=

g s

Damietta University

Sl | 12 39 e | ot gl il Y pted AiNR| (9 Dt pieitS Jotntitd| § 30
oyl Gl | (5ol et o] 5
(A 5iall dana e deaa 2
Jae Y15 18 e

g jlaill g Aatlal) & gantl g bl jall dsalel) ddaall

Lled daala — 3l 4408
Yory - GEN & jadl — Ja¥) el - a1 alaal)

tAPA ol 8 5 7 ihall (4 gl

Gleadd) u A8Mall ‘;L:\u} saieS Jaaall 3 0 _(Y~\'T‘) Qe plaw deda cgij.'\.ﬂ-“
bl yall dpalad) Aaal) A el o gl e dudndat Al s Jaandl Lia 5 4 )l 20yl
0011890 (F(1)E chaliad daala b jlaill 4 Ay jlail) g Allall gl g

https://cfdj.journals.ekb.eg/ :dlaal) by



https://cfdj.journals.ekb.eg/

(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

Sl 0,19 et ) e | il ) e AN (J ) S Sl 5 i
o) gl (ol o iy
(A ohal) daaa jraw daaa 2
sl Gaile

A yaall Glaadll fraadi sl eMaall e kil Joaxll 8 pd oy g
il g g ol il B Al

Lgana ol die (e bl aand 31008 Al apanal &8 Can) Cann a5 - dpgdiall
e Latis {ﬁj-@y\ﬁ)}\ 4.}{}4.«“ cleaaall wm‘ & Sanll UADJJS.A (iT‘Y)
Aareai ot g3 ((Online Survey)< 5yl ye ALauwy) aladiuly aghl )l
Ome 2SU 2y Al jall daglal 4 Wial &1 5 (Google Forms) alasiuly
T35 Grhal A (e A lall b 8 LA &5 08 i Dla g 438 53 50
LGl c¥aladl z35wi5  (Stepwise regressionn)a il laasy)
.Structural equation modeling(SEM)

4l 1) A yaal) cleadd) alay (5 sine Ll an g (V) b L gl @yl sl
3l (5 sinn Lli a5 (V) L Cnd) aa s A jlall sl ¢ Ml Ly e
Cilexall i35 (7) Cad) g ge Ayl &gy Jaeall Liay e Jeal)
(£) .ol aum g 4y jlaill @ il Gl 508 e Uy sine Gaad )1 48 )
Lygiaie ¢Dlaall Lin ) o dpd )l 4 el clleodll 5 gina il aa g
) pa g 4 sl ol gl Jaeall 5 08

8l Ol (Jrandl Liay (sl B ua gl ) 4 puaall cilerall sdalidal) cilall)

-Védt o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

-

;L.m

A8 ja Ao 358 (i 8 (COVID-19) el Lig oS sy daila Caaads
atize o 25l oda o ydl a8y (g gl Ll (e aall dieal) Cilgall U8 (e (alasY)
Al Gl all 5 @l i) @lly L Lay dpabai®) el (e apaall A (aladl) Gllee
g,k Y 1 Ly La e 5 (Goodell,2020;Seetharaman,2020) daliwd) ¢ay Ll
el Y lan oy at 28 AY Gadd (e JUERY) o (g il LERY dpuluY)
i of e all aads i) el il e Ll 31 olss o e laia¥) ae Ll L 4y 3) iyl
e all (e apaall & ¢ padll g Uadll g LeiDlae 5 Ll ga dlaad Ulal STl
pnils Lal) Sl s 8 L )2 cualig an ol Laam s o35 ) 6 3aal) 2add Jia 4 el
(KPMG, 2020) Positive Discontinuity " sta¥! g Uaasy)"

Colelall g eMaall (s A€ Al e € aa ) et A peadl) cililaal) oY T
Aagis Ly 8 050 ol ) ey el Jsal) 2 dals s & el g Uil (d el saally
S s Alall o3¢ #3aS 5 (Chirisa et al.,2020)s Shead) 4S 5 e dua g jiall 2 58l
Claaie 3855 ((Fin-Tech) Alall L sl Sl alasind 4 aal) 5 4ilall il 5all (1
Citlgl) ye A yamall Clladall s« Y] e A ad) cilear )l Jie Gl )l cilesdl)
#1275 )3 ALl 3 3 ¢a¥) 5 «(Blockchain) oS slll L ol 535 alasi w5 ¢ s—anal)
soallall o3a o yafy aalia 33055 Ledlee ) Jsasll dal (e (Devices wearable)
Glaral) dad y sl 0 98 Euaa (Digital Banking) doad )l 4 paal) cilaral) anly
. (Egala et al., 2021 )issill 44 yadll

Dl e Slandl (e clan Al (58 e A yaadl) A ) ac b bl (S
Candl stém?JéJM\um, (Ozili, 2018) Sl g Jaaed) o 430 3l ) 9 A830R])
e o cailaliial b i cilenal) By gasis 493 2 8 Jpenll e 5 jeald 6 puadll
‘Asd_,ud\j\_g_k:&\MH\@;}Q}!\QQJAJ\KJJMJM\B)M@WY\B)JF
Lt 3l e gL (s Laa 43 55 slan (3 (el s 1 ol gl 3 Loy 5
}A\)\fﬁ“\uw}‘@ﬂjﬂ\J}Lﬂ\&@vﬂ}ﬂ\uywuﬁhﬂ\é‘)s‘)nﬁ)ﬁjcﬂﬂ\
Aallal) (3 pudl b Adliall J 523 st pandl s Alaall 3 pudl 3

-Védv .o



(YorY sl ¥z Vg cfa) dlaill g ddlall & gan) g cilead jall Aralal) dlaal)

(A5ial) dada prew daaa 3

G gl b Jaandl Liay 55 i LeBle 5 dpad ) 4 joaal) claadll Lpaal (e Bl
wal (e Cald Cuadl ela ¢ ally (Asall sl e Lt G Les i i il
eMae o Adnlad ot # tie 73 gy Lac ae Al A yiadl) clarall 4y Sal) Gualiadl)
Aol paedy) sean Ay il & gl
sde St Al Al Y ol
aal e (o jeill due i) Al )3 £ jaly Gall) a8 Ead) Jaa Al o Cighgll o
A G (A sanaall il poitall apaa g Al A paal) cladall Lexl) adl 5l xale
Glad Al paeadt el o gl ¢Slae (e 33 e (£4) (30 A3 K0 3 e Al e gaulal)
st madl) plaill b ) il ol g skt e o paal) ) ALYl dad )
55 il llal) T 5 (5 )

100.0% 92,59 N1 Guialy Wl Gt yaal! i luaded :((1) 28 JSadid)
90.0% 87.5% 82.5%
77.5%
80.0%
70.0% - 65.0%
60.0% 52.5% _
50.0% A7:5
40.0% 32.5% 35.0%
30 0%
30.0% 22.5% 27 5%
20.0% 12.5% 17.5%
7.5%
10.0% I
0.0%
[SIPREN FRE] - e Juand Ja .
o T e 2 o *L h.:: e
s s o Camide (DD, i b bl el
? S 'ﬁ;;;jl [y sl | Sl gt [ Sraiillnced Nl Tasad pll Slausndl
[ K 87.5% 77.5% 92.5% 67.5% 82.5% 65.0% 72.5% 70.0% 52.5%
n¥ 12.5% 22.5% 7.5% 32.5% 17.5% 35.0% 27.5% 30.0% a47.5%
[ Poss iy

Ao S Al pall gl o slaie Wl ald) das ) (e : jdaall -
Al A e Gl ) Gald) e Al 3131 ae dae DUt Al pall DA e
Ciladdl) Judlly () gadiiog Cpdll s aall dawsi Of 2oy La Gy ddag (V) pd) JSAY) Lgada gy
allia of e Jay Laa ¢(ari)o Cllay) e Cana ¢SSV Gl CalS 2 1) 4 puall
ae b O (Sar Le 585 i emall agidlalat b el Jsail) daaals eSaall J8 (e Lolaial
3228 ) J g 1) (ia s i 5 STV A peaal) Cllasdll (e 2y 30l (33U) e @l sl o2
PR LY



(Y~Y" ol “'G s\& sie) a,ula.ﬂb@w‘ QJA.AUQL&AUJ“M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

el ) laxdl) (e aalin )5 agile ) & Lad) (Gt 5 agale Laliall g oDl (e S
Of a5l e 0¥ cclanall o3 ae Jalxil) 8 gl i alaia V) callaiy e 52
i A 5 Al laadl) e Jalaill 8 48IS 5k agaal eDlaall (e Ly i (70Y,0)hssd
(Y« s i o s JAY) Galall e g ol el B ae 25 all ddmaa 4o
Aol leadll aladinl ge Liall o5 e Ly s

il g LIl 6 i J gl e st () Rl Al e e o

4 peaall il Gl i Y 0 YY) Glad (g el (638 el @il )8 JNA e (5 peaall

A o3 AL 5aad YY) DY VA (e b yal) 8 Al alse T lae e cieUaial

L) COllrall paan bl (8 Ao LS a8 A (e ¢ o o 53SE1 Ll 85508

Leaia gy LS o Baall dacial) clanall o el Jgail) gondidn il Jsa LeiDland
() 8 Jeal

YUY ) Yo VA Go 350N IS B yiaedl £ ekt Soledind aB ) Joonitl Ot pliha s bad (V) 43y sl

YA Yord mr.vY. mrevy

I 137.4

774
88.3
9.4

m

- [ o~

v w 1

2 >R ~ : o Q a

o~ o~ 2 ~ o o~ - ~ < :

Fipagaiy ~ M~ O - - oMoy A ]

ERER il ] |

i ges3 i i

k) OlBlay sde SLEY) OlBllay sde  esbiell Olilay sie Zdlaall 3ue POS audl Bl aie iyl Oliuale e
(Gsstatla) (asdatlz) (Gastatly) Lottt (Saaladly) (asdy it (aryriy) (IYLATM ) 3%

_Y~Y\‘é‘)a.4d\ éﬁﬂ\&#\ﬁ)&u&s e Wl dald salae) juaall -
il Cuads Jal gall (o s e 5 Uiy 58 (g Andla o 2(Y) o JSEN (g ey
(V1,30Y) V) Goyuall SISl 33 5 ¢V V) g SIY) Lailaal 2ae 5 (Y +,) ) ) il
B8 el clasall (I8 a5 Ll k) e el o3 Jis (Y 48, JSEI k)

-Vé44



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

gladls eSleall sl )) Chage dpad )l bl e dald dp, K] Glead ) 4l
el

Al asa s A e Ao SUaiul1 Al jall s3gd A $Y) il b o L e 2l
2 Ol yline ol 8 sy M5 A el Cleadll dad ) Al @l J8 e Gals
Ll eDlaall Caila e & p0) gm s (A a8 LS YY) Gle ia YoV A ble e cileadl)
a5 Al cclaaall i e agdld] 32l ) () 525 38 Lae 48 peadll ilerall 43 ) daaly
o8 Al 5 ya agaal Al jall de (e Ly 8 (701) Al dae SUaiu) Al ol jadi LS
Agad )l cileadd) e el
A L) b ) LG

Aalaiall iy sl 5 sl Al e @Y &5 Al dul ) coslud e Talaie
Lia s 58 A peaal) ciladdll diad ) dladd o IS o ol Cingy eunill g gaia s
la iy A jeaall cileadd) 48a8 ) Jsa A pall clad jall 550 ) 5 LEY) jaady | Jaenll
(¢ sna sall alagl ) 5k S ) Clal Al (any oLl olia s daead) 38 Jle
Aia ) calad all g A ) bl Hall Laa palad Cpand ) A8l il Hall Canial (S g
Sl yall oda e g 58 IS (ape Gl Lad

g al) byl —f

o &y paall Gl 5 )08 sae A 5 g UG ) o(Y ) £ecdl ) Al ) paads
o8 Al 5l il Chagll JiS 5 (5588 e Gl (yo Lenal 150 Ly LgiDhae b e
@Sl QL) Gl il S5 Jaandl 558 dae ol @l landl (s 283 dageda ) ) &) s
Dl 5 jlaiul &) sh Caldl A8 dulall o328 Caaa iaily 4y peadl Ayl o gl b
L A 5388 Qo Sl 5 sl (Y0 4) L A il o gially Galalal) e e e
o el JUl Gl (e ol Jlal Y (s st S am s (1)1 ) ) lea 5 8
s i) JWll Gl (e IS Tygima Tl cllin o (V) L nall a4 il o 5
Gl laad g sina Ll 2 V(7)) @il 8 Jaead) 58 a0 O laa e S Jl
il i sa A latll @ gl o eall Jla il e Jaaall 308 e
Jreall 3 a3 5la) Adle e Capaill ) o(Y e VT ATy canlla) Al jo o
sl e lay) e odee o Gukilly Jrandl 48 dags 55 A (e @lld 5 ) il salely
Ble asa G Al lagis See (TYA) o DLasY) m)si o3 By jeaall

Yo o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

il aga g ) Leadl cilia 63 WS eel il sale ) 5 AN § Jaanl) 3_pi 5 1a) (A giaa dukalss )
3yl dgilalall 3 Al dpnal) 5 5all b W) 5 58) (A& ALiaia) Juandl 3 08 SlasY (5 sine
Sl asmy ) ) ool LS el A Jaedl A8 e (RS slall B pall g 48050y
ﬁﬂn@(iﬂ_u)y‘ﬁ).\; A laall 3 pall (AS) HaY) 5 pall c@skw\ﬁfﬂ\)wdﬁtﬁyu
& daladll sale) Je Jaaall dpuall 3 pall 4 gine < o @lld ) A8lialy o) Hil) 3ale)

RE|

el Lia )5 (5 ySIY) (G gudil) (g 4832l Julaty (V0 ) Viedotia) 4l jy il

Amall e Alle A @iahy il o Al Al e Ctis bl Sl ey e Gadailly
O Jaliia Ll Bl ) Aa s dllin o ) Ll il 53 LS e Shanll) (g 3 A8 any s
Ll 4w dse G 5ouS il AN A Gl e Dleall Lim s (s ATV G el
s aall Jandl Ly 85 paivsall 4y ) sall daglially Al Hall 038 Caa gl S5 Slid) 8 A

Agdsall s dglaall ol ppaiall Tanda Lgfaad e daall g 35 5!

el Gygitl) Sl il 4 jea ) (Y Y e aTs 0l ae) dul o Caeas
dudls o Gukilly dhaall 358 lagu i vie dpead) Al o (omadls orandl)
slatinl aiy djlainl (€0 A) dalaill mllia LAWY o) cpiis AdgBall ddailaay acladll
Zisa o dlaieV) &b Gl Gl gaiaaly s SV claiuY) aladiuly agd )l
My Caaall Gl e G B odliadl jae g 5 dlall Glidlall Guldl @lld g el Y alal)
corandl) cmall 5ol MagY 3 il Aglian) Vs 3 50 sy ) A0l Cilia s
e 5l 3 ga g () Ll Al ol il 5 LS sl Alainl 5 Jaanll 3y e ((5_nadl
o ol g ime il asay N clia i Tpals diaall sl e dpead) 58 e
Laind y (eadl cganall) (puanll gl alagl G ABMal) (3 Jaeall 5508 B sl silae
Bl 5 (8 Ol shusall 5 0 paal) 30 6 g s ¢ sialll o sl il 038 5 gam (g Jpenl)
ORI o Slaadl ) 5od B ol alaia ) 33k ) g o Slaall Ao siia ) A
el 1) laiial) Ll Jalas ) Al all a3 cdan (YY) a5 dabud) Al o
8N sl clallaia Jalaig Al 5o JA (e @lld g (il W S ja o 4 jeadl) @l sl
dae gl sl S oal o el GulSail s el gill 4 ) ladiall apaai o gill
iy Cplalall (e 33 jie (YAY) Lol 8 dine o alaie ) &5 A jall Caaa (gaiaily Al 5l
Lo agin (oaiiveall Hlidga 5 (e (plS 2a s () Al yall il Cilia 55 85 Caal) a5
Lot Ll ellia () Ll g S cialadl g Aalall @l i) (s a1 ) gmtil) cilillaiag (3lacy

R - I



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

claiiall ClulSail 2 g 1yl caagiosal) ¢ Deall )l Cilatiall apanad cililliiag ledy
Jsaill daudal o gl s Gpealy )l g 10 ¢l Sl e o gl )
L ) el 5 Ll clld g asdliill W S 3 acdy 2l JSGIL G ) Lgiladie aranad s b )l

& s

V) (e el Ol i1 sy Gl Al o Cabagial g (Y0 YY) ¢ ul) Al )0
= el e e Al Sl pualinn (35S 5 A el A jlail) @l i) b Glalall ik )
Ailaadl Zud jall gy el Lea g ja laal g Al jall Calaal adaily 3y peadll 4y el & gl
At a8 daild (Yo) Julaill Aalliall 2 gl ane LS Ba yia (YA 1) Lgwl 8 A e
Joadas g Jal s y¥) Jalae Lo b sl Aadlaad d8lian ) a1 (e aaall aladiul
O Aailian ) AYa Cld dlag) Jali ) A8l 2 a g ) Al all cilia 6 88 canmiall jlassy)
3 Al Ll (450 0) (e B A sina (5 s die Gaidagl) e)aY) dladd 5 il J gl
Sl am ge gl Galalall il sl ela¥) dlad e el il s 5 5ina s
msn sl (8 el Jpatill dpadati Baa 5 o L3l Caald) oo sl i) 038 ¢ g A
COLSEY) a5 A peaall didd I Cile 5 e B jlaly @lid) <l ) ae Gaailly (i Canll
Olalall a5l 55 gil) e aall il acall 4
sAia) elad al —

Cleaal) 33 s laal 2 sgia Ao o=l ;(Arcand et al.,2017) 4l o Caagial 5
Glllen 5 aranaill ¢ eal) Gokaill dia gadll 5 Gla¥l) Jsenall Cailed) e 4 juadll
A (ol Y1) ABe B e sl ada 5l 5 o(Gradaill AS a5 aciall) ¢ kal
s IV lafiu¥l JOA (e di) Hall ol Caaiy Allal) agiloasa g o Dhaadl (g (Lia )l
e A yadl) Al o) pa) (e cpalieall e e (YV0) (e 4 Sa Aie aladinly
33 g aal () () gl il sl s aladcialy gl (s iy J seaall Cailgl)
Ll s ol Y15 A8 e Gsina i35 Jsanall Ciiled) i 28 jemall cilasdl)

O A8l 48 jma ) Al jall o2a daa ((Mbama & Ezepue, 2018)4u) o

o ALl £1aY 5 oY g5 a3 caanll 5 5ui 5 Asad 1 4 peaal) il (e Juandl ) o
ool sill il s Ao 560 432 5 58 JOA Ly i) L) ) 58 3 Basiall ASladll & i
nil) e Jgandl el gl ALy UL Dlaiwl) ats 33 yde (TA) e elaay)
Al ) il a8 38y A0Sl il aleall 23 g ladiid o3 LS ¢ Ll 6o e 300

_Yo.Y .



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

Al o g sl AlSal) (b A Jpend) 5508 (e S5 A A )l Jal sall O
AEN A yaddl il laad 33 pa cdal ) AS jadl haladl diuils o) 53 sall (A Hadll
Gaanll L )5 808 e JS 0 8 A8e 25a 5 ) Ll a3 LS (i) A san g

Aol Jae el il ) 6o 545y 55

g ill addtise (o Jaeall 3 yA &5 jlae ) :(Shin et al. ,2019) 4wl )y G

s A V) a3 oy Jsanl) Lim g LgiSle s dy siall Ly oS (8 Toalid 5 408 )

(OFY) Cpaiaall 2re Maabisa i (YVA) e (855 JAT luial 5 2 i (Y £) e

el a6 a8 Aalal) 5 Aaad I & gl Jaaadl 5 pd 45l &l i) eDlee (40 83 yia

2 S il e s il e dad ) Gl b et dadid) sd s of ) Al 50

axd o (A ) cala g LS dalinl) @ il A jlie dpad )1 @ i) 8 J81 580 oY)
readl Loa ) e 1l 4l Jaasl) 5 Cals gal) 48 Lo a2 g cdal )

cgd\_‘d\ d::hﬂ\) Jranll 3 4 _)uu e.z.m_, Jalaty ;(Makudza ’2020) Al o Caald
(FAE) aaisipd ady yidl gLl s eSaall oY 5 o (oasll Jeliil ¢ Leal) Jelil
Dl g Ana (s3a e (AT g Hal) jlaaV) 3 gad aladinly Jalaill Cuacad Aol
#Y 55 Jandl 32 5 510) m Ala) A83e 3 5a 5 () Al pall & Clia g ddd Al (a5 8
oYy b jaadi 8 Uy sina Tl Led Jaaall 3508 dlad 0 ) Ll cilia 55 LS ¢ Jaanll
aend)

CLESe 3 la) s A8all A8 yma Cadagi) 288 ;(Kumar et 31,2021) Al ya Lol
By xS daeall 35 2 a5 Jb (8 (Jaer) Lia )5 (E-CRM) 4385 5811 e Dkanll
cole g U8 5 ) @i )+ (e Ll e i gl 8 el Riade 8 b yeaal) Acliall
Y ALaall 3 e sl aly Jlaill dallos 5 jlaid (AT) s &5 ¢(alis gLkl & 5y
Y BUR PN NUVPSUES XS IOV F VRN JTE SE P JSER IO R
aard) La ) g (g A g ST e Slaadl Clidle 3l (48D
o8 Al )l A peadll cileadll 3548 jae ) :(Egala, et al., 2021) dul o S
(Y40) (e dulall oha Caai agn BlEiaY) 5 e Danll Liay e Uiy )5S (s b daila Jbs
Ay a5 ASg]) Y alaall Aaias aladiud aiy Aosad ) Ciled Al (ppediisall (e 83 yda
e aal) Uiy (s Loy 15 i o 0 i3l a5 85 5 il iy
Clarall alagf o Lyl gilall < pglal LaS eJpanlly Laliia¥) 5 438 ) 4 poaall ciloaall

_Yo.¥._



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

(oo V1 5 (a5 dpam gl (3Ll caladinal) A sgu) 8 Aliciall Ao H)l 4yl
Ll s sal) s paal e dul ol oda ST 5 ago LAY g o Slaadl Lia )y e i
Al )l A jeaall cileadll dalil) Jsall 8 A e

O edaall Lia ) e s i) Jal sall s (Li et al.,2021) Coagind 1 sl

L 30 ) (A 255 O (S Jal s dag )l DDA (e lld g e 5 SSIY) 4 jamall ilanal)

«(Cloud Services) dulaudl cilaxall ;8 545 ySIY) 4 yomdl) laral) slat 5 leall

Al el) Alaleall dandai Ay ya Al all 538 Caadiind Aeddl) B3 g5 ¢ 35 SSIY) el 3aY)

e Leman o A L Jolas a g o g il daaa (e 28Ul 5 58l 3 gal) ]

Grloaall A )Y ) pasiall G il < jelal 5 ((SMART PLS) gabin plasinls liiasy)
i Y e A pead) ciladdll aladiu) e @il eSlaall Lia )y e 55 L) 5 Lay)

AR L) b Al e galatl wa

s yanieS Jaeal) 3 pua J s ol Ll Jaa Sy A8l il Hall 5 & sall Gial ey o
el gl il Hall (aay S ) 5 chnaadl Lia ) 5 48 pemal) culandl) dadd )y 48Da)
Al 1Y) Qe il i) e A sann (e A padll cileadll a8 ) Jsaill s
Aalowl) Andlial) 8 50l (Y YY) iida g ¢13Y) ((Mbama & Ezepue, 2018)
oo Sl 138 (@l il Culalall e 3l ya) &5 Lgabine 0 LS la pue 5 (Y0 V) hagaas
e Al bl pall o s s LaS el e dipdail) 4alil) e Led sl &y o Ll
Ary edat ol Aadiall Aad 1 4 jeaal) it ae el & Jaanll 358 Al 50

Sl Aay s ST aiad A el ladal) Al sbad maat 8 il GOER) e
«(Egala et al., 2021) 4wl sl dvsad e 5l (40 agins (Li et al. ,2021)
o st Cralll of Y «(Mbama & Ezepue, 2018) U3 e 580 aaa (0 agiag
83 sall (A jaall Hlaladl dial I S jaall daill) a5 1) S5 YT sl Gkt
(et 1 Laasl) 53 g 5 Ay ylall Aadlall & AE Aol ol

Lalaa 48 pmal) A )l claaally ei8dle 5 Jaendl 5 0 Adleiall Cilall) 35 0 0a 55 @
Ll cdanll 69 5 e Jsaall 5 8 5835 (Makudza,2020) Gl 2 il Ly e
Kumar et ) 4 )25 ¢ Il e)a¥1 e s 5335 (Mbama & Ezepue, 2018) 4l 50
Al Gl ualdl ale aa e Al )0 aa 58 ol Lai o Bled) L) e (al 2021

~Yo.t o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

Al ) A yremal) lar Al (g B 5 dager s e sl Jsanll 5y (g 283U
el La ) o

s g (Gl ale da) AL bl ,all gl Lk o AiLia) Al ) o34 2355 @

o ) il oLl il i el el ilarall Jpanll plaial s

L;JHLAA&Oﬂé#\&meliﬂww\gﬁdm‘})}bﬂ\&3&95\_}&\3)_5).'4
M\L@-ﬂlﬂ.’"—;\s\ULAJ;J‘EJ.QL}GM\L»AJXAJJ@J‘;J&J

s ) Aiia B

g Ldail) ae Jalail) (5 5 IS e sheall Lan o) 5S35 Va5 55 o

e Ayl Gleral)l Gl 5 dlgann®i LS Al Glaadl) g 65 S (e (S eaall

3 3eaY) jigt sl a8y cducalall 3 giall IR dua gl BLal) (he o 52K A gt J ganal) Cailell

Ledosil 5 (iPad 3¢l s 4n 5113 jea) 5 Al ganall il el 5 i 5201l 3 el Jia Al

(LAl o)l 5 sl eiaa o Y Alle laxd (e il o Maall oL8 ) i iyl

A ) Ll g il J g Y el L) seda (ol 5 o 35 IV 3
. (Sisay, 2021) 223 Ge 4axdll ) J g sl 4l8a) ) (g2 Laa il

ol ol g (e Lgiaa Bagan Apadl il 285 A @ gl oy Yo YA Ay dia
Ay S0 e ) Al A pemal) et a3 ) gy (sl Jad) s )
pl—e Sy agiel S 5 (Matimbwa&Ochumbo,2018)s b—eall 3 & cppwunil
il g i JEY) e Auad )l A peadll clexdll sl Wlldy g (Tugiramasiko,2018)
Cﬂmﬁd\dibﬁu‘y6;)Aﬂ\¢p_ﬁzmBJMdndmmii€+ﬁﬂa+*ﬁ)1¥ujayjjﬁﬂ¥\cm}db
Ot e 385 Cun e laall Lia ) e 355 38 (Digital Banking) 4add )l 4 jpadll
.(Waseem_eﬁs\_;b) Ce 2 3 Laa Ciladdd) ol 48lK5 (2094 ‘?@J dadsall dpad Il cileaall
Ul-Hameed et al,. 2018)
i md) ilardl) ge Jelil (e Alae i sina o Vhaal) g5 ¢ yualall )1 by
) ilar sl i o yll (S o e laia ¥ Joal il il 8 Canay LS Buad )
edanll (e apaall o L ns 1385 g el IS (e A gnns Laal] J g sl oDl (S
pnil (Atlad dadl i) A A giall e aing La st 5 Aaad Hl) 48 jeadd) Ol g8l s 0 ey
cagle Jaliall g e dlanll culallaia g culaliial li3aua 5 ) gmy dnad ) 4 yiaa Clard

- \oe.o .




(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

Aaia¥l Callaty Le g 5 clgani 3l 3 jeaall dpad jll laddl) e adlin )5 agelud) (3t
Al claxal) we Jaledl) 8 Lagl g3l s
OSay B gdidal) cliblly Galdl cliadley dedaiuy) Al il i)
s A gadl) o il pai ) Jsbudl) A8 La
Uiy buid o i Al 48 paall cilaadd) 4ad) B Adalsl) Jal ) A La
S pean A ol A dlaal e il (K Sladddl e doe il o3 oladl Jaanll
Al dae jal) Adhianl) Y slaall DA (e Taass
el aly (2S5 Flaaladd & Loy 4pad 1) A jaall ladall o sgday 3 guailall Lo -
e lanl) Lia ) e 4l )l 4 peadl) cilaadl) il e e -Y

b Bl A peadll lesdl e daand) Loy s daand) 58 (o 2330 e alLa -7

Al A pecnall Slaral) (g AN 5 Ty i Agiag Jaenll 5ym Lt Ja -
Al Ll e ) Aaal 53 pn el e ond) LSl 5 3 Aliad
QL\;.\]\@A}A@JM\&A\@M\M‘)J(@&L)X\BJ}Q\MS‘)JAS\:\.A.\SX\

sdual) il agl
AUl GBIy adad ) Cad) s
Ll a g ol e o yail) 5 Aad )l 44 peadl) cileadd) daal )5 -
o) &l Leadi ) A ) A yeadl) cileaddl iU o e Gapaill -
@M\u&dﬂ\u‘:M\LAJJM\BPW&M\ML&QU_#M -
) aam ge Ay el gl 8 4l )
Gladl) (g A8l A cdas g ppaieS Jreal) 3 pa Ledan o8 ) Adalugll & 98 aad -
el La ) 5 i 5l) 48 ol
;w\@bi-m&
I Y- 2



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

:@@M\@\mumumam‘;y@
g pad) il all das a sgie @ 8 Al jall Dpalall Dpaall GASS (Agaled) AraaY) o
138 Jsl (B A 5,00 ) el O Y1 ey cdaenll 33 o seie gl
e e Yl aile dgan 3 jeae 8 Aald 5 Ay el Gl jall Cila (e g gun gall
Anoe Sl )3 (e
Ll obnd ) LpaaY) (e Adlall Aol jall Aleall paaY) auii Aglead) Ladd) o
glhaill e daleill ¢ Danll (e Baaa Goe 55 adad s dgad )l A peadll cileadl)
A pad) Sl Jgalll 335 acn (A S S0 aalis Lo 585 (A padll
Glall ey )l 8L ) o Lee Akl y Alpdil) WHES (s
il g cagll pdgig oDlaxll Cile) jal) dawad e leddll sda aclid AY)
sl g b Ll
r Ml il e axall i i dapa 8 Canl) g b ial il (S
L) lo Ayl 3 padll cloadll S (gime il 2a g ¥ idgY Qs =
Q;.\]\ @4}4 a.\‘)laﬂ\ cﬂ}\.\ﬂ-\ & Dlaall
Al @iy Juanll L) o daandl 3580 (g sine Ll aa g ¥ 1 JEN (2 dl) w
sl aa ga
Jaexd) 38 o Al 4 padl cleodll (ggine Ll aa g Vo sGEN (R A =
) i ge Ay el o sl
die ¢dlaall L)y o 4l A padll claddll (5 sine 5l a0 Y raalpll QA
Sl aa ge A el gl Jaeall B 5a Jags 55

&) Gé}u lala

_Ye.V .



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

laaal) dlagl 8 Jiaal) Jiivsall yriall ¢ A8Mall dapde e Caail) Can) Jglay
8 A il gl 53 sl S Haall i) dal ) AS Haall dagll): A 5 Al 4 jeadl)
cgalall Jelaill) Jranll 3 50a aladl Jases sll 5 asciall 5 (Aad 1) deaal) 52 5a ¢y jlaill aDlall
Al @l 8 Jaeall Ly i) sl Tl o(eadd) delall o leal Jelal)
(7)) JRall 1 il e ) 23 g Al o5 288 4lle 5 &y joandl
1) mgda Ll

Crag il gl meiall o Jall Gl adie) i Calaal sl

doaedl Ly o 355 o Ltk (g 3 20 48 pemal) ol sl iy (il

Glld g Ay laall & gill J8 (e deailall Glanaldl lls (e 45 a5 ¢(Altobishi et al, 2018)

ppaiiad A o A8 ad) dd)ll cleadll preadiud)l el g b
) T asad (3) P8 J<&

e L | cvedlalt B AN |
Uty Lot '
2.a & S ———

v <3 Ciledselt Sag> !
Jdiantt Ly [@ ‘ el :
ry E Ay el taliealt!

: C: ettty

E Ay el Jreuah :

il Bt veEey

e aaatl Al Al ad Gl i) o Aalall Glidall (e de oLy Gl 3 e gl
e daend) 553 5l sae 3aa3 SIS (Jpandl Lia ) o 4 jeaal) cilaaal) duad il
Al 4 padl cileadl) alasiul e Al Jueall Laa

“Yo.uAL



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

sdayl) dde 5 palina -V /A

& gl 33 yeaal) Dl Glerdll rendiial) ¢ Meall e 58 il Aul ol Cela

ke Ay lal) @il eSlee 8 Jiatall paine <l jie aaa dalaal Tk g ey jlail

paa i 4y graal dagiig (Yo YV g maall (S pall clidl 5 50) Jaee Call 004 aanxe

pladinly Gl die aaat o = sibe Al Al aaine O Jliels ped 230 Ul 5l Al
TARAALE SNtV Laluad) 400 Aaleal)

zZ* PO

_émﬁgﬁgﬂ@ﬂ\eﬁznlﬁ
YT by anhall gl (Aaie i A sall dedll = 7 4m
OS5 LAY aaia e pailbadll s dpalall g 8l g il Sl jiall dae i =P <@
A paa ST e Jpanll J00 =P Ll @l
Ay LAY a e pailiad o dpalall Led i) g Gl Cla il s i =Q @
AR M\UJJMLL“S‘“
e Omaiual 2ae ISy A Kl 4G Hhay bl Z ok A3 28 o ke (TAE) o
Gl Ae QG aa g AlaiuY) Jare gl )] Gladal Ealill Waa) j adly (£TY) Gluiuy)
(o8 Al ana ) 581 88 5 AaiDle A it g bl (V) B2 7 g g i) (IS5 )
Aatiay dle (\'.\/MMUM) ‘;11...4;‘2“ M@Aﬁ‘;’d\ sl e tA.\M“ Jk
4 yeaall cloaall aadiiadd)l Juanll ;8 Ailaal) Baa g Jialip il sdall dud) o Caaldl
Al
A lal) @l - Y/A
Dxadl A Ay gl i) (V)iles Gllall e Gue 8 e A all caadic)
Al zalaill 5 aaalaall ) Qs sill Cangs @lld g il yall g ki) ey (Sl s )
Gy Auall Clum i deluas ddlaY) Cayladll dpall @l i dalal)

- Yeo.4._



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) a,ula.ﬂb@w‘ QJA.AUQL&AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

13 (Al sall A5 sl A0l 5 ¢ ) Ay yall 5 Apiad Agalall iy sl oS Jais
Ll aeadd Ealdl U (e Al apenad &5 Cua A g¥) cliba) (Y): ) Alayy
Gileaall feadiiceall ¢dlaall ol Ji5 jlan Cilea s (S Cany Al al) Calaal deasd 5 40053
DY) Ll Sl sl A8S < gl oy aad s Al o gid) 8 A 1 A juadll
Al i 5 Sl (g i)
slibl) aan 3130 -¥/A
e (A1) Gia ) 1agd Gull) slal sk a5 Al pall il 3 jLaal Jal (e
Lwia Y1y A pad) A8 il Hal daa e 2er DLawY) el a0 ALY bl
‘;5. Ol @Aaj:\.\.».uha‘\} das¢dag 4;..4\3 A_a\j.ud\ OsSa u\ b\.c\)c(a.\ M Aglinall
& oabaia¥l g 3 all apal ae peSaddl e e e lgia je o3 By cdiall adina
slibl) aa 48y 5k - £ /A
Ad e elaliuY) Al aladiul YA (e Aol Al Hall 4051 bl el
. (Mbama &Ezepue ,2018;Ritter & Sue, 2007 )4 33 (& 2,05l gail) e s yiy)
Facebookd! suud) oolaial¥) dual sill adlsa yuo 45 5] 3 ) mr Lera)si & Gl

sle g siny bl )5 a8 (WhatsApp <l s «Twitter Ui 8 cMessenger saisla
(Google drive) e 5 yilue 353 511 dasis ad 5 Cumy (i) Al

) a8 -0 /A

AagY s Alaay) @l LEAY) 7 sia gy Ay g A sgas Glanal (V) 55kall
bl 038 e 55 (V) iy Jsand) a5y s Lgilaad T g Al all ¥ sl i)

Yoy . o



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

i) Sga 55 (V) b Jsaad

PR T (I dall jua g Aa¥) g < prial)
DB duad ) 48 paal) cilaadl)
B1, B2, B3 BT i jlaall Aadlall 8 A
C1,C2,C3 CONV Al
Q1,Q2,Q3 BSQ A ) cileadll 3 sa
R1,R2,R3 PR A<l Hhaladll
V1,V2,V3,V4 PV A4S ad) dagdll
F1, F2, F3 FQ 3ada 6l 32 al)
CE Jaanll 5y
Pil, Pi2, Pi3 PI golall Jelail
Vil, Vi2, Vi3 VI =l Jeladl)
Sil, Si2, Si3 SI ol Jelal)
CS1, CS2, CS3, CS4, CS5 CS Jrand) L

sl Jalas & dasdiienal) Asilaay) callud) -1 /A

el daja e JS e Canl Al Alaiall i) dilas & il laaie
) aladiuly dlld s «(Amos. Ver.27) gslies «(SPSS) e laia¥ o slall iiliasy)
Al
Aad) 3l i Y il G355 GEAY) Jalaa s 5 kil il i) 5 Lavgiall @
alail) 8 Al i) pailiad 4 jed clly
el zasall Al Gaall e aSUl @llyy (CFA) S sl Geladl Jilaill @
Lostiall (5 el 5 o)) Sl 48 jra Liayl
b g il A daadiial) Gunlall Gl gae HLEAY "FLi g S LT Jalas pladtul @
) G AR (3LaaY) A8 jaal (CR) U gSall el

Jaal Gayk oo @iy (I G dll JERY aa,all jlaai¥) zisal dhiiul e
i) paiall e dpaal @l il ST sl () sl e Al <l i)
S8 5 Al Ay gl &
-Yeyy o



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

58kl 5 5 5 bl Bl il (SEM) 4iSsel) c¥alaal) £3 503 alaind @
e @l lly Gy U o i) Asa e gEsall @lld gl all ol pia
Caall

sduanl) dgaa _V/A

Ceddiial) ¢ Dlaall e ‘_A&: Alall s2a é:uﬁ anly ;hb.ﬁl ;\,3)&93\ dgaall e

bl f— Al Cua cdailaall :%.uJ\JS\ ¢ ) B 8 LY ;Lub.ﬁ! 3.'.\..\.&‘}3‘ dgaall e

oYY ale juddg el Ciatia i 55T el Jsl e 4 5Y)

L yeadll Glaadll) & snge e Al il 8 58 Gl a3 A jall e giaga g3 @
(@u),-.\’iﬁs)w”-m)j‘(@MJM)M\E}A}‘MM(MJ\

tguld A0S g i) ) e -9/8

Lo Lat L5 Ul ) Jag i ) ol il (g @) il 2330 e Al jall by
aial) ‘(d:\.e:d\ B)..\';).L:p.u}n Jaial) ‘(37.“5,)” i padll U'_ILQJ;J\) Jotwal pzidll Y
Cua zodiall Likert CoSd (i o @l joaiall o2 (uld &5 285 ¢(aendl L))ol
(©) A "lala (380 g " Al sl 5 (V) A "llad B e e " Alaiiad Cuac
A8 go T Al alinall o gl Cusy (V) o) bl Coatia 8 dala Adadi 3 ga g ae
oY) 330 gl il el a5 jle JSU Gl e 458 ge pac sl 458 g0 A j0 e

Lensld 485 ) 3aY oda (V) a8 ) Jsandl gy g ol 3ol 426 el Jaidl

Yoy .o



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

il I i pusalin (Y) oy Jgutnl

Sl e \paggas cumslaalt sl Cpakiat
oy Lt
(Mbama & Ezepue, 2018; .Juu"‘-'i-' 5i: JI:nJ'rw}'mghml
Nguyen et al ,2020; Ahmed ¥ A el Al el el
& Sur, 2021) m_}.w
(Tun&Palacios,2016; Ahmed TR T I I :
& Sur, 2021) ' B A e e :E:
(Levy&Hino,2016:Amin, Giaig kim0 0 s 1 5352 b
2016; Mbama & Ezepue, ¥ Ll ) J g gl A0S g Juaal) clai g by E’
2018) s ] &
(Jun &Palacios, 2016; e Baliall g Y :V\éJ..Ldl)hladl ‘E it
Mbama & Ezepue, 2018; v Lagy adll 3l s )H ._H_H;F.éj G
Abhmed & Sur, 2021) (fad ) ) 48 g £ -
(Dootson et al., 2016; ) bl e Al il gyl el [
Mbama & Ezepue ,2018) ) i)
(Monferrer-Tirado et al, v e oLl g M}n Bagdl!
2016:Mbam&E-epue ,2018) st g Al (il g 2a0s))
v aaal plalyl A sgakalt Jolal
(Chahal & Dutta, 2014; )
Kajetan,2018; Makudza, | ¥ e "LGL"“? Loyl il
2020;Nguyen et al ,2021) —— b all U (P02
v | eldeld um’ SINES P Fri

A gl aaaallg o Sleall

(Altobishic & Podruzsik,
2018; Shin et al ,2019)

o

e sl }; L..n)ju ) §ash s eaalt LDy @L’Ul_,.ﬂ:.i.’i!l
And gialls Adadl) dad ) A 1ol | gat Ly

v

Ohlall dde ol

,‘é)éﬂ‘ Jl.h\!\ :iaau.nu

Al 5l @l yarie dal alie eyl pall g Sall Y ¢ all 1 J sl
8 paall ailiadll aal sty (Jranll Lia ) cdaandl 5 el )l 4 el claall 4

G AY anlaall Jilie cammliall Gl

Yoy o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) a,ula.ﬂb@w‘ QJA.AUQL&AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

1Aad ) A puaall Ciladdl) o ggda - /4

Aed I Copai ¢ ol Jgaill g Anad N 38 s o ) s LaY) cSa Dl
i) s clygll e 3alEnY) M e el Gaead ddee Wil e (Digitization)
&) sl Al e JESY) s (Digital Transformation) 8l Jsaill Lel ¢dad
Cilaadl) Cay et oKay Ao eliyy EVLaiVly logledl La )9S5 e oiE ad ) ol
ol LagleCill e il Lads #35e 1l (Digital Banking) 4 )l 4 yadll
Cladl £l ja) e Sall e 135 ceDlaall s & gl (Ol ) ja) 5 e slaall
aany e Jeliill gl 5 o Oleall Sy Cum ¢4 5! len s a5 il 45 Hlally
gty A SV 8 el ASA Cal gl ie As S 356 Y) YA (e )
.(Nguyen et al.,2020)<x iy Ao )

il Ug € ey dails ol 48 jndll Ll a5 o) KA jaa
sas Jleel zilad wali & el o odaid Lalill) JleeY) (& guad ) COVID-19
Jshield) Slae Lo deay Walis (V1 4 yoaall cileaaal) cansal (Ji) Jas e & sl
. (Goodell, 2020yl lal) alans 6 U (S ol Le 5258 sad) ol

el dudd )l 4 pnall clardll (Ho et al., 2020) <ijm a1 cils e
el ol s Al mas (& i Y alaainY Jeatdl) ol A padl cileadll )l J el
Gaadl Clilee (e IS Al o8 Jadiiy ceDlanll 38 gie CilS ) 4all) 4 el
31 dlle cilaia e el (alla ap ¢ b gill cililn 313 () saY) Jy a3 cp Il
Al a5 )0k A83e Ll ) 5 AY) cleaall ) il ads ¢ a5 il

G5B (e Ao gene A e eDleall A ) A8 padll Sladdll 5 )y oG adle
A gaaall il sl (ATM) V) Gl pall &Sle (e daadally da giddl Jlaiy)
Jie gileal cileas sl & gill 1Sa JS 8 dia 3 <l giall oda 8435 i iyl Cliaia
4 s ST bl 5 dpail) Clgaiill 5 J senall Cailedl s i oY) e 4 peadll Cleadll
il daaty JUal Jue o oDlead) il Cum A8 peaall L)) aa Ll gl adag
(Egala et al .,2021) 28l age i A} Q) ¢ 52 48 jaall agilalial

Slaall e cllall Jie 48,550 JleeY) ) dalall dalain) a3 s Al 3 saa
iy (KPMG, 2020) 4 pad) 4 i Lo adall 2ilid ol dpaiill <ol
Clarall i gl e 700 dsa o ) Jlal (Gl 5 31 saal 5 4358 all @ sl Cilad g3

-YeVe o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

(Srinivas et al., ¢l Cilad 55 dlaa 4 dlae A Ly ool Gl ) e 28 )l 4 padll
G cdsenall @ledl ye Al A8 padl cledd) cuuss) @l e 553 2019)
(@l asi s agilibn il e 3l Al gandl) agiflsp A (e eDhanll Lpariioy
LlSa (5 AY) J senall Cailgl) Andane lilin ) 4 jadll agilibin o JlsaY) Jasay

- (Ho et al., 2020) el i 5 U1 cas (COVID-19) 58 s 53,0

Sl ke IS5 (4 4 )l 4 jead) cilaadll G Gl (g G Lo Lo sl

3 ce ke (A A I A peadl cilestl) LS A s SSIY) A peaall cilesd) e

e A yead) cleadll) Jie gAY Ladil) cleadll acal Dlaall o gl L i g dead

ailedl e 48 padl Glaadlly 3puadll Jilu,ll e A padd) Gleaddly e iy

O ealasly @il plas o i ALlS daia 68 daad )l 4 peaddl Glaxaldl Ll ¢(d sesal)

b s A ) Jilesall 5 ecilarad) g claiiall 5 g5 el Jaly cililaall 5 ¢ candaiill JSgl)
L e 5 e Dlaadl an Jalaill

24048 )1 A juaall cilaadl) alagl - ¥/4

Narteh,2018) 4sd)ll 4 jaall Cleall A5l clulall Ge daedl ¢ il
4 yaall @leaally dagiyall Sl el a0 Ll (Pooya et al., 2020;
rol WS (o Al alad diu e @ il A )
oY Aaxs gl b s 150 480 Cli (Brand Trust) &lad) Ldlal) 3 450 o
U s 8 Ly dexdl) | Slgiey s axd g (Say Las (Sl | gusd (pSlgtiandl)
b (i) lad) Aplatll adlall adlaas yixiy «hlaally 48 gina Ll e el
fagi s dflaadl AL a5l cleadl) o Clasleal) (e 4 el ) (g sioall
(Keisidou <lull & 4800 3 jlaslly (¢35 Az elad) &3 cana Jaladll o3 el jlialy
(Liang et al., 2009; (Akhter et al., 2011)4w > Clagi 84 et al.,2013)
L paall i lall e 555 Aaadll 5 ) seall 5 485 4y el Ladlall A2 o )
dSa g Ay el Al i (Levy &Hino’s ;2016 )i )2 Ciaca sl Loty ¢ Saall
LSl e Jand o sus Adlall Al al) b Gaw e g gaim 5 sl oY 5 e sl
D) & dpeall Lia gy b8 o &y peadl) il 4 jlail) Adlal) & 48 il (s
Al 4 yead) cileaal)

-Yeyo o



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

Claadll Jaanll alasiivd & ge ) 4a) ) 035 ;(Convenience) 4asadl gl 4al i o
Joshi ) laall o A (5S5 Gl 5 AaeDlall 5 Ao judl (a5 i SiY) e dudd )
S jpaa s33) 4 alJl) Of (Jun & Palacios, 2016) S5 (& Achuthan, 2016
Dely s Ay peY) Baaidl Y Sl 8 Jsenal) Cildl ue Al A pad) dexal)
Ao Ll ) cleadll & aladin¥) A sew I (Piyathasanan et al., 2015)
a5 1)) Ll 4l ol daled 5f dngh sl o ad adl e JISEY) ) Led sk A
o Lle 5 L) gmy Y 288 pla2iSU Ay po g Al e eyl o) Jpeall
Ol Al GBA Gian 13 Allady Gag s ALLE Tudd) Cledd i L) e Dlaal
Glaglaall ) J g 5l AlSa) uiat WAy (Johnson& Verdegaal,2016) Llayl
Lpall LSl b A pead) OOl slial b el Agews dbladl
cain ) T Aad 0 A oy Le yalasl 1) 35LEY) jaad s Aaalill 4 1) i laleall
L) A B edleall Ly e Tulay) 1ol W) gl edlld pas cdianll 58 e
(Garg et < Y z la AaiiVl ddlaiall Jaaall 5 03 5 (Keisidou et al.,2013
Dl L s IV sl Bl o ) (W, 2011) 3wl ys clea s 5 al., 2014)
oailiad o ) Jea silly (Keisidou et al., 2013)a Lain cedall La ) e S
Jlad Cagas A0 A jall 8 e 5 Jaeall Lia )y e 555 233Lall o all 5 ol
i peaall iladdl) i & s SSIY) o pall Adiail al )l aladial (g0 e RS
Al

e deadll 33a Jlid) o3 : (Digital Service Quality)dsd dl Claddl) 3aga o
835 3 sy Cledd i S il 5 cualil) Sy g 3ol 5 gl 8 a5 G3la
& S Calid, 3 sall 134 5 (Parasuraman et al.,1988) SERVQUAL &exall
o Jpma sl S i1 e Slanll el i 3iaT 5 A ey el i
Keisidou et al., 2013; Kaura 4wl )2 Glia g5 08 5 deadl) & aadl) cdaad )l deadl)
(Ladhari, et al., dsl s coSkaall Lay o 3 55 4e2all 3252 o ) (et al., 2015)
Levy duall o¥5 8500l gl jieS Jueadl L)y 25a 5 b 5 <2011)
il (Jun & Palacios, 2016) 4 )2 & elal JAT cula a5 (&Hino’s, 2016)
A8 Laiy Sy Y saniall Y ol 8 Jsenall Ciilgdl e A peadll cilaadl) sasa
i iY) e 4d peadll cilardll 3252 4ul % (Amin, 2016; Raza et al., 2015)
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handl a5 3 53

Lalidl kgl calad) 223 13 J5ly :(Functional Quality) 4dubagl 3352 o
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(Keisidou et al., 2013) ¢3all Lia ;5 (Lee & Chung, 2009)J sesall il
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a8l (8 ) ol ol o 5 llgtnsall 3 )b (b S5 S Slea e diy s B i sie dad
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el 4 pemall el e s lead) Clalgial Gipnd €

S acdll Fadia cllally Gsgiaall odleall L) Ad s cladd a0
) daaall ) jEay

-VYoVAL



(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

spand) 8 d dsanig pggda - /4

M peal ienll alaladly jadd) sl L o Jseall s iyl
Sharma & ) <.y .(Nguyen et al.,, 2021) <l ae 3 8ball e g 5 bl
S ALl jaad e daedll LS Gl @l OS¢ sesa Wb (Chaubey 2014
cdall caliky) cg.cjl\ Gl ety | jaasll &l & Ule (e Hlae e daaall
B A &y y=l ‘_g Czall ;)';j\ Qi (Garg et 31’2014) S _e\dﬁuY\j ;\)aﬂ\ cJelatl)
JSy Jrandl 508 Giaad el e 0l Lala Jals any s 5 ibalall Tl Y1 8 Jaenll
el 3503 o (Meyer & Schwager,2007) <ijms Le 48 i Juaill die ol
48 yay W Al @ 5dll Leie sy jlae sauad) ol pall ddliall dagill Lede  pmdll Ky
AS,al e o Sleall

) 5 e b sl) A Llaind Lol Jaea) 558 (Rose et al.,2012) <aye g
s AY) aalidl e o o daeall 358 asede Lo sas (el Jab
5 A8, 5 Jaanll G Jeliil (g Ladd T jaudi a3 Jaesll 33 of (Karna,2017)
Al o g5k aseie Wil (Samuel et al.,2018) Wbz ety sl (03 3 el
Jyanl) 5 sl iy Al Leall Aihy zola aeilalialy sded) i
(sl y Apuadliil) 3 j0all Haan Ay el Cua dpeadl) ciladiiall ) e JS0 4y ) 5 pua
O (a5l dauadl s dpuall s dalalall 5 40MEll) SOl Wl (e de gane daandl 308
.(Verhoef et al.,2009) 4S_all Lgassi il daxal) i zeiiall 5 Jranl

e\l de sane 1Ll A padd) Jaeal) 558 Giall Ciyay B Lo 6 g
Lo il g Jpenll el (318 Coagindt Al il g Jaaadl G 23l 5 Aladll 5 Ll

tand) 3 A Gailad -Y 4 /8

tsp s Jaandl 3 5ad 5 naall Gailbaddl e dae @llia o ) (Vo) £0 bl ) el

Gyl G (Y) ¢Sl () s3kaad) Gudal s jelie e Jalaill ) zliss <l padl o ()

Al o 3l (€) danlio Dlaa o 58 A ) @l i) gliag (7))« SEL 8 s
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Du Plessis & de Vries. 5a¥ 385 cJaaall 3 53 58 a4 5 ¢(Verhoef et al., 2009)

) JS 8 48,8 e Jeadl Jeldi JA e laapaas oy Jaeall 508 300 of (,2016)

(Kajetan, 2018; Du e JS 4wl ) e eliny a5l = o gala Jeliil) (ST 3) g

Lty daal OO a3 &5 Plessis & de Vries, 2016; Chahal & Dutta, 2014)
teedll Jeld amy g o el Jeliill aey 5 ¢ galall Jeldill any 2 8 5 Jaenll 5 sl

el sl olalY) e by Al Aaiill s :(physical Interaction) gatall Jelidll sie
ol Jranll 558 S (Juadl galall Jelill S LS8 (Ismail et al., 2017 )Aexal)
Jelal) Jiayy el gl s A5 (Verhoef et al., 2009) ¢Sall 23 3l 55
il 5 A sl ¢ sall ol bl Cagg SLal A eaall Clelil) o) gl 8 gl
el maanai ¢ g S Gadaill A3al) ol 1Y) (8 e ad ) & i) A Lais ¢ gl
e e g Adliaal) A K Gkl e SOl o) ja) A sen ¢Sy ASTY)
Jexis (Chahal & Dutta, 2014; Chauhan & Sarabhai, 2016) s_aY¥) Jal sl
raad) sl Bam 3 pd Ll e 4l ) Cilaadll adgd sl 3 laY)

e aall Lema Jeliy Al Juaty) ddass o 1(Virtual Interaction) (Lead) Joldl) 1ze
. (Buttle, 2009; Du Plessis & de Vries, 2016)<i y5Y¥) e 4 laill dadlall xa
&g A Oseads sl il aalie ¢lasll 48 aay (531 5 Jrand) 358l G sl s
e A peadl 5 Al (Y e 4 eadll Juaell 3 s lead) Jeliil) Jadys s A
Aliaal) el yie 3l 3 pd g cudll &l e e Jaaadl 38 Jseaall il
.(Chahal & Dutta, 2014; Kajetan, 2018)

st Al dsaal)l Aaall 8 s(Service Interaction) () eddl) Jelidll mye
fad )l classll il 135 (Buttle, 2009) el cilestll s edaall (s (5,50 el
glhaill 4y (Kajetan, 2018) Jaeall 3 03 (e (pnd O Jainall (o Allad s Lw (55
L) iy Gl eStee e Jelll LY Aessdl Jelil jud sl i jead
Gleadll ae Jreall Jeldsi ) eaad) Jeldll pdy Win (Chahal & Dutta, 2014)
(Chahal & Dutta, 2014; Kajetan, 4aliaall 4y, jSIY) Juai¥) &l 8 e d0a8 )
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& daeall Ly piinys (s AY Aadd ey emiie ) e oy AT I (i e La )

o LY Gty sall Gn A8 Y Laliy) Al Jlae L 4ie aal clesdldl Jlae

Ay Juail e 15l 13 il eDleall giay N Aaliy) alud) e (o s8 cileadll
. (Shetty & Shetty, 2019)sLall

G AU ae /ol 4 plai e i edeall Liay o I (Kimario, 2019) e
Ge Ll o 0 sSlgid) ooy Cun 4 laa dlee aay Al Ll il of e ol
1 is (Nguyen & Wang, 2014) "iexddl o3a elal Jsan agiladsi Jilie dexdll
ALl agidlelaay (3lahy Lo o darll 5l Grardiaall sl ) 58 (35 IS Lia ()3 ¢3lanil

.(Anderson & Srinivasan, 2003) L5 i€} ¢ iy ae Jalaill b age jlas

OY 4 peadl) Clesdll aai J s Jaeall Lia; dpaal e (Osman, 2014) S5
sacld 33l )y s dman el ) 2 eDleall B3 pal) Alle dadd ) A jean Gledd 4l
(& ol S e aiay )l Cleadll ) aaa cpleine reddiiie ida g Gpeadinuall
Baas et gy edlaall pe Ay ClBle ely DA ey Asalladly Agdaall (3l o)
4 padl daadl) e aiuall Ll sl ) eDead) Jiay adi e (el 5 ddle 352
ol s Jiiaal) (8 (s AT 5 e Aaadll ) sandiiun 5 Led Cpealin 1556 o b el )
Y il )y Ll e ) A peaadl leaddl e e Sleall Loay ol ) WS asf <AL
(Al-alak, 2014; sLaial 55 FSY) agSslu edans el A5 cagna 2aY) Ayshy
.Levy, 2014; Gounaris et al., 2010)

Liall daeall o sa adls el Janll Lim ) Ganlill iy Bons Lo e 3L
e 4ol A lie Lig Sl desiall 4pad )l 4 jeadl) cleadl) e LSy ) delall
A eaal) el a8 A0l 33, L)
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%9 39 b gia Ja3a

%359 255 (2l Ja e ralail) (s giuall
%31.9 138 ks G5 Jasa
%39.1 169 Lag

S £ 3o
%9.3 40 Lgd )
%1.6 7 U3 e B0
%20.8 90 (Jsanall) Ciilgl) e cilard Y1 ) a L
%52.3 226 i i) e claadld) Jg—anll Lalads
%11.6 50 (N gl e L as clard o
%15.3 66 ATMA8Ua (Jia 5 Al JUSa g8y 4zad
%100 432 () L) cilaalial) e Jlas)

Selaill atlal) pluaiind) adl gl s caald) s ¢ s jhaall —

-\eyy.




(Y~YY’ ol “'G s\& sie) %JIA.:\J\J@LAJ‘ QJA.AUQL«AUJ”M\ Z\J,;d\

(A5ial) dada prew daaa 3

O (£79) Ao o) i Al ol Al 4 2 el pailiadl) cilily Jidad (e
cloxall Lalasin) 5 Llagiad ST ) &A1 o @l iy g oY) G (Z7)) Ay o) 5SA
e (ZEA) Ly 428 el a8 4 jaall Gl Cun o Wl GYT (e d3ad 1) 4 el
Ll Ll Jaall Clasal (e agil gatig (ale 00 I ¥ () 4y el 438 3 Canaivuall
&850 oxaladl o sall 238 o A ol de 8 Jie 48 el culS s cadedl) (g s o
JSiy 4l 4 peadd)l cleddll pladin o sl (e 388 A o Lo agleny Laa (709)
A cas ol o Al A ad)l cleadll eDlall e el addig Lain b
il a5 (70,0, Y A, o) Ay il e @l e JBT g el ¢ oo sanl
Gluall ¢ il b @iy (Jlsa¥) disad camall o il Jie ddlisa) 48 padll clilesll
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Aeaiinsall @) i pall Jpan At Juzadl Liagl 5 (Y0 Yo il )
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(e S0 e amional) (o A sana ) Ll agun 55 25 cala (e 20 Lo Jaily
Gl Gan A2 lua daay Calill 6l 5 (ulall G e 4] 50 L aaall agdll
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o3 ) b el (gl jlal) ol (530 ) e s 2 )E Baall LEAY (CFA)
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O ST gl A slsa 4iad ) 585 O i 30 5 «Variance Extracted (AVE)
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.(Henseler et al.,2015)

AVEE, AL

[~

1
L

Graall HLaial el jalo &aldl WL :Discriminant Validity bl Gamal) o
O e JS ol amd IS G Al l sl CaBA) sae () a5 o il
DAY Jaalall (e s 3oty aad gl Jualall Ja0ad) sV Jiays e aY) il il
e A Haallda ul g g bl Baaall juEiaty s (Keisidou et al., 2013)
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C_;ﬂ_"u&‘).@.h\ Jﬁj.(\‘~\‘~ (Ol g palall J_\.G)Ls‘)éy‘ ALU‘B’U&LMJ\UAJ.\S\
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. (Hair et al.,2014, p.619) 4ull
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700 e JB1 A jall b deadiinall G laad) aen () DAY Jalaa il & gl
Gl s o ol ¢ ) Jas sl Ailly (5 jlmall CalasV) A (alidls) Sy, Laa
e gL ) (0) ady Jsaal) (e oy | pal s A g sl Tansgl) e dipal)
e of () iy LasRelative Importance Index (RIT) sl (35
A pall) dahaiall 8 a5 )
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i) < puitial "L g S W1 Jalaa g il gSall il Adia gl Cilsliaal () ad ) J gl

Ll Jalza BT\ Jalaa il _jady) Ja gl sl
il gSall ] () L & Jall RN 248 s
(CR) (o) (RID (C.F) (S.D) (Mean)
81.6 0.17 0.69 4.08 BI BT
0.955 .920 73.9 0.21 0.77 3.69 B2 (@)
83.2 0.16 0.66 4.16 B3
74.0 0.22 0.81 3.70 C1
0.750 723 84.8 0.16 0.67 4.24 c2 | OV
(Aat )
84.2 0.15 0.65 4.21 C3
76.0 0.22 0.82 3.80 1
ooes | oco 858 0.16 0.67 429 gz 5’33
: : 73.9 0.22 0.79 3.70 03 (m},
83.4 0.16 0.66 4.17 04 i
87.2 0.16 0.71 4.36 RI PR
0.934 921 86.0 0.17 0.72 4.30 R2 | bl
86.8 0.16 0.68 4.34 R3 | (Asus
85.0 0.15 0.66 4.25 Vi v
0.942 488 | 834 0.16 0.65 4.17 V2 Lol
83.8 0.16 0.68 4.19 V3 (S
83.6 0.16 0.66 4.18 Z]
74.2 0.20 0.76 3.71 F1 FQ
0.968 .853 75.2 0.20 0.76 3.76 F2 | sa5a)
75.0 0.22 0.84 3.75 F2 | @Aads
72.1 0.22 0.78 3.61 PI1 PI
0.931 .801 87.4 0.13 0.58 4.37 P12 | oeu)
88.6 0.13 0.59 4.43 PI3 | (s
86.0 0.16 0.69 4.30 Vil VI
0.959 886 | 88.0 0.14 0.63 4.40 vz | Jeu)
87.0 0.16 0.70 4.35 vi2 | (A
84.4 0.18 0.75 4.22 SI1 ST
0.930 810 [ 732 0.23 0.84 3.66 SI2 | geua)
83.4 0.19 0.81 4.17 SI2 | (2
88.0 0.13 0.56 4.40 CS1
9(.2 0.14 0.62 4.51 cs2| cs
0.951 890 | 90.6 0.12 0.56 4.53 Ccs3| wa))
88.8 0.13 0.58 4.44 CS4| (S
90.2 0.12 0.56 4.51 CS3

wrbaay) Jalasl) il e falaie) dald) s : jsadl) -
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s g dll daua JLHA) L€/ o

4 paaall Gloaall sladl (g sima il an o V" i gY) i il dama Ll |
Ml auda s Ay jlaill & gl ¢ Dlaadl Lia ) e 308 )

Stepwise Regression a3l Hlasi¥) #3 gai aladind i sasdieal) i galll JLAA) -
Aasl K148 jra () HLEAY) 138 o) ja) (e bl Caaga s «J sV (i il Aaa LAY
Ol a5 MY @il il Jaeall Liay e T80 Y1 A )l A jeadll cilesal)
pdaal Jule (e (3831 &5 Multicollinearity 4dasl) CilEShall 22a% 3 jala 252 g a2
et @ yuid) 4814wl Variance Inflation Factor (VIF) cuball
G (V89 Ga oY e Adabad) hall el ane e Jay Laa (0) o JBT s Canl)
Jsan g o ol el Ul 5f il ol jopsiall 38T JLgialy 23 el Ty
Mandl L ) il psially Lol y) s ol e 5 A glisaal Sl (5 A il yuial)
A1 apanty gty oY ol i) il 8 sl jendinaly ) o8 ad i sl Ja g
Sy (Sin Tl il o3 (s (e A8 65 Jiadl g (Jrandl Ly e 1,80 @l sl
Jsaall i s caandl Lim ) () (o255 () 355l il puadially 5asill 23 g () Jaa 5l
G il g il paiall 0 (Regression Stepwise) (o>l lasiy) &3l (1)a8

i)
Ciladdd) Magh 5l o pal) lasdy) cdlalaa cl el (1) ady Joan
Jeand) Ly o dad ) 4 puaall
" Jeadd) Laa ) " |CS| il ysicial)
-l ECRR IR Mo i .
fan ] Si T Jlaady) Variabl Gl gdal) ey
(VIF) ( lg) ( ) (B) ariables
—_ 000 | 12.378 | 1.604 Sy eyl (Constant)
1.425 .000 | 7.068 .176 4ad ) clasil) 3152 BSQ
1.624 000 | 4.659 123 Al CONV
1.849 000 | 3.672 .118 g el Aadlal) B 483 BT
1.736 001 | 3.339 .099 A jaal) Aagdl) PV
1.501 001 | -3.382 | -.094 A jaall i) PR
1.794 883 | .147 007 Liidagll Bagal) FQ
Durbin- Watson
2.12 (Test)
%47.4 R?

Predictors: (Constant), BSQ, CONV, BT, PV, PR.
Dependent Variable: CS.
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Jsaadl s G @l ysial) o i) i) puaiall e daaine <l puaiall il Al o -
e 4Y 23 saill e (FQ) Ll 51 53 sal) and dlagiasl a3 . o il ol yuaiall 5 581 o
Vs Il Y e ) iy 4l gl sVl (ailad e clldg dgine Sise
Multicollinearity Ashall CLEMall 22235 jalds e paldill &l yaaiall JS Jay
Ao aaly 285 (D.W) Gl s sl D) of gilil) ey glal eldy ) dalayly
Aol a3 Bl ) dga g ade ) s Lilias) A giie dad a5 (Y, Y)
Z2saill 13g) A8 3 ) 085 S sm g aae o Jay 13 5 iz dsalll B

O dnsad @llia O () ey Laa (7Y, 8) Caaly JSS 23 gaill apaaill Jalaa (R?) 4 -
adlal) 8 AE) cdal ) daad 1) Aaxall 53 5a) (A Wil da8 1) 4 eaal) cileadl) sl
Gaaad Al Gl ol e (ZEY,8) Gy 28 (A aall lalaall S jaall dagl) ¢y jlaill
ki ol JEiall joriall slaal () JAT Jiray ol o(aandl L)) ol el 8y
dsay Al ey o s il il 8 s Gaad 3l il sl (e (70,1 s
(o sl Ut Leia (g ja1 Jal 5o

GRSy T-Test () Jid) pladiulysaa o sl (e 2ad JS 4y gina LAl 23 285 -
D) Sadl il A giae il a5l ¢S <0.01 G (Sig) JHEall Jlaiay)
29 72 saill A pansV) COlalaall dppnnil) dpaa U U 5 a5l el LeS Al Jiisall
(ASyaall Hhlaal S jaall dagl) ey il Ladkel) 8 A& dal )l dadd ) deadl) 53 52)
s e

Al Aalaally = jial) Al Al 73 gad A8 Lia (Say cCilalaall jal aay g
CS =1.604+ BSQ.176+ CONV .123+BT .118 + PV .099 — (PR .+ 94) +
€0.054

4 aall 4l 1) cleaall raddiuall & gl ¢Dlae o Aaiiil) 3 (e Canll) g g -
A8 aall gl g bl e 8 A 5 An) g Aad ) Aandll 83 g Alal By sam 550
O Ao A83le ol b ) ALYl ceBlaall Ly 3305 (e Glad¥l fiss Lea
e Jaeall Lia )y o5 LS A jaall laliall cumddil Ll Jpeal) Lia 5 A8 jaall lalal)
Sl e Ladiall dsad )l 48 jeadl cileasll

- Yovy. o



(Y297 b o Vg cfa) Ay laill g Adlall & gadl g cbuad jall dpalal) Alal)

(A5ial) dada prew daaa 3

o) ral DR (e g3 el AnDlaa it oy 259 a3 gadl) adla il 54
) LY 138 ol sal e Craldl Gagys ((ANOVA) gsalal! ol s Lss)
A Eglan Yl o il YA (e 3 paill ZISH Fy sinal L)
(iall e COllaall o AT Y) (5 sine e lasi¥) 73 5ai 1(Ho) pandl G ) =
(Sl (e iDllaall 8 Caliad) (g sine Y] £ e 1(H ) daadl g il

- rob LS il yuaiiall g Aliaall ol el G AIMELY) LA (e ST Sy -
Ja¥) oAl bl Judas Jsan (V) b st

Sig. F ey yall Jans gia d.f iy pal) £ gana s
000 | 76.896 5.031 5 25.154 Jlaady)
— — 065 426 27.870 s
— — —_ 431 53.024 Ay

G ((F-Test) Juid) aladiuly Cllas giall 45 )l daii a3 (V) a8 ) Js2ad
At asall i) 5 (Jopand) Lia ) @il uniall (p 285l Ailian) A1V0 2 5a 5 Ul aa gy
als (F-Sig < 0.05) 0¥ Tdais (£7)) Am o pay (YHLART) L jlade dady
D) 73 e i) m pdill J g M sinn sl HlaaiV) sl adal) (g I ()
) il A )l sl (e Ailan) AV G AN Gl of g ¢ sina
O sl 5l i ) sl () e S 5 088 aadiadl) 3 gail) ApaDla (20 LAY
&8sl iy siaai O e 2 S (Kolmogorov-Smirnov) c— J-S alasiul Joa
ol IS Ll gm0 ¢(©) B S (G gy WS alall 5l s (Residual)
«(Residual) 3 58 (& il 5 ofisdll Ball Jsa geni il o (p.p plot) (1) &
T dada gy (e b s Ll a5, (Sisay, 2021) k) g sl a5 5
;o (160) 2 (KAl g g LS jlasy)
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i s JREAY (Bl sl andal) 4553 (0) ad) JSi
p-p plot (1) p&, Jeil g1l ot
Jo¥) il a8l A gad
Hormal P-P Plot of Regression Standardized Residual Histogram
Dependent Variable: CS Dependent Variable: CS
E [ % 4
3
V OhxedemVth V Reur’e:siunstandamizedResiﬁual

4 yaal) leral) slayY (g gimae il aa 0 W " AN anedl (ol (a5 ) AN 03) -
"N Joad) m ) Jols 6" Call i g Ayl @ gily ¢ Dard) Lia ) e Dl
L) @ il o el Liay (e 408 ) 4 jpeaal) ool slasl (5 sina il aa g
"U_\;.\l\eay

s g &l g.ilﬂ\ el daua A o

Dlssall s sl alasin) &5 (caal Sl s G 5 ) (2 g 8 daa (e (R
(Structure Equation Model) 42l &¥alaall 4kl 39,k e (Path analysis)
gt s ¢ e IS0 Apnel) a1 5 e kil s Al ppuss e latl 138 el Cum
s @ yeal 285 Aa il 5 Alinall ol ppriall Hdlall e g il iy ASH )
z ) 3 paill IS A iaall 33 g ) (V) ad) O e gy )5 Sl ) Jolal)
t AU 23 saill JBA (e ClBDlall 028 (e el (S 5 A sl 3 gandly ) sl 5 e
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O A e Jasug e (EC) Jpand) 3 a5 (w7 j8all 73 galll (V) o8 JS&
(ES) Jxaadl L5 (DB) 4xad ) 4 puaall cilaadl)

i) g C)ﬂ.d\ El\,ﬁsﬂ Chadal i g ?fi
s\8 &4 (chi-square) = 98.208
4 al) cila s (df) = 33
$baall 58 & (Cmindf) = 2.976
Adjlaall Baga sdisa (Gi) = .926
Sial) Ailhal) ,digs (CFi) = .946
Gugl = JSU disa (TLI) = .917
Gl i) Ul Jacugial a5l 32l (RAMSEA)= .028
4 gina - AMYAN (5 giua (SiQ)= 0.015

Amos version 27,5 aladialy sl Juladl) milii ; juaall -

S Jand) 3 ad g gina Liliaa g ¥ e el g2l g AU a il daua JLEA) @
(M) 8 Jsaall milis JUA e oy Eunl) a9 A i) & gially Jrandl Ly
doandl B s daalins (0 () G daaal) (a )8 J 58 pae 4K (V) ) IS5
(+)Y) Adised iy (2l yaiall) Jopendl Liay b purl) s 3 (Jags sl iciall)
e a5 dpll i il Jsd (il (v 0) (g B 4 gina (5 e e Ly

Mial) ada ga Al & gl Jrand) Uiy e Jaandl Bl (g sina Bl aa 5"
Bumd o Al ) A paad) Claddll g gina il aa g Y sCAEN (2 il s JLGA) e
(A) o Jsaall sa) o) clilall o) il MMuagl) g ga Aoy lail) & gially Jopenl)
(Jisal) yoiall) Gyl 5l Ayl Claddll (5 gina 5l 3 sa g ey (V) QB IS
§ s ) Jalas O G in ) g e il 8 (Japaa sl niall) Jpeal) 3508 e
Gl pad ) gl s e Ly o+, 0 0) (o J8 Ay ginall (5 sinay Ly T (4, £7)
draend) 3 ma e Ay )1 48 aall loaall 5 gima il a0 V1 Al Q0 Lan))
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Cilarall (g gina il aa g " AN Janad) (mal Jil 5 el m ge A il o sally
ol aa e Ay il & gially Jranll B e 30a 1) 4 el
Ly e Al 4 pnal) cilaadll (5 gina 55 2a 50 ¥l Y Gl 8 daua LI o
D sl sall e RIST Ml aua 5o 4 ladll @ gidly Jiasll B 03 Jags 55 2ie ¢ Slasd)
A e Apad 1) A pmal) Cladal) G 383 3 sl 5] (Lailul e YY)
(V) ad IS8 (A) ady Jsaadl sl ) bl () laillys o lasall dala b
La) e (DB) Al 4y aadl) s all (55 tne 53l piliay a5 a3l
O S A gima g siua e (4, TY 1) (5 sbaw Ll Jualas 0 Gisa ¢ (CS) e
Joanll Ly (e 4aad 1) 4 el ciladll jilae g2 (g sina iliasmss o450 0)
O Q1 A gima (5 siase aie o0, 0 VA) Ll 598 LI g Jpaad) 3508 o 65 IS (1
55 lld 5 Jaeall Ly e Aaad )l 4 pomall ladall (5 5ina S 55 358 55 650 0)
Joaall 358 o () sl e s s (450 0) e Bl & gina (5 sine die (4,0 £) Ll
el a5 40a8 )1 48 yemall ilandll 0y ABMa) (D JS Lo 55
Clarall g e 55 an o W 1 adly JUE ade) i jh Ay il 020 o BUY
MMl aa se Ay il @ sidly Jrend) 3 58 Jags 5 ie o Ml Lia ) o 4l 1) 48yl
Laay e Al 4 jemall clarall (5 g ina 58 an gt casly JHE Joad) (il i g
MMl aia ge 4y el il Jranll 5 08 Jags 53 ie ¢ Sleal)
4 paal) ciladdl) ¢y 4832l A Jas g8 (EC) Jpand) 3 sa (M) b Jgi
(ES) Jueall L )5 (DB) 4l

P C.R. S.E. Estimate i asal)
o 7.548 061 459 EC <o DB
ok 10.915 057 626 [ <. DB
001 3.235 052 170 CS <o EC
A Jalaa B flaal) 3l
0.626 [ | <- | DB
Al Jalaa — Ll e A
0.078 cs | < | EC | < ] DB
skl Salaa Y)Y
0.704 CS < | DB
) Jalea Ll Y 5 g8 & gaiial)
%49.7 %24.8 CE
%74.7 %55.9 CS
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oo e Ll Jgaal) (e gy g
sl Ayl cilan AL A ilaiall AT el kil (s S s Y Jabea o -
Jalaay s (ZY €,A) W j08 400,k A83e 8 (CE) Jiead) 3,08 Jasu sl il 5 (DB)

4 el Cleral) Aot ul o) Ll o (aSay Laa (7 £9,V) o508 yyaas
Jaeall 558 e Gl
dranll Lia ) siviay (DB) Arainee el <l yoriiall (e A0S0 Ll ¥ d8Me (i -
(7.00,3) L jladedgn yhi8le o (CE) denl) 308 yuaie oy g3 22y (CS)
(Y E,Y) o3 i Jalaay
sgilil) A&Blia -0/
83 5a) (b Alies Ay 5l A piaall cilenall Ayt ) alas¥l 80 4 gine i) ST o
e (RS2l llaall S jaal) dadl) i el Aadlall L A8 cal ) il )l daadll
ALaial (e (o GLEY 138 (7 €Y, £)ann Jalaas il ol 5352 e Jaaal) L
Ol edend) Ly s aad) g e )1 48 pomall cllaadd) y ghay Ganl) a5 ol il
AT Al ay canl) Ly e 33050 5 5 ey o) IS8 (e ol o3
B=-) el ) Can A aall plabaall Tl 4l Uy sina 1l a0 Ll s
LalS sl ) i Le 585 (N Jsaa aal)) «(P< 0.05) dosina g simar o+, 3¢
Al coad La e dagiil o328 (it Jpead) Lim )y o) LS ASjaall lalaall cuads)
e (Egala et al., 2021; Keisidou et al.,2016; Kaura et al.,2015)<bsl )2
pre i Last s el Liny e (g gina 55 al Gl Al gl 53 5al) aad o a3l
sl cilex Al las Aty s Adaby o )y Jaill 5 4l go Jaanll Jelis A ggm
Azad 4 peaall laddll dad (e a3 O (S Adada o 33 5a) G e a2 U e
e @l Al (Monferrer-Tirado et al., 2016) 4o )0 e daiill s34 (alias
Al &)
Joanll L) (e Jaanl) 8 il lan) IS8 (5 9ima il 29y e Canil) il ujiuil o
(Jun &Palacios ,2016) Cra Ao e (G455 Aniill 038 5 el juia g 4y el &l gLy
lerall (pe Jopeall Limyy dopead) 5508 G Al 483 25a 5 o L 1S Al
i ae Liagf (34555 4S) 5e¥) Baaial) Y Sl 8 J sl Ciilgd) e 4 puadll
PRI Lg i) e A paall Glaadldl e ‘._;J\ (Raza et al.,2015) Q)
LSl 5 43 gadll Ayl
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aead) 3 8 o A 4 padl) Clenall (g e yli o ga g Al pall il il @
Lo laa s (A ad ) dsra aal)) (£€9,V) 2053 Jalaey Sinll paim s 4y il il
#Sanl) o (A rs i35 (Mbama & Ezepue, 2018) iy daii aa G4 5
(peil ) aii g peilaliial (5 (Al Al ) A eadll Cleadll e ple JS5 () siay
5 s i) dsiill el Le s g N ) gty O (el e ang il
. (Sisay, 2021)dseall 3 A apkaail 4068 )l 48 poaall Ciladdl) o glas 8 e

a5 A )l A yamall Ciladdl) oy 5 3 IS A800)) L 555 Janll 3508 O (5 @
Joeal) 308 H0n (pm e s 5 ¢(V Jsaa aal ) (ZVE,Y) 3,08 apaa Jalaay Jaaal)
Ayl aeat o LeiSay Jpeall 5508 gld adle 5 Janll Lay 3305 8 2o luse JalaS
Ceddiunall ¢ Slandl (e BAELY) DA e (bl 5 ) gy 4ad ) A jome Cladd a0
Gl Ja 8 Gleadll sda | gandiog ol ud ) Ganliddl o Slaall Gdad daad ) leadll
Iad I3 Al ) A8 yiae ledd a8l fpa g ye e Dlee ) 300 Adlie b 5 Ay Hlaias
.(Mbama & Ezepue, 2018) 4ilas

sllua il 2T/

2ol LS Gl 6il) (e Ae gana gl Eialall (Say cEiagl) il dde < il La 5 gua (B

i) i ga o gidly Laldl) clua ) —

Apad ) A puae Clend apa Bl Afal) 4 ol Sl i) 8 clid) Ll 355 pua @
Cladall an g Aua gil) 185 AT Jranll A 5l 930 3 58l 30 ) e 55008 dalinus
o sl Cain s Ll se (e 5O il J gual (30 Sl e ) 28 jucmal

Cra sy Qo) B i 3 5el (Ailine da 3 Al ) 48 puae ledd il il e any o
4 yaaall Claaall slanl el Gl (a3l Ldi 400 Jaeall Liay 300 ) o
Jime (8 Jaalill ol Ga sl e sl (3 Gl gl I ol 5 o 5 et s Aped )
5 shitall il 5 Lipaall L o) i€

345 A0 o D) il 5o 5 laly Alaia W) 33 5 5 Jaard) 558 3 10Y anadie and oL o
b Al aghe S alitg (ilase T aae 5 e Deall 508 pdar (e Lo (et A gl
S gandl g el i) 3S pan Aalaiwl g s g iSIV) Jsand) 3 508 dlad e 22
el s aadl 5 golall Jeliil) 8 dliaial) Jrandl @ pua alagd (Wl Gaanadiall

e U8 g uadl b yad) g Uil muay s Al ol gl 8 Yl Sy e
(A sY) ) ) 8 sl plaa 81 (s b ags Laliia V) 5 ¢ Dlandl LS|
s el s (Nanotechnology) sl Lus of iS5 aladit ol daaa gil) 1k
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Internet on ) $L-3¥) < 53 ((blockchain) S sbl s s «(Cloud Services)
(e liha¥) clS ardiud sy ) Gasb e s AY) A5 SIY) cileadll s (Things
sl aa ge & il Jaarll 38 sl Bae e Jil S
JAA e A gil) 105 AT 208 1) 4 yaall Cleaddl e Janl) juudigacy o
Glard a8 AL Laa ol 6381 IS 555 J ganall ClS g o gl g AS) QA0 3 5a8
Al )l A o S DA e Dl e S5 I Jlae W) A8 3y Al ) A e
seMandly daldl) cla il —
Glaadl) (pe 32 LA 2 s o Dlae il oy el A1 clil) saclie eDlaall o any @
Gaaatll g e LEY 5 el adl e Mandl wea i A gil) 385 A0 A ) 48 yadll
O a3l (Positive Word of Mouth d-slas¥) 43 shaid) 41K dlay) (LG
Al A peadll cilerdl) aladi)
48 A Bagan A jeae lead JA) (A ) i) e @ gl aa o Slaadl (slai o @
@ el 8 sl o3 Baclie s Baaal) cileadl) 4y jad e Dlaall e oy doaa 6il)
leadl) s3a olas
A8 paddl Glarall e 32 e Slanll a1 oSl o ) 53 e Jaall 3 )5 0 @
el sl Sl 55 58 Jolaiaal 53 -Sthaa (3t pladi ) cdgeua gl Al 4] 4 el )
Ao gl el il il g e laiaY)
i) &gadl- Jde galad)
Lo il (saa g Aaad 1 48 el cilenall Lpaal (e Cinl) il die &yl Lo ¢ un
cre A all Sl e 33l el a) (A g il Al Al oo 5 aaall L5358 e
rob Lo Canlid) = iy sacall 13 g e Hlall @l gidl 4pad ) A puaall cilaxall
) 1o 5 A 1) A peaall cleddll o A8 Al 50 @
Al BlA 2l e 48l A ead) cleadd) HEEAL 50 @
e leall Aiadll 5 gall e Auad )l A peadl) chleadd) HEEAL 2 e
A8 gl Aadl) e La il cplalall ) glata (pe daad 5l A jeaal)l chladdll Al 5 @
A ead) gl
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:ca.b.d‘ daid _ yie ga'l.m
A adl aalpal)
lllaia 5 Claiiall sl 1 @ giall MY Y)) J gie desa dagde cand g a5 Al -
Alal) & gadl g el pall Asland) Adaal) (" i) S pal) e LilalSas) 5 J sl
XTUYNY Ga Ga (1) 2asdl (V) alaall Ay ia¥) g

gl 8 cplalall ik gl ooV e ) Jsadll 5T (Y0¥ )) Gued daal yul -
s(Y) aladll ‘Lula..ﬁu @L«S\ & ganll g bl jall Z\,.\AM‘ :\.‘e.d\ My yaall 4y Ll
_\~ii_c\ﬂ\’uau.ac(\‘)dlﬂ\

o T s 5oieS SLadl gl 5 (Y0 VA (o eal and) (ol dese dany -

o i) e Al Al 5 ;A s s A e gasall Jal sall (g A83M)

= ¢(8) 2aadl ((00) adaall (Ao jlail) g Alal) & gand) Adgal) ("4 jadll L ) ol
NEONYY ya
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Between Digital Banking Services and Customer Satisfaction
An Applied Study on Commercial Banks
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Abstract:

- Purpose:

The purpose of this study is to determine the impact of
digital banking services on customer satisfaction when mediating
the customer experience of the application to customers who use
digital banking services in commercial banks.

- Methodology:

To achieve the research's aims, an electronic questionnaire
(Online survey) was designed by Google Forms as a tool to collect
data from a sample of (432) customers who use digital banking
services. The questionnaire's credibility and validity were
established. The stepwise regression model and structural equation
modelling (SEM) were used to assess the study's hypotheses.

- Results:

The results showed the following: (1) The dimensions of digital
banking services have significant effect impact on Customer
satisfaction with the commercial banks under study. (2) Customer
experience has a significant impact on customer satisfaction with
the commercial banks in question. (3) Digital banking services has
been a significant effect on customer satisfaction in the
commercial banks under study. (4) There was a significant effect
of digital banking services on customer satisfaction when
mediating customer experience in the relationship between digital
banking and customer satisfaction in commercial banks.

Keywords: Digital Banking, Customers' Experience, Customers'
Satisfaction, Digital Transformation
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