraw-Hill .(.Integrating Customer Focus Across the Firm (7th ed
Education.

A :E-satisfaction and e-loyalty .(2003) .S .S ,E., & Srinivasan .R ,Anderson .3
123-138. ,(20(2 ,Psychology & Marketing .contingency framework

.Development of a hierarchical model :E-service quality .(2016) .M ,Blut .4
500-517. ,(92(4 ,Journal of Retailing

Al 5 e Deadl Liay e ool glal 33 5a 5l (2020) 2 (g2l 5 (dena (g2l 5

1150—120 ¢(3)42 o laill ¢gadl Alae Ayilase

Al A 50 e Seadl Liay e A4S paall daxall sa s i1 (2018) s 22w el g i) 6
.78—45 ¢(2)9 Al 5 4y jlaill Sl Hall dlas

A :SERVQUAL .(1988) .L .L ,A., & Berry .V ,A., Zeithaml ,Parasuraman .7
.multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality
83 ga el 13da (0 5Sy Of Sy i) 138« 12-40 ,(64(1 ,Journal of Retailing

g srll O g jlal 8 dendll

47 A
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



.(.Marketing Management (15th ed .(2015) .L .K ,P., & Keller ,Kotler .8
Lia )5 Aeddl) 83 sa (g A8all ag g (& gl 313 e Juld QS o Pearson Education
.o el
A Customer :Service Management and Marketing .(2000) .C ,Grénroos .9
85 il A4 agd 8 age a2 e © .Wiley .Relationship Management Approach
laadll (5 gt JUA e o Dlenll Ly e daaal)
The .(1996) .A ,L., & Parasuraman .L ,A., Berry .V ,Zeithaml .10
,(60(2 ,behavioral consequences of service quality. Journal of Marketing
Olaad) gl e daadll sasa i AaK e Al jall oda K 5 e 31-46
:Marketing Services .(1991) .A ,L., & Parasuraman .L ,Berry 11
335 L, T % b aaall 138 aalus o Free Press .Competing Through Quality
Osobel @l b ey lendl) delia 8 daxal)
12.Fornell ,C., & Larcker ,D .F) .1981 .(Evaluating structural equation models
with unobservable variables and measurement error .Journal of Marketing
Research ,18(1 ,(39-50 <liul ,1 (& <l paiall G Q] Jilail Cuilie aa ja o,
Al 3l aladialy
Managing service quality in the hospitality .(1996) .M ,Cuthbert 13
.The role of service quality perceptions in the hospitality industry :industry
Ul 13 ji g e 278-287 ,(20(3 ,Journal of Hospitality & Tourism Research
Os kel e Ak Sy el gl & o Dlaal) Cilagyii agdl |l
:SERVQUAL .(1988) .L .L ,A., & Berry .V ,A., Zeithaml ,Parasuraman .14
A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service

12-40. ,(64(1 ,Journal of Retailing .quality

48 n
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



Services .(2018) .D .D ,J., & Gremler .M ,A., Bitner .V ,Zeithaml .15
McGraw- .(.Integrating Customer Focus Across the Firm (7th ed :Marketing
Hill Education.

E-satisfaction and e- .(2003) .S .S ,E., & Srinivasan .R ,Anderson .16
123-,(20(2 ,Psychology & Marketing .A contingency framework :loyalty
138.

Development of a hierarchical :E-service quality .(2016) .M ,Blut 17
500-517. ,(92(4 ,Journal of Retailing .model

L e cleaddl elal 325 il (2020) .2eal ¢z g2l 5 cdana ¢ ua ol 18
.150—120 ¢(3)42 A )il &isaall Al dxilane 4l )3 1o Dlaxll

Al 3 el Loy e A8 jaall deadd) 5o il (2018) .2 2 2aal ccay yal) 19
78—45 ¢(2)9 il 5 &y jladll il jall dlaa Ay

.(.Marketing Management (15th ed .(2015) .L .K ,P., & Keller ,Kotler .20
Pearson Education.

A :Service Management and Marketing .(2000) .C ,Grénroos 21
Wiley. .Customer Relationship Management Approach

Evaluating structural equation .(1981) .F .D ,C., & Larcker ,Fornell .22
Journal of .models with unobservable variables and measurement error
39-50. ,(18(1 ,Marketing Research

Managing service quality in the hospitality .(1996) .M ,Cuthbert .23
.The role of service quality perceptions in the hospitality industry :industry
278-287. ,(20(3 ,Journal of Tourism & Hospitality Research

:Marketing Services .(1991) .A ,L., & Parasuraman .L ,Berry .24

Free Press. .Competing Through Quality

49 n
MIDOCEA

UN\VEF(>\TYI|



The .(1996) .A ,L., & Parasuraman .L ,A., Berry .V ,Zeithaml
,(60(2 ,behavioral consequences of service quality. Journal of Marketing
31-46.

:SERVQUAL .(1988) .L .L ,A., & Berry .V ,A., Zeithaml ,Parasuraman
A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service

12-40. ,(64(1 ,Journal of Retailing .quality

2016).) .R ,U., & Bougie ,Sekaran .27
Wiley. .(.A Skill-Building Approach (7th ed "Research Methods for Business

2018).) .A ,Field .28
SAGE Publications. .(.Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics (5th ed

2019).) .E .R ,J., & Anderson .B ,C., Babin .W ,F., Black .J ,Hair .29
Cengage Learning. .(.Multivariate Data Analysis (8th ed

1951).) .J .L ,Cronbach .30
297-334. ,(16(3 ,Psychometrika .Coefficient Alpha and the Internal Structure of Tests

2020).) .J ,Pallant .31

A Step by Step Guide to Data Analysis Using IBM .SPSS Survival Manual
Routledge. .(.SPSS (7th ed

50

\\\\\\\\\\\



51

MIDOCEAN

UN\VERS\TYI'



Sl (53 el e

s A3 e Y Ao bl mea ) Glaiad) 138 Cangy

"paa Aday 4 sl (5 kel A58 A e Dlaall Lia ) e dandll Ba s 06

Js el o)l e oyl ) Gluia¥) 1 Gaagyy | a5 phe dlae) Gildlia (e @l
b ) (5 st o b il (saa s 430 gead) ()5 el 4858 (e dadiall Claddl) 33 g (5 siuse

oy Lege Tyamn oS5 51 Jidd Cum e im g 42 0l jlall aen e Bl o Sl oSie Jals
Al s2a

aaa g odaih alal) sl () 2V axdiuin Lgdde Jgeandl dii ) e sleal) aen o 255 LS
Al A Lgre il
cCanall 13 a8 aSiaalis 5 oS lad oST (4 SLS

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfpwCefYoBylhfLxPtgl 41kxUV12WFznfMKP26elb70vYNg
Q/viewform?usp=header

2l

52 |
MIDOCEAN


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfpwCefYoBy1hfLxPtgl_41kxUV12WFznfMKP26eIb7OvYNqQ/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfpwCefYoBy1hfLxPtgl_41kxUV12WFznfMKP26eIb7OvYNqQ/viewform?usp=header

daadlf 3aga doY 253all) Ja¥ o)

T Maa | (385 J gl

adaal) cdgl) A cildial) anlesd a4

claiiall e Aol g claglaa ¢y g kel Jd gl

A o ga g 4By cilallal) e Jaladl) oy

de juw ) jluafied] il edland) dadd

dga gl (ygbal (pa )l M ol e

£ el Lda 1A ) gaall) AU Glaiaa)

@Bse £ | o (38 g J el

Oobal (e Aadial) Claddll 3 ga o8 Laalu i
a3 grd)

(Had g al Gg kel (1 ) Al Ay el

A grad) Gy g kel (o (@ puiilly (i AY) i
Sins (g kel cladd aladind b saiabe
dadyf La JolBa aun dasd als Akl of Ul

53 |
MIQO_CEAIT!



	الشكر والتقدير
	الإهداء
	مستخلص الدراسة
	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	11.1. أهداف الدراسة
	11.2. فرضيات الدراسة
	11.3. نموذج الدراسة
	11.4. الدراسة الميدانية
	11.5. مخطط المشروع

	12. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	12.1. المقدمة:
	12.2. المتغير المستقل
	12.3. المتغير التابع
	12.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	12.5. الخاتمة

	13. الفصل الثالث: منهجية الدراسة
	13.1. المقدمة
	13.2. التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث
	13.3. تصميم البحث (بصلة البحثي)
	13.4. مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات
	13.5. طريقة جمع البيانات
	13.6. أنواع البيانات
	13.7. إجراءات التحليل الإحصائي
	13.8. الخاتمة

	تناول هذا الفصل عرضاً مفصلاً لمنهجية الدراسة المتبعة في البحث، حيث تم توضيح الأساس العلمي الذي اعتمدت عليه الدراسة من خلال تحديد فلسفة البحث، ومنهجية البحث، وتصميمه وفق نموذج البصلة البحثية، إضافة إلى تحديد مجتمع وعينة الدراسة، وأداة جمع البيانات المس...
	كما تم توضيح طريقة جمع البيانات من خلال الاستبيان الإلكتروني، وتحديد أنواع البيانات المستخدمة في الدراسة بين بيانات أولية وثانوية، بالإضافة إلى عرض الإجراءات الإحصائية التي سيتم الاعتماد عليها في تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب...
	وبذلك يوفر هذا الفصل الأساس المنهجي اللازم للدراسة، والذي سيتم الاعتماد عليه في تحليل البيانات ومناقشة النتائج في الفصل الرابع، بهدف الوصول إلى نتائج علمية دقيقة توضح تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في شركة أمازون السعودية بمدينة الرياض.
	14. الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج
	14.1. المقدمة
	14.2. توصيف عينة الدراسة (الإحصائيات الوصفية لعينة البحث)
	14.3. اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات
	14.4. الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)
	14.5. اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج
	14.6. االخاتمة

	15. الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات
	15.1. حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:
	15.2. توصيات الدراسة:
	15.3. الخاتمة:

	قائمة المراجع

