Final Project 1

Code: MGM 496-PM G496
Project Template

Ity of Management
Midocean University




| (i ghaza daala
Bl Aulg
3 laY) panadl [ ?""é

MIDOCEA]

LJNI\J’FD.‘J\T\"ll

& gl o) s

A gull b eDanll Liay o cliaaV) oSl s aladin) il
saaiall 4y jell ey — 0 (8 ALl

Glllall au)

O iz dle

1 -g A5 g s e

sl dadla -3 laY) A

Gl )
BRSIPRENEI I
u.&}iﬁ:m X&ALA -E‘)‘J}“ 4:115 -UAAJJﬂ\ a.:\:& _gac

‘;.u:\).ﬂ\ Jazadl) -c.u\.ﬂ\
Sl Jeadll -26/06/2026



K SRR Al all aladl Y 15V Jaaill 1
Error! Bookmark not defined. ................cccoi i Aesall 1.1
B ettt et e e e eeeeeeeaeeeeeeeeaaneeeeeeeanaeeeeeeeanteeaeeaanneeeeeeaanneeeaeaannaeneeeann Al all A 1.2
B ettt e e e e e e e e e e e e e e e nae e e e e anneeeas bl sl e Gl 5n81.2.1
B ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e naaeeaeeanneeean inhill sl o @l 528.1.2.2
D ettt e et e e —eeee e e e —eeeeeeaa—eeeeeaan—eeeeeaannneeeeeaanteaeaeaanreeeeeaanees Al el 1.3
D et e e e e e e e e e e e e e e ——t e e e e e nteeaeeaanneaaeeanreeean i bl sl e 1.3.1
D et (ki) (o sl e 1.3.2
OSSR OURRRRR Al Akl 1.4
0 ettt e e e nt e e e et e e e anae e e e neeeeanteeeaneeeennes Al alaal 1.5
OSSR ORSRSTRI Al yall il 41,6
L RSP Al Al 2350017
0 ettt et et et e e et e et et e et e e e e te e e e anae e e e neeeeanreeeaneeeeanes Al )l i 1.8
LSRRI Al 4l 50l 1.9
L SO Al g g piall lalaie 1,10
T e e e et e e aaa e ALl sl yall ;S Jucdll 2
1 ettt et e e e e et — e e e e e ———ee e e ——eeee e e —aeea e e e nreeeeeaanrateeeeanraeean Aeaiall 2.1
T e e e e et e e et e e e —e e e anre e e anraeearreeeanes Jaiall uaiall 2.2
L TSSO Ul paiall 2.3
1 e enaeeeas &l il 5 Jiteal il o 482112 4
22 TSRO dall 2.5
22 S el all 4aid



A yall alad) Uyl 1Y) Juail) 1



dadiall], 1

il 85 Sl )y shaills e sdae ¢ gmna e s Lo jluia Ly ¥sas cal ) gl b allall g
Apalai®y) cleladl) Calise b sl IS jae aal aal Jiad sl ) e lilaa¥) oS3

Ot YA (e el sall Jals claddl) 2 44,k JSEsale) ) shaill 1 agd 25 dpeasdl
Aalled g 48y ST S ¢ Dlead) cilalyial 4l e 5508l 3 3ady ol 53 5a ad 5 cdlidil) 36l
Jalas 8 Aaal) il sall Lgale i 1 dyasi) i1 O 0¥ (e asall e liaal) SAN) ae) g
Jaandl o 3 55 ) 483N culaadll yghai g ¢ )l Al aca g eclileal) il 5 cdadiall ULyl
Ll (5 sisa @y 5 paiusall 4 a3 (ppuend o e S50 (Sahy Las ¢ gulasd JSi0
¢(Organisation for Economic Co-operation and Development [OECD], 2024
World Economic Forum, 2023).

JSiy elilha¥) 1S by iy ) cleUadll ST e b jeaall gladll ried ¢gland) 138 A
Ciapal 08 e Dlaall g aivsall Jeliill g i) e € ISy aaiad ) 4flead daglal 15k ol 5
¢ (Chatbots)&islaall g5y Jie coliha¥l o SA Ciliphl (e de siie de gana addiug o gl
CLaadl) 83 ga (preend Cangs (ASA A pemall Cilaaddl g e Dlaad) & sli Julasi g (Jlial) CaiS ddail
02 agutt LS ale (S Alaiill 5o laSN 3y e s oy il eUadl) i 5 ccllanl) o a5 cdadiall
peS b 5l 5 ¢ sact IS o leall Cilaliinl agh (o A pamall o sall (S b Cililaill
il B3 g (e Jm le sa g Ao 8l agiBluadi ae il diaiade Ciledd auadi g ¢ il
Chatterjee et al., 2021).¢ (Davenport & Ronanki, 20204 sale <5 48 jadll

Lasi g 8 paall gUadll i el olSA clyids Cagla 55 o Zpaad) il jall (e el i
Cldlall Laiul) de ju ad ) (8 SLET 2 g Cua o Beal) Lia ) Gaay ol JS

Gl sl e Al s A3y ye ST A8 jme By jat b 61y Aadiall Ciladdll 48y Gy ol L)
Dl (8 (5 yritanall 8 gl Jul 8 e Ly S Aalas) e slaie W) o LS dabisal) D

b daiaie Jola i JMUA (e oDl g aadil) Jeldil (5 e e 2 3 (Dl
Mohammad & Muda Ismail, ¢ (Alnaser et al., 20234 5 48> ST JS&) agilalial
2024).



Jsaill Jlae A Lualle 530 1) Jgall (e Basiall gy yall ol L) A 50 2e5 ¢l dpmaall e

Gl yalaall s Claiil W) (e el A gSall callal G ¢ o lihaia¥) oIS s gy 8 )
el Ul elld 8 Lay ¢y goall e Undll Cilide 3 e lilaa¥) olSA ey ) Coags ) dyila gl
Aoa Sl laadl) 53 g Cppuanig (o N SIS 5l A sall Ay ) 8 ey s 8 el

A il 13 (Sl S5 alladl (5 sisall o AalaiBY ] 4l (5 siue pd ) 8 agan Ly dualall

T 53 o gl o2 gl i (23 3 jla) 8 ala 5 el HlaYl A g b Alalall i) e a5 (S
8y shile A s Ciladd a5 ¢ Dlaall Ay jad Gauad Chagy ASA dad 1) Jolall aladi) 31 gl
UAE Government, 2024).¢ (OECD, 2024 (ex3iuall 33 jiall Culad il aa (ol

i il Seel agh ) Aaladl ) ddaad A paall Cleadl) e Ll ) glail) 138 aa
Qhﬂyﬁﬁﬁﬁ)yg\u\ﬂ};ﬂ\dk‘éﬁ&ab6»1‘4)6%};%@\&5@&9&&@&.\c-LSﬂ\
O LS aladiaV) g 5 duanadiall s dial) 5 cday pudl ciladall o) shiady | ganal (Al ¢ Sl
Cangs Sl i) b ST IS Hlaiin) ) Aallall Colaws sl Camdy & il 3y yiall Al

MM\DLM&M@&@QLM\J o ezl ;‘X}ﬁjﬂjﬂuﬁﬂ\ﬂiﬁw

£\SA) i aladial A Gl s Jida ) dalall 8 Al el o3 ASe ) (Sland) 138 e T8I
Jha  elld g daniall Ay el il Yl Ao — a0 3 Alaladl @il 8 eDleal) Ly e elidaa)
Ae o Galaly Lagh oDl il 55 ) 355 cpad )l A emall claaal) e alaie ) 3 el gl Y]
O A8 dagala rania 5 (8 pgad L sS850l 028 dpadl ey A paall Cleddl) el 5 33 93
e ll @l o) aelin Lae diaa 33 pae 2y JAl Jinhd K0 oSlaall L 5 el (KA

Adeld JiST IS Leladd 83 ga (a5 el 1) Leibiagl il lai

\SAll 5 el )1 Jsanilly dilactall A8l il o) ) 8 Jiad dale Al dul jall s28 i LS
e D) Ly o i) o2 il5 o 8an 48 yre ddlia) 5 ¢ 8 eaall gl 8 elilaY)
il il Jall e 3y e ) dala O Y 25 csaniall A yall ol jley) A1l laall Gl
Adaxidl



dl Al AdSsa] 2

8 3ol @l shailly 1 ghae clipee 5 & jluia Gl ) Y o 3 5aY) il i) IS 3 jeaall g Uadll agd
sk A deadial) asi) yin¥1 S oY) aal aal Jia sl Al elihal) LS il
Alatl) ) (e apaall & byl oda gl i a8y e Saall Ay a3y jad s A eaall Cileadl)
(Juia¥) S Akl 5 dadiall i) a5 ¢ (Chatbots Jalaall @il g s 5 Jie dpeasl) s
Aol illaall 3US @by Cangs g 5l Jalaill  da i) e saateall L83 4 jadll cileadll
(OECD, _ill 500 48 e Ay & Apudlill 5,080 3y a0 5 chadiiall el 53 ga (i
McKinsey & Company, 2024).¢:2024

Y Cpead e Jaih awi ¥ e lilaa) oSO el of ) &aaldl cilual) 5l (Blall 08 i
S B (e ¢ pilie JS o Dlaall 4 et Cppant Jalil s U Sia3 Jy A peaal) ilosns all Lia Sl
lalaall 483 30l 35 Ay i) eUad) Qi g (lanads ST Cladd ai g cagilalia dlaisy)

A 4aad 1) 48 jeaall cileadll & clihal) oA aladdiul of Clul jall Gy ST a8y 48 jadl
Al Il Cladadl aladinl (8 s ) jaiul 5 wdW 5 Judats e Dlanll Lia ) (5 sie ) (A () S8
(Alnaser et al., 2023).

Lald g ¢ paall Uil Jahy elilaa¥) oSO cilyids 3 8 b il s sl 138 (e pe )l e g
8lal (o Lo Vg eyl Jonill Jlae 85250 50 Jsall (e a5 ) sasial) Ayl il jlayl A ga B
83 93n0 JI 3 Lo ¢ Dl Lia ) Mo il oda 3 Gl e gl 3l Agdail) el Jall of W) ¢ o
a8 Laa dilide 43l g0 iy 8 W 3l e o3 ARl cilul ol alies of LS| sl (Blaall 8 G
gl (5 s s dpalatill HaY) CEEAY el g gl eyl A peaal) Al o Leailii aend 41S4) (10
¢ (Mohammad & Muda Ismail, 2024 3exdl & sl 5 (aibias Gl 5 ¢ ol J sail
Almuraqab, Jasimuddin, & Saci, 2024).

Bl sl S Gl e liaie S ALl cilad 5ol e sl 8 58 5l Gl elly ) dslayl
=lila¥) olSA ClyiE g0 Jalat A A Geadll G 90 A5 ySIY) Glandll 33 5a sl ple (S
dalall o Sadll sl 1 @l 8 eMeadl Liay Lo piliall o 58l 5 corna Jfise pieS



Jdaaidl) a:u‘)zj\ C'.}\JLQ‘)I\ d}dd&@ﬂ\ GA§)S\ J}Lﬂ\_\

d}\_ﬁ“;ﬂ\ LL&L»\JJS\LQ}JM&M@E}A& JPJ&L&‘JJ‘A&MJJ&.&S cd.\u\.qér— el
— o A Al ) b e Sleadl Liay e e lilaaV) oIS il aladial i pdle S
‘;Ar— ds.ﬁu:\ﬁ)\aj\ XY @mﬁ&*uwz\u\_)d ;\)A‘\ ‘“SCJ:\.MA:\LAA cdaaiall :\:u‘)aj\ Q\JLQ}”
eSS,

1Y) Gl Jlsad) e Y () Al jall o328 e (o (g

Gl ) — (3 (& Alalad) S gi) B edland) Ly o elihal) oLl cilydll aladiad i L
haarial) Ay jal)



g ylaill 3 sadllq,2.1

b oo lilaa) ¢Sl il el b il il pall 85585 3 g Clua¥) dral je ekl
L alaiid (G 3 bl A8 ciing Al Gl all () ) e 3 say 8 juaall ¢ Uadll
(Alnaser et 3235350 J) 3 L (20 & Al &gl & eDlaall Lia )5 e lilaial) (<A
Almuraqab et al., 2024).¢al., 2023

la sl Sl 58 ol Al )l A jeaad) claaddl alasiind 4n e A8l cilul ol aliee <3S,
Ll b e Dlanll L) o el oSO cliphas i 488 3 ) gay J 5l o) Laiyg
(OECD, 2024).3:51 )Y 44 ya4ll

Akl 5 5adll1.2.2

A0 gane @llia () V) ¢ oo lilaal) oSO il 8 o) jie JSy o o Alla) @l i) il o
A ey &gl Jals clipaill a3 (e ¢ Daadl Liay (520 i ) Agilagall Ll 0l
(Mohammad & Muda Ismail, 2024).

(oo lihal) olSAl il Adled anii e Wacld s daade 5 ) o il cl o) s o
2y Ly e Dlandl Ly 3 3a3 5 Ciladalll 53 g Cpmanl g skt ) i il i) sadl agass
¢ (McKinsey & Company, 2024 <8 ) J =il dalatiall 4ol &l ) el A
OECD, 2024).



dul ) Ararl 1.3

Dbl gl e Sl 1,31
(s paall g laill 5 e lilaa¥) \SAL dalaiall sl o) ) 8 Al jall aguss
e hanll Lia 5 e lidaial) LSOl Ly G ARl peaia gy Ty ylas T la) i LS

4 padl leaall s celilaa¥) oS0 Jlae 8 Alitae clal 0 gl 8 opfiald) aclas g
.(Alnaser et al., 2023)

tehnkll) (o giaal) 1o1.3.2,

el L o celidacal) SH aladiinl 5l agd 3 &l giall A )l aelus

ALK 4 yemall Lol skt die i (s3ae acd b anlusd LS

Abaal) bl e salaay) e ?ﬂ':‘)ﬁ O g e Sand) 4 ad el Alee Alua g Al

d) Al i 1.4
A Al Yl e Y b Al 5l Al i

€ b Allall & gill 8 e lilaa¥) oS L a3l (5 sine e 1

€ b Alaladl gl e Dlaall Ly e pelihal) oASA) il aladind) i sae e 4



10
Al Al cilaai 1.5
b Lo Al all sda Cangs
c o2 AL Al A clilaall oS il aladii) (g siuae e il
. Aaial) A yaal) leadll e oSl Lia )y (s ghue il o
e Seall Liay 5 e lilaa¥) elSA by aladiul (pn 8l A 0 W
ceOkaall Lia ) e elihia) olSA) ol aladin) i aass
. clha¥l oA e saaiaall Lilaad gl e o il delud Cila ¢ aai

Al i 2 1.6
b Lasd Al al) il 8 (Jiads

(HA )it Sl dpm il
Alalall @ gul) b o Slaall Ly 5 e lilaial) IS CHLi aladinl ¢ dibiaa] AYa 3 Al aa 53

RSN

(HO): 4 yiall dpca Al
Alalall gl 8 o Maall Ly 5 e lidaa¥) olSA) L aladind (p dlan) AYa I3 A83e 225 Y

o
Al jal) 390317
() il e Gy (e e Al pall 3540 ()5S
e lihaa¥) oS L aladinl; Jiiwd) il o
. el L yr 20l il

£\ SAl i aladinl %y o) L) G i) usiall g JEieall paiall G 48D 23 saill Jiay

10



11

d Al duagia 1.8

128 Caagy G clgdlaal 5 Al jall dagadal aiag Sl @l g ¢ Ldaill ha sl reiall e Al jall o3 aaiad
12 am) s aliia g oale (S Ledl puatie G Bl Jidali 5 Al jall Jae 3 jallall Caia g () rgiall
el agd ) o )l U sead il g 4 o) il pall & Wladin) maliall ST (e prgiall
Badae A iy (A S e o St e

b ) il ey e ¢ oo lilaa¥) oS i 4 Jiiaall el Jiady sl all sda )
e Jilad A Gind) xsy ol (a5 Basiall Ay jed) il ) — a0 8 Alalad) @il 8 e Dlaall L
aia Al Gl 8l AN IR e oDlaall L ) (5 sise o oo lilaca¥) SAN ol aladial il

ALl Sl jall 5 g kil Y e 5Ly it bua

Eadl b ol ST e 228 5 ¢ (Questionnaire JAiliay) slal aladiuly 40531 il aes o g
aiatingg (203 ) B Alalad) gl eDae (e dlie ) As s Cus daaSl) Sl jall dae D

b pad) clarall b clilaaVl oIS il aladiul (sae Gl ) <l @l (e de gane ALauY)
laaall Gl e e eall Lia (5 sinn (o 0l s ) diLaYly

o stall Ailasy) o 5all zali s OYA e Anlial) Adlian ) Cullu¥) aladinly bl Jalas 2 LS
Sldan giall) el slan ) Jie cullud) (e de sana aladiul i Cua ¢ (SPSS e laiay)

s ol Jidad Jie el 8l LAY IVaia) Jidaall ) A8Lcall (A jleall Gl syl

A ol ) yartia G A8l ol 63 98 st Cangy Sl g cdald Y

11



12

ddlaal) Al yal1.9

casiall g yall ol L) Al gn — 055kl & Allall & gl Dl e Ao e Agilagall Al all 5l

aaind i) 4 jemall laddl) ge pgrjlas s eall ol ] uSat dgndl 5 cilily e J geanll Ciags @l
e a8 i e

Gl e el Glasal 438 dale 48 oy Lgapanal 2y ¢y 5 i) Al aladiuly CUL pes ol
O ) g el i )l ) glaall (e de e DLEWY) Geaalin g (35 5 5 gl 5 S Al )
Clasal) 33 5m p e Dhaall Uiy (il sma s i padl) Cilarl) b pelila¥) el s alasiul
st Cangy il (g ghua g e piall ¢ janll Jia Aiall 28] je ganall CULA (any ) 28LaYL cdanidll
Al a8y Al il 5 4l

o «lilall pea Ao sy oS L) ) J g sl A g lasial Ui g i) LELY) a0 355 sl LaS
ot o ALdlall il 5 Ayl ail] raritoad) ¢ Shanl) i Cilia Jatl Al £ 555 le) e
) Apbaa) il 21 A3lY SPSS el aladiuly Lellad s L 5 s « ULl aan 22
Adadl Llind e LaYly A3l Gl sl 8 selid

s QA i Al Ll ) 5l) (uSah 48 6 ga g A58 iy b g5 ) Adail) Al yall 028 anii

4 i sa s Ul 548 (e ) Lae (Al laY) A eal) Al (8 Ml Lia ) o e lidaial)

Al

12



13

g Slall £ g pdiall Jakaiie
£\ SAl i aladiin il G G dal Al G e (g Al 7 i) £ g il Jakade muia gy
() L)) o 8 Adall gl 8 e Slaadl Liay e (sl i) elilaal
by LS Al all 23 5 a5 Sy
= lilaaY) £lSAl il aladiul
!

¢ Saxl) L

25i8all £ g yinall lalases

Wl yuiall

Balrall ©lgsgy eMasll Lo,
(Chatbots) sl >80 *
) S 0.0 £
@ o - ——) 000
(Data Analytics) ..‘

duogd] dakasi =l dousll g2
(Recommendation Systems) Llviwyl deyw o
plasiwdl dgguw o
LS Oldasllg dias¥l Lolaicylg dadl o
(Intelligent Automation) Alolidl Juasll &y @
N J L J

Masll Loy e daysiliy Waidl 3 elibodl Sl Sl plasil ¢ el hlasall 136 xos

13



14

Q) o) pal) 1 SN Jaadl) 2

14



15

daial)2 1
alaty) culeUnail) Caline 8T da Y pas ciaal i) &iaal) i) )l (g e lilaa¥) oIS 2]
3lal alaa Laa ¢l jall Ma) g (Judaill  calaill 8 3y i) <l jaal) 3lSlae o a3 08 1 ks deasl)
o g obuill skl aalu 38y Lgiladd y ohai 5 Lelal Gana & il all Lgale il duai) il
8 Lo ¥ g i) il sal) Jaly cleaall o gl JiSii sale ) 8 oelilal) olSA) ol
by e Daxd) pe il Jelal 5 clilull e Talaie ) cileUadl) ST (e 2ed 31 (b puaall g Uadll
Ayl Cllenl) Gl e lilaa¥) oIS il e 2yl Jia S aaied @ giall Conpal <3l 138
(6 sina g ¢ Dard) A yad o il JS (Sl ) ) (oo 3lS ad 5 ccladall Ba g 3 3l
(Alnaser et al., 2023).aL
e ity 2y ol 4 paall Gl sall Jals geliia¥) olSA il aladinl 8 a5l of LS
Aaiad 4,80 Ciladd il MR (e el U< el By jad Cpread Jadid il s odad L) culal)
Clipdail) o2 Jadii s Aliional) agilaliialy 3usill 5 coDenl) &l gl agh s dadiall cilibyll st e
ALYl ASA duad ) A pmal) cileadll 5 (Jlia¥) i€ dadail 5 « (Chatbots Jistaal) il s s
Lanadis asde pu ST Clodd wai ) Lases Coagh Gl 5 ecgpiill Jalaill 5 dom i dadail )
(Davenport & Ronanki, 2020).ale JS& 48 jadll 4 aill 8392 3325 (B s Lo
1l Jiay s ccilaaddl s (5 sl Jlae 8 Aali) salial) (e e Dlanll Ly 2 (Jilaall g
dsanl o sgdall 130 iy s agilad 535 LeiDlae claliial 4l 3 Ciluswssall #lad o aSall Ty
gl 5 e andl o 5 ) g el gl G Adliall Bl Tk (ald JS (A ) pladl) b 5a) Fie
A 5 G (s sia () A8la) clall Jgea sl A seans cleinsa s cdaadll de o Glaty Lo agilad 53
Leula Slile o jliels eMeall Lia ) (5 e (ppand ) jaitese S8 il a2l codlalacl
(Zeithaml et al., 2020).dalxill & 4y ) i) Glasa g eV 5l 3 3a5 8
aladind saay S I Sl 8 peadl) pUadll o Dlaall L) el cp il (a8 ) slaill aas
O o) b Jall e el i G ¢ e lilaa¥) oS3 il Ll 5 e 5 dianl) cilyiill & gal)
i daiadie clead api g Alieditll cUad) (85 5 dlaiul) Ao ju Gauad b agud Ll o3a
(Al-sba ) (5 sisa 834 )5 ale S5 dpandl 4o ja8 (paad ) (5350 Laae ¢dpa ) £ Dlaall Cilaliial ae
Nguyen et al., 2023).c<Hawari et al., 2022

15



16

L) (5 sina s e lilana¥) oSN by ) gl (g Unal i a0 ity ¢ Lo o 2L
cengias ale IS A8Dall 028 Al )3 B Banll o iy A aY1 ¢ juaall g Uil b ¢ Dleal)
A e sl pall il paie Jsan Jali okt jUa) i 1) Jacadl) 138 Coagy ¢ (3llaiall 138 Gpa g
Js &5 el jpaiall o jlsicly 8 yaall g Uadll 8 4slaglai s elibaaY) clSA o ggia yial yai
O A8l gl ) Al il Gl 1) ALY el il o el ¢ Sleall Lia ) o seda
ot ) Afind) 5 gl gy g Adlall A jall ey JalSia ale bl ey Congs @l g ¢y purciall
Ll

16



17

S UhaY) A L il patalli2 2

Ll 3l e 5 0lal Ay gulald) il g Labaill e de gana ) elihua¥l (SA

W A o Sl IS 5l aal Jlaall 138 aal S5 ) Al LAl ¢Sl calail) Jia 4y 500
QUL RS RVET JUINES PRVE PRENPPS = P BLIEN E N RTOCON R IWIE A (RPN

Alaall @l g5y a0 e ) OV ae A elihial) KA cl & gl b g

) ALYl e Dleall ClBe 5 lal 5 (Jlia ) CalS dalail 5 daduall byl Jilas s «(Chatbots)
& <ab gl 13 aaliy s (Davenport & Ronanki, 2020). 4wd )l 4 paall Gladdll fuuss
Aladadl) s ay puai g gl o U1 Jali 5 Adiadiil) cilileal) 30 US 1

Lagl yind 3ol Jids oelihual) olSA) cilipkd sl ¢ jeaal) gladll & duslia) olaid) Jb i
agd (e Al il sall oyl o3 K LS Agdeld s 48y ST Ciladd anis o ol gill ae b daga
oSay Las cdaradie 4 joae Jola s Ciladd i g cagS sl il 5 (el U< ¢ Dlanll Cilalyial
(Chatterjee et al., 2021).3:8 yadl Zaaall 332 e Ulay)

A paall ileadll 8 elilaal) cISA alasiul o Alnaser et al. (2023) 4wl s < ekl s
bl eUadY) Q855 i) de ju Gaend OMA (e Dlaxl) Liay (5 siuse ad ) 3 agas Gad )l
g elibaaYl « SN o Ameen et al. (2021) 4l o Ciaia s LS eSleall ga Jelill 3 3ai

e 085 Wb ¢ el o Ul Ay s 5all 6 1aY) G s 4,8 ciladdl) yyodai 85 ) sma | ucaic
Aalaiiie Andli 8 jae (§uat acai g Al dal) sl ) a5 Siae Jola

Rl elilhal) oS3 s of ) Kumar et al. (2022) dal 2 <o jlil casld glud) i
STl )8 alas) e ae by Las ¢ ppad Ci g 8 i) (e dadiia CilpeS Jila 5 dallea (e &l il
_;'-M deaadl culeaall EJ}; CAJJ 432

17



18

sManl) L 1ol yiali2. 3

e 5Say Can el i sall s ol apd 8 deadioal) Ol S 5all aal aal o Slaall Lia 22
Al il ¢ Maadl Liay iyl s Jlad JS agilad 55 ¢ Slaadl lalyial) 4l o A sall 5 )08
(Kotler deiall 1aaall ladll ¢1aY) 5 ddasall 43lad 5 (s Gl )i (e Aaslall Aulag)) 4y ) el
et al., 2021).

O Y a1 i 3 cagale Adadlaall g o Dlaadl 6 5 30 3a3 (& L) Slale ¢ Dlaall Ly Jiay
ALY s sall g Jaladll & 1 5aiudl) Stae ST () 53 585 dniiyall Lia )l Gl giass (5 53 ¢ Dlanll
(Zeithaml et al., 2020).c: 32 Llaris A il )

Ao g dendll 835 W)l e At ) el se Bary £ Dlaall Lia y Sl ¢ jeadll gLl

Joaill ool By A peaall dsns 3all (A A8 5 LY (5 gina g ciladdll ) J sua gl A ggas 5 cdilaina)
sle ) il Aaie V) dh 8 Lala ol sall o2 dpaal 83 ) () S jeadl glhaill b e Ll a8 )
(Shankar & Jebarajakirthy, 2021). 483 5 431 5 yiSIY) 44 peaall cileaall

aal (e 2ef 3 )l 48 ) cleadll 335 o N Al-Hawari et al. (2022) 4l 2 <yl
ey Liall il sise ady 3 adiioal) Gy jad Cpend agas Cua oo Dlex) Liay 35 el calaaadll
&Yl

gl ) ol 38 dpaal) A 5l €3 <l olaill of Nguyen et al. (2023) 4l Cisa sl LS
leilaas jshai 8 ) et 555 i &gl o (i Las i el cilaadll elad ¢ Dlanll Cilad 53
ehaall L) (4o Alle il gine (38a3 (Jlanal 408 )

18



19

alil) juatial) g Jiieeall purial) Cp adMal)2 4
(5 g g cM\M);SLAQG{;LthY\ c\SJﬂ@\A.I\ )ﬁu Jsag S bl Al e el C'_U\..&\C'_u;
ol
aladinl G dlias) AVs @ld dylay) A83e 3 9a 5 Alnaser et al. (2023) 4wl > caauz i a3
0l Cratlu Cua ¢oSlanll L) (s shuag 4.:\A§‘)M 4.:13}443\ Gleadl) ‘_g GCLLL:..AY\ ¢\<Al uw
At de jug Aeddl) Ba s et 8 Slalal)
O ) g2 eelilhal) o SA s ol ) Chatterjee et al. (2021) 4wl s Claa i LS
5 pea o Slaal) Cilaliial agd g Ll Bilat e adiat diaiadia Giladd a8 JOIA (e o Dleal) 45 523
Aay i<
O Je i) 3 9e8 8 age 483 i@l aladiul of Ameen et al. (2021) dl s & ekl
el Liay e Lila) (aSaty 3 5aY) G (5 giasa (pman 5 ¢ Dl 5 disas all
da g 2l dgad )1l ileaall 5352 ol Shankar and Jebarajakirthy (2021) &l cassi
o el ol Liinall 2gS sl g ¢ Dlardl L ) 85 jilse 3 sy jigi e lilaal) (ISAL
dalas 8 elilaaY) ¢S alain) of Kumar et al. (2022) 4l o g cdais Glall 5
agilaluial 2l g ¢ Slaall &5 a3 auad o 408 jeaal) il sall aeluy 43 culaadl) a5 <l
el T
L aladial ( dla) ABMe dga s Ao Coaad AL il Jall alaee () ey ¢Ban Le o 3l
A8 ) 4 peaall Al 8 A3l 28 gl Al bl all (W) e Dlandl Ly 5 oo lidaial) oS
Adallea ) Adlal)l Al jall 2 Le 98 5 83 gaa ) ¥ La
MM\SJP&MMQ(@!@M\&M\@;M\Mjuicm.ucd.u.ubc‘_;r— g
At &l gl Laadiad ) e lidaa¥) olSAN by Clidaty 3y yie (S8 il sl Js gyl

Cilileal) 483 3y a5 «laddl) (apadi s lainl) de s Gt 8 Lyl o34 g 3 \giledd

19



20

(Davenport & Ronanki, sk (s siuae 5 Jreadl 43 )a8 o sl IS5 (aSaty Las ¢dgd el
Huang & Rust, 2021).¢2020

Al a1 T YY) e Mard) Lia 5 o lidaa¥) oS3 Al 50y el SY aLaia ) o) 35 (e a2 e
£lSAN) Cliya G 5 puiluall 8Dl il ol ) il jall 400 game 8 JiaTi Afingy 5 sad 2 sm g Iyl
Ayl il jlay) Al ga 8 Alalall & i) 8 Uim guad ¢ paaal) g Uil 8 e Dlaall Lia y 5 e lidaiaY)
O cale JSi claadll B2 s sl a8l Jgadll e A8l bl jall (e aaadl €3S G Basiall
e (S e Dlanll Ly o Jie yrieS e lilaaY) olSA) 3 Jidad & asil

GGL\L.-AY\ ¢\SAl &L\Lus.}uu‘@)ud\ M\JJ dyk;u,a'&jasl\ Y J.‘.uuj\ :\.u:\‘)ﬂ\ a.\mu.u.u ‘47)&1: elug
Lm)\&b\:tw@)jcw\:u);ﬁug@&&w\oMel.@_u\Lg.ﬁ.Ad:\LJ}“ﬂ}d\@cM\MJ}
il o) R i

20



21
a2 1

\SAl a sgde J sl G cdial all ity Aliall <l Al el jall 5 cilua) Juadll 138 (2 yrilad
b aliiall oy 50 Lo ga sl ppaiall o jliicly b jeaall g Uadll 8 paal) alipla 5 el
LS Al il sl Jada Aaliszal) 5l 3 a5 ileddl) 33 ga y olai s dud pemal) Cililaall (anea

eJuia¥) CaiS dadail 5 cdadiall bl Jidas s Lalaall <l g5y Jie ik 5l ) 5kl

Al & gl 8 bl sl aed b Al o sl Jiad Compal )5 SN A jeaadl cileaall

ety haS laanl i 8 i o el il o iy e Sheall L) o s 5l a3 iRl 8
Adliall (5 siase g lE5,L el (52 8 jeaall g lail) 8 Gald (<G5 dpeadl) Gl sall 7lad Guldl
de puy daddl) 83 ga Jie o Dlaall L ) 83 figall Jal gl raia g a3 LaS o Dlaal) lad 63 ) 35

& il Jsaill ea ) ALl A8l 5 Gl (5 s s eciladdll ) J gea gl A sgany Ailainy)
Aaall 48 jeaal) dinl) A Letsaal S a5 Jal sall o2 JS5 sale
elihay) olSA L A8l 8 ey ) ARld) bl 5l (e e gana Jacadl) 138 5l LS
=l olSA il AlAiuY sl g sl 5l 3 g g gadana 8 o jelal 5 o Dlandl Ly
¢ (Davenport & Ronanki, 2020 & »adll gadl & ¢Saall La ) (5 siun auas e

i (B agan ASA csil) Cada g o) ) il pall s3a L S8 sAlnaser et al., 2023).
aandl 4 a3 5a5 A (535 Las o Dlanll Cilaliial (385 Lpanadl s gy (puaad s claddl) i
A puaall A gall olad oY gl 5 Lia )l (5 sise 33l ) 5 ale JS
ebilaaY) Sl Al e ale 3l o ga s cpty Ailall lal jall s il deal je e 2l
Cun e il al) (any il 8 T ellia of V) e peaadl cilaadl) 83 ga Gauad & Sise alaS
ol 5 (el 3sa g daa yall o yedal LS 480 jpad) i) s dddaill Ul Cadlialy il 1 3 48
Lae daniall Ay yall ol lal) A 5l A puadll Aiull 3 g gam sall 30 il gl 3l Agdall il o) 3
el s Gl e 2 3 ) Zliad Afiag B sad asay ) iy
LKA s ) Jalas g dal 53 JYA (e 5 sl 038 an ) Al Bl jall s ol (e D)
5lel (8 waailly y chasiiall Ay yall il Jla¥) Alsy 3 Alalall gl 8 e Sleall Liay e clilaall

21



22

leilend a8 & gl Clati) yial skl (8 agedi O Sy dale ol agali Cangy elld g ¢ o
Aaall sl A e luiall ) shall Ja e Daall 23 a0 3 ja% g daad )l

22



23

:e\)d\ aaild
. Ameen, N., Tarhini, A., Reppel, A., & Anand, A. (2021). Customer

experiences in the age of artificial intelligence in financial services.
International Journal of Bank Marketing, 39(6), 911-931.

. Al-Hawari, M. A., Hartley, N., & Ward, T. (2022). Measuring banks’
service quality in the digital era: The role of e-service quality and
customer satisfaction. Journal of Services Marketing, 36(4), 455—-470.
. Almuraqab, N. A. S., Jasimuddin, S. M., & Saci, F. (2024). Digital
transformation and artificial intelligence adoption in the UAE banking
sector. Journal of Financial Services Research, 65(1), 1-20.

. Alnaser, F., Ghani, M. A., Rahi, S., & Alnaser, A. (2023). Artificial
intelligence and customer satisfaction in digital banking services.
Journal of Islamic Marketing, 14(5), 1201-1218.

. Chatterjee, S., Rana, N. P., Tamilmani, K., & Sharma, A. (2021). The
role of artificial intelligence in banking: Enhancing customer
experience and service quality. Technological Forecasting and Social
Change, 163, 120-135.

. Davenport, T. H., & Ronanki, R. (2020). Artificial intelligence for the
real world. Harvard Business Review, 96(1), 108-116.

. Huang, M.-H., & Rust, R. T. (2021). Artificial intelligence in service.
Journal of Service Research, 24(1), 3—21.

. Kumar, V., Rajan, B., & Gupta, S. (2022). Artificial intelligence and
big data analytics in banking services. Journal of Business Research,
144, 12-25.

. McKinsey & Company. (2024). The state of Al in banking and

financial services. https://www.mckinsey.com

23


https://www.mckinsey.com/

24

10. Mohammad, A., & Muda Ismail, R. (2024). Digital banking
transformation and customer satisfaction: Evidence from emerging
markets. Journal of Financial Innovation, 10(2), 55—70.

11. Nguyen, T. H., Simkin, L., & Canhoto, A. |. (2023). The impact
of digital transformation on customer expectations in banking. Journal
of Business Research, 158, 113—125.

12. OECD. (2024). Artificial intelligence in finance and banking:
Policy implications. https://www.oecd.org

13. Shankar, A., & Jebarajakirthy, C. (2021). The influence of digital
banking service quality on customer satisfaction. International Journal
of Bank Marketing, 39(7), 135—152.

14. UAE Government. (2024). UAE artificial intelligence strategy
and digital transformation initiatives. hitps://u.ae

15. World Economic Forum. (2023). Artificial intelligence and the
future of financial services. hittps://www.weforum.org

16. Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2020). Services
marketing: Integrating customer focus across the firm (8th ed.).
McGraw-Hill.

24


https://www.oecd.org/
https://u.ae/
https://www.weforum.org/

o edl
2 e, el olgic
2 e, codl diul dels .1

2 e el wlus dcls .3
2 s )l dus ll



&aanl) o) gis

2

Banall Ay el il JlaY) — (a8 (8 Alalal) i) B pdhanl) Liay o o lihaa) oS3l LS aladiud i

daad) Ali 48 Lua 1

g A1 ) gmdd)
ol &9l ol - wus o8 dolell Joudl 08 gl Ls, wle welbuo ¥l <3l ol Abssiul il b
e Al ALy

Cuus 09 dlolell gl 08 gelibuol £ 831 @i G Sgiio bo .1

3 S oal) dosiall 48 pmall Glossll 83g> wle gelibuodl Syl @b alssiul it Sw b .2

Sl lossll Jaguiy @Yl de s i 08 g lbao 3l e8I @l adlus Jb

Yol L, Sgiog wclbusdl 63l assial o @l b .4
Soclbbs¥l el dosesall 4 pmall wlossll Alssiul sic e Nosll @l il wlssil 5l o .5

daal) il dslua 2
ol il [5d Lagy
o o8 dolell Jgidl 0d elbuol eS8l @l Alssinl gilg wle Gl .1
2ogll L, Sgio wle gelibuodl 83l ol b dul,s .2
leoads S yuug @ yuonll lossll 5393 i 08 gclbuodl £S3] 95 puld .3
LS| 48 yoall wloasl) sl Jii Sao s .4
e osll @555 55500 el e8I ol Alssiul ghi oo dgill selus ooy awi .5

Ay 1) A 31
s 8 dolell ol o8 Mosll L, wle welibodl lSall @l abssiw) dslas| dds 95 il sag
e B i il

s Skeall Ly o A8 Zialaall i g5y aladin la) il sngy 1

Mol @535 i wle a3 49 jaall wlossll albsiw) i a2

48 yuoall Gloxsll 859> wle gl Sl <8I Alssiwl Mool wlly Jdi 54 .3
Voal) duosall pailasl 6l a8l oloss)l o «eall Ls, d Giliss 4.



Caanl) GS g 4
Conceptual framework example .
Stk o lSA) CliEs ;Jiual) patal)

Moderating variable

Independent variable > Dependent variable

A 4

Mediating variable Control variable

(A al) diasal) Al jall) duad) gadali (Sa 5

ol ol Clagial s Caps (Baniall da gl & el — (23 B lal B Alalad) & gl e3ae e dul )] Gulboi i
3L dogesall dusl 9l wirelually g, iSIX wloasdl (@Sl wliubil Jio dod I 48 juoall Wlodsll 90335y
2L, Sgiwo wle wliill 030 b b Brg welbo)l

dad gial) Giay) Lagia .6
ot oo e o] €290 g Sl oLl il UL gan IS oo ey (AT b sl el e il soi
o> o8 ol

15,5 wclbuol <83l el alssiul o @l @ 20 g bl wlosdl Clu¥l Al UL 3 s
el s b Lisly e osl



Gaall 7 iball hbial) |7

Dl L U Y il

s 3 Ll
Bl il gkl

Comall dam g 2N ol

(L) il

plaatiy i) Jolas
NS

\‘:'_:._""."_"ll| 1,_1:._|-" ki :I:.___*i_}-l| Jnall
Sl jall sl

:.."'.i'll' usaladl (loadll
Laslly »;lll._l'l.n..n_’i"_,

Sy eal Al



el sl daild 9

Davenport, T. H., & Ronanki, R. (2018). Artificial Intelligence for the Real World. A1
.Harvard Business Review

Huang, M. H., & Rust, R. T. (2021). A strategic framework for artificial intelligence in .2
.marketing. Journal of the Academy of Marketing Science

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005). E-S-QUAL: A multiple-item .3
.Scale for assessing electronic service quality. Journal of Service Research

Brynjolfsson, E., & McAfee, A. (2017). Machine, Platform, Crowd: Harnessing Our .4
.Digital Future. W. W. Norton

wlall g lbsll 38 gl ¢S Jgguall alsziwd] wlsla,] .(2023) .S 53 50l tssiall dy el i, lod] & 00 .5
98 0ally



