EMasdl Ldy 10l gaadl

cdlal) ol
4;“53}‘ 2 )

1 -z A5 g s
o ghse daala 5,2y A4S

) s
BRSIPRENSIRTR
Cr gl Amala -5 AV ALK -l R giac



‘z,,_u\)ﬂ\ d...asj\ -@Jm\

b giaall J gaa
1.3 Al pall alall UYY 2 J oY) Jaaadl
1.1.4 :Aeaidl)
1.2.5 il yall Al<ia
1
1.2.2.

2.1.5 s il sgiwdl de il gad
2.2.5 Auhill 6 gl e Gl i
1.3.5 4wl all dsaal
1.3.1.5 ;s bl (s siwall e
1.3.2.5 ;Aubill o dwadl e
1.4.6 dosd ) i
1.5.6 4l yall Calaal
1.6.6 3 pall Cilaa
1.8.7 4l yall dangia
1.9.7 4wl 4 )l
1.10.7 7 siall & ¢ il Jalaia
2 bl Hall 1 ) Jaadl)

2.1.9 Aaid)

2.2.9 Jiidl juaiall

2.3.9 £l i

2.4.9 24 paiall g Joteell el A8l
2.5.10 alal)

10 i gl el 40l




Al all alad) Y 1 J6¥) Juadl) 1



dadiall]/1

zlad o anla 50 (e Al L 6 jualaall Jlae W1 Ay 8 45 oY) aaliall 0 (e Dl Ly 2ay
o 1 paiia € 5l any al oDl alal Jiladd) aaed 5 3,040) uu\dj_s.%gj Ll i) g lons 5al)
ALl dagdll 5 A8 e o 685 Jaand) ae dalains Ao ol sa Chagll mual U ccunid aadl dlee ol
daxall i giall & jaall ¢ a1 4 Hlie die Jaend) Loy Al 4y ) secll A 4y ¢ Dlard) Lia ) iy
cad.chﬂ\d;\).o@m;).r_ﬂ.a&\M\MFM@AA\BJP)}M:e}@A}AJ‘M\Mw}u

O S Uil i) 1 emie ¢ Manll Lia ) granal el glaall 5 a5 5 Alasilly austi 3 A5al) (3) 501 i 5
‘;\d);.ud.ucu@;\ﬂ\)\ﬁéscjjd)wﬂy@a\)\d@u L@_\AL\AL}:uW}A\ﬁ
Gl CallSS IS 5 a0 o Dee i (8 agn Le dpgdll) dpa gl PO e (e g il juae

b bl o Y 18 5) canilis Jilaty Sl patuly oSleall Lia ) (il e Ciluanasall a ja el 13l

T Al el iadl Ciladadl g 5 sudill Ciliadl i dua g3 s A puadl Fanadl Cpaent oY sl 3o g

skl sadl e dalaiul)



+ duand) AlSiial /2

Ay g IV 8 jlaill Ay 8 dald ) ghatal) ¢ Dlanll Chlad 5 0 30 Yia 3 g8 0 g g & Cannl) AIKSL i
Ll 3 5l T (e i I S 8D (a0 (e Aediall el Claddll (5 gise (g
il shse Giat A Ay gmam 4l 55 I Y ladaiall (e apaall G Y i g SIY) cilaiall gty Al
o8 158 S 2 01 5 ) ol gal) oty iyl cbpantl ) SIS 3 gmy 5 o Slanll Lia ) (e Binl 3
Lol (3 4dh 5oy 2iat La (yu 5 gad 3 ga g g chBa ¢ Dlaall Lia ) (il 4 s ) A8lia) ¢Janall &5 jas
Ao 93 g (o Llad Jraall 4S 0 Lo (g

14 Bi1/2/1

Oe e 133 Y A el ciluaa¥) o Y e Dleall Lia sgia <l ol il Hall 5 3K (g a1 e
Agaal) Al i) dials ceDleal) Wia )y 5 i sall Jal sall paen sy JulSia jUa) aali 8 ) gucad
A4S sLall 5 dptill Jal gall 3 Bl () 50 cclad gilly )01 A jlie e 4palail) o dlaill adaee <3< )
Sashall gad) e Ll S &y 3l Ayl



a8 Jang Lea ) Jelill e aaied s il 3 )y sl i ylaill (e apaall of LS
Om et Y gad S (gl Ua) skt ) Aslall i o il s 32 sana s paciall dpad 1 Janl) 4y
8N yeandl & (5015 ) say o Dardl Lia ) agdl 4y il 5 48 il gl

sdaland) i) g2ili1/2/2

Al (et Chagy Al iliaiall ol 5 Aaal) Ll S il (e a2l 8 (e a2 ) e
Cilalaiall (amy a3 Aaual g chbaad sl s J) e Y e Dlaadl Lia 5 oY aad) (Gadadl) o V) ¢ Jaanl)
Aad ) Il g bl gl Cada 65 ot Y LS ¢ i JS ¢ Sarll Ly (el Allas il
leddl) (st 8 dingia b ) s

Al ol gl e e Slaal) (5 0SS ae Jalaill e (il sall (uy ya3 3 el el celld ) AdlaYl
dleall Lpagl iyl Jaladldl (s gad ) (505 Laa ¢ il acall g Ayl Aadai¥) oy JlSEl) Canaza g

LAJ)")’CJLJM‘CJM‘JQL“\JJ‘MW}SL“UMU}WJP}‘;“] X\'&j;ﬂ\ . ”"UAQA}
i g IV 5 lal) Ay 8 Aald cCilsns sall Ja12 Cilia il 03] Jrdll el (4 53 ddg-}; S



1/3 daaydl dsari

b ddals i jabeadl JleeY1 Ay 8 ¢ Dleall Lia y o seial 52yl Siall draal) (e Canll 138 Sl g
ey hath Ll g 5 el lad day Al Daallall g ddaall (3) sl 8 ) il ol g Bl ddliall
Alaliud g & 5 il Zlas e aSall Gulil 1 Jlee daasdl Lia ) sl o 633 gl g 4alSill 5 < gL o) 520
ﬁ)ﬂg;M\L'AJwgﬂ\g‘ﬁﬂ\JJﬂ\é&;ﬂ\%éjw\\hﬁcw\\&w‘g
cbabiall Al 5 el (§aa 5 liiall e (i

Gan oo Daal) B 5 1) 5 a jLiiall 310 Lad (aage Crllna (o oy gy 435S (8 Caanll paal 55 LS
i s dashadill Al e e Jrand) o S 5 Slaaat) A (A g bl (g el (S S a5 pe
33L )5 eoSlarll aa 2V Al sl e oLy Ao Aadaiall 5 )08 (el ) Jan g 2dT) dmy Lo g anludl) Als e

o ilae S8 S5 ool yind uaieS o Sleall Wiy J iy 435S (pe Apan] il aniS; cclly ) Ail)
cAalaial) go Jalaill 33le Y Sa ST () gual 1) 6 Darlls Jlae Y1 A ) yainsl 5 cdam ) 5 ¢ ousns 5al) 5131
sad e Ulagl Saiy Lea (A Lgilaina o Lgilenss dpum il 13lanias) ST 5 ¢ mad] dpuisa S8

Ll i ¢ daaiall

em}c;M\L'AJSM\wgﬂ\@iéj@JW\gﬁmeMA\@;ﬁng&g\\&JLQS
OsSa Al 5 o Y padh ST ani®s il ol ghai e ae by Las cp 5 el el Al )yl gally o ESY)

A B Al



e uiall 5 o) (Blaw 8 ¢ Dlerl) Lia s Aalaiall dpalal) cilanaY) ol 3] 8 Canl) 13g] Ay ylail) A ey i
0053 e S i Lai emy (& g shaite (e o Bleal) Lia ) ol A8l Sl all alanse ) Cas
uu)uauyaﬁw\@.m}d@dhj%ﬂﬂa}ﬁm@m‘%‘m UA}&‘)M\E‘)\J;\&J@

,;M\L&J@M;@Jw\'&)b‘\

(o3l Jsaadly al V1 32 gl Jie) Al ) & 5 piall yualic ( oy Gasalia 15l Canall a8y LeS
Gl ot (S i xS oDl Lia ) (g5 (Aabiaall Cilasal pe daaal il 5 cJandl (3l 3 )
Asliisal) bl Hall L agle Slaie V) Sy JalSia 23 s shai 8 aeluy (5 pkail) Jag 1) 138 5 il jladll

il (ol & Jaead) U8 (e 38l daill o 2S5 3l Raall il il Canl) ac sy I3 Y] Aili)
2 (5Tl agdll andl 5 jay o Ml g Aadil 32 5m 3 sat s aSHl crilad il 2y y1as S cal i
& sl Ty ) el il agilad 55 A5l JIA (pa o Sbanll iy IS5

e\.a\d\;.d\c._"\s:awcejbud\@m;M\LmJuh)th\.Lu@uﬂ@M\MuS
Q@@&cm’l\ LA.A‘)(;B‘)SEA” Jal gall st g cdaliaal) wa\dﬁ:\jj&ﬁu\‘)d ¢l Y Cialal)
.BJ - '... “i~~~’

:;\:\AM‘ Z\,,\AQY\

sy Ll Al g liia Lgie it () Sy Ailee il i 8 Ca ) 1] Aadail) o Apalel) dpaa) i
st 8 ae b Ol Sy Canall (e dad gilall miUilE agilaal i) o shai g agilal (st 8 ag il
Y1 ld il gal) sai s sem 5 o) e dan 55 (e B 1aY) (R Las o Dleal) Liay 81580 SSYI Jal gal
Sy

ol o Uil 8 o) g Ailisall ay jliall A Leinkai Sy e Danll Lia yl dlae Gl <l 5ol Cand) i gy LS

i 8 agwy oy 50y 138 5 Aabiial)l JAly aivsal) Cpaaill g (ull) A 3 a8 e ae by Las ¢ e luall
Asdiall Cilaiiall of cileaadl 33 sa (5 sine ad )5 e luiall Jid Y axs



e andl (5 1S pa Jalacill daizal 5 il s e ciladaiall danall aebuy oL Zagl  Laadl cailadl (e g
@JM\:;J\J)?}@AAUAJJLJLAS

1035 W ltie ] (e Yoy e oY) Gauatl G sd ) Lely a3 g cagiianSla g
2l g Jadadill lee prana 8 4tlad 55 g adlalia) auml )5 Jrandl e 5 5S35l
8 ald (s sall Jahy arl i) Jsadll ek aca A Caanll il aga o oSy el ) AL

Claiiall 5 Cleddll apdi 85 38 5 Ue 5 ST Jaandl sraal Cum (g0 gl (3 gud) i dpuadliil) i)
A2 Jasha sell (Bt g Aalaial) 3y jad 3 adl o Sheall Lia )y e 38 55 s jlen A5 (8 ¢ Uil
Bacld oLy 8 agan 5 cdlitional) ol Hall 8 4o alding o Sy Gale Laa ye S0y Cind) 138 (8 o) sl

A paill il sal) G JalSill (e ) daa Laa e liiall B lals 4S83le g o Blaall Lia ) Jlas (8 danadic 448 jaa
ol laa 8 ddpdail



-

(@M

Slosall Sasa e Sleall Lty (uls Jpa ol

https: //docs google com/forms/d/1 F|Mt|5thw1 vPLMnTOMzqOEesgaoEZL5n6qTZ5Rd9a4/edit?

viewform?usp= publlsh -editor

3l Ol ydsal) sl e e Dlandl Lia y an clgiDlaad Ciladdld) Jadl agass Gl gall 2l yiall Audliall
S aiale D= & e s B
el 55 ¢ Sanl) laliia) dult (s s Aesiall atiall 5 ilasal 53 5m

E}Q\Lmésuﬂ\}‘hw\ﬂudﬂ\uc;M\MJ&MJPQM}.‘M\}QUM\@;é)u\éﬁuﬂ” \Mulﬁ
,c«M\LJ;E}ﬂ}QLAAﬂ\BJJ;@ch\J“}!\ﬁ#&ﬁb@co@és\cwg\q‘)#\j

‘_Aﬁ: J sl A e g cdqékﬂ\"&;-us_g PR APE s:\.alA.\MY\:‘\.c)uLp ¢ Slaall L@J&Mu.n\.@é\ Sl o WS
)M\ u.u.u;.d\ Lﬁ ac s g;ﬂ\ c\)&b u\;).\s.qn dLIS.Lm‘ é\ ML‘!‘}“—! danall

Candl ial 2 Y Lgman &y 3 bl adiiud Cua dae s ga s 483 S Glaind) Aiud e 3laYl o Sl oSia sa s
Al Gl el Y Lgaladiul ase g e sheall Aalill 4l (e ae cdah Cleadl) 33 s (a5 el

A aSianliaa 5 aS3 glat oK1y SLE

duaddll cila glaall

)ﬁi'&)}@@.‘\ﬁﬂ\M}MQJHQ:\SJLSA\Qsz\ﬂuui}]\:gé\)bwﬂ\t&uju\u@@g:\hy\o&(;..yxa.aﬁ(ﬂ



) FIRE)

Wilson, A., Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. (2008). Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. New York: McGraw
Hill.

Wilson, A., Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D. (2008).
Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. McGraw
Hill

Cox, J. & Dale, B.G. (2001). "Service quality and e-commerce: an
.exploratory analysis", Managing Service Quality, Vol

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016).

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

Journal of Retailing, 64(1), 12-40
.Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer. McGraw-
HillPMLI. (2021).

A Guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK Guide).
Project.Management Institute

Project.Management Institute



PMI. (2021). A Guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK Guide).
Project.Management Institute
il Jass ellgioall dslu L (2015) mualy) sane clase *
LT Ly GulS" L (2007) ibaias dpans clises -



Gaagl) dlid 1,4

A 3l (e Aadiall Landll sl iiall (e o Mardl Ly (5 sine L
e el Ly e 58T Sy i Al Jal sl e
Comand ) zlint Ll e Slaall (5 ) il gl L

?Kﬂ\@@ﬁ)\fﬁub@‘ﬁjéﬁ QM\M‘)‘)E},;&J:\S

Eagd) il 1,5

Aadiall cilatiall o) cleadl) e e Slaall Lia ) (5 shun (el
s hendl Liay b 5 Al Jal gl e o jaitl

_M\&)&EMUB;&\L&}A&M;\ gﬁﬂ\d%ﬂ

oY 5520 s Al 33 ga Cpuuad Lo SN el sy i 1 Y 8 il Ciag)
ol

Cayll clua 41,6



e Daad) Loa y g 4nad) 50 ga (o dulan)) A80e 2 55 - Ao 1) duda i)
KM%Y)&MJ\JM\LFBJPQJ\JMS\ 4:19)93\:\_1.».4‘)33\
ool (5 e (B e Sleall (5 I SE LAY de ju 580 due all 4 il

g pelalad ) el g el Lia 5 30L) () (o350 Aeddd) a1V dpe il dua il
AS )l

Gl 73 54il,7

(Al Ol paiiall (2L yeatall)

-
Aoux]| B>
.
Jaeadl Ay 2 sMazll Lo
-
~
ERES WY




G 4agia 1,8

Ay oSl (o ) e b S LT bl il e Sind) asin
¢ aal) L'AJ (5 gl ‘_;s u)zﬂﬂ \;3\.;4;) C'_il_il:uj\ 53 d...d;:i (';3 ey BE | o) bl
a5 il el sl

da yikal) 4)asali1,9

4l plad A CuilS ¢) g (Agaddl) il gall o) S Al (saa) aa ¢y slalaty cpdll s3laal) (e A o da jiBal) a,\s\;.\,\w Ll (ol s
alalal 4 ) e g e3kaal) L) o pdilee Jy aatiad 1) cleUall) ¢ Ly gl cLa) i cilasdd) gf

O ABal) aalia ) (s giea (usal dad) g Clily o J gand) Cingy el g A8 ) aa s 3laad) Lgsd Jalatly Al el Al 8 4 Al PR
Al g agilalial A8 pal) Alaia) A yu sda g ALalal) aghy 2t g datiall dasil) 33 g

Basaa A3ia 3 b YA A Hall ae Jalail) agd (Ba ) eBand) (e Al gdie Ae o By ol gl ol gt e Al Al aaiad
cJrand) 4 ad (dadil) 3 93) Adkieual) il jiial) (ul ¢ pladd) C S (ubilia (38 9 daanaal) ALY (10 A gara o luiad) s siag g
(33 L) aldll pisial) e W il g (Alaiu)

LS i) A3 g ¢ Y1 £ o (lanal (A pildl aa Jalail) il ya 238 g ¢ puindl g ¢ pand) Ena (o p3land) cilid Calidia Jiad Cuay ddal) JLEA) Al g
S il G ABDlal) (g A jal) il B LEAY Apalial) Ailiaa ) callad) aladiialy Lelidad of cBasae Aot ) 858 DA clibd) pan Al

s San 1) g cdaand) 4 sad Gajads LgTlasd Basa (el (B Lgda BAEILY) AS Al (S Alas gl s (B (lasal) (Badl) paluw O @ g9
gl (B LgialSiaal g Lpuadlisl) Lgs 138 a3y Loy L )



£ g ohiall 7 sikal) aladall], 10

douall

£aadl Lo, skl H Uyl

SI8,21 § o)l Loy drod

Sl duegin
bty bl Jaloes
Ol Adallg Oluo gl

A3




