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Abstract 

The Impact of Electronic Monitoring on the Internal 

Service Quality in the Islamic Banks Operating in 

Jordan 
 

Prepared by  

Emad Ali Al-Kasasbeh 

 

Supervised By 

 Dr. Mohammed Saleem Al-shura 
 

 

   This study aimed at identifying the impact of electronic monitoring, 

including its dimensions (monitoring  inputs, monitoring operating 

systems, monitoring  internet access, monitoring  database and documents 

security), on the dimensions of internal service quality (tangibles, 

responsiveness, creditability and professionalism) in Islamic banks 

operating in Jordan.  

   The researcher adopted a descriptive and analytical approach to identify the 

concepts related to the topic of the study and analyze them in order to reveal 

the findings. The sample of the study included 149 participants working in 

front offices and internal monitoring departments in three Islamic banks 

operating in Jordan.  

   In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire included 33 

items was designed to elicit data from the participants. SPSS program was 

used to analyze the collected data and test study hypotheses. In addition, many 

other statistical analysis tools were used like Simple and Multiple Linear 

Regression Test.  

   The findings of the study indicated the followings: 

i) The evaluation level of the sample of the study related to the 

dimensions of electronic monitoring is high. 



م  

ii)  The evaluation level of the sample of the study related to the 

dimensions of the internal service quality is high. 

iii) It was found that electronic monitoring, in its dimensions both 

individually and collectively, has a significant impact on the internal 

service quality in the Islamic Banks being studied.  

   In the light of the findings, the present study proposed a number of 

recommendations.  

i) To design the needed training programs for the employees in the Islamic 

Banks operating in Jordan and to keep pace with modern scientific 

developments and all emerging updates in the field of electronic monitoring.  

ii) To keep track of all emerging updates in this field to foster people 

awareness in the importance of electronic monitoring.  
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��4��� �)��4�� @��� (� �=+7
��� �
�����$
�� �����
�� ��$��� �:    6	��� 8��
0G��

 (%5�	�� ������ �� "��!���� ��4
 �) ���
 (
�� "�
%5�	�� ���	5�� )�
%����� ( ���	5�� @�+

 ;�: �!���	=
 (
��)�

���5�� � �����( �
����
�� 6�	=�� �
��
� ��
 ��� @5�	��� 	+� (0 "

&G���
�� ��)��=�� �1$� �� 	�
 (
�� "3��4�%���
�� �� "�
�����$
%�  "�!
	�
 (
�� ��
%���� 

���	5�� 6M�E$ �
�+
 3	!� �'	��� "�)���� 8�%
�
  �
��4���) O���A	
 ��!2002 : 252.(  

    �
�K
�&� ;%) �� "��� 	=� ��� ./0 ����	�� ;�: ����� �1� ���'��� �
���
$�G� (� 6	�� 

���	5�� �
%5�	�� (� 3��4��� �
�7�2� (� �	��� ��� @�� �
=+
 �/"I 8
 8
�=
 ����	�� ;�: 

�
 ��: M�� ��
�� F������ "A�#��� �5��� ��
�� F������ (%���� (%
%+
�� ����	%�.  

   @���

 @4E�� "@��� ���2� 8���� [����	%� /: �� �/0 "@4E�� (��
 ]��=�� 6�$� �%��$
� �) 

�%$�� "����	�� �!
% ��� "�!
�
C��� �)� 3�	0� "����	�� "�!

�0�� �0	�	+� "�!
�		+�� 

&G�4� ;�: ��E
��
�� �
 ���2� ���
���� U/���K� ����	�� .  

   ��� @4E�� (��1�� (� "����	�� 	=� @���
 *+���� F����� "A�#��� �����	��� �=����� M�	
�� 

��	=�� �) Q�C�� "����	�� ���$� �� �
���� :���'��� "�
���
$�G� 6	��� ���	5�� "�
%5�	�� 

��&���  ���� B
C����� ��!��� �=%�
��� �
������� "&�C
� ��� 81 ����
�� �����	�� "�=����� 

��/ �%4�� Q�C��� "����	�� NM�	
�� �����	��� �
����� �!
%
 �����	�� �
�����.  
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   (�� @4E�� "*��1�� 	=� 8
 @���
 �=
���� ��M���2�� �4�5�� ./!� "����	�� /: 8
 ^
C�
 

V!�� ��"����	 "�!��
��� "�!
�
)� U/���� "����	�� ���	�� "����	�� �	�4�� @�4+�� ;%) 

"����%���� "�!

'�	4�� &G�4� ;�: F
����� �
 �4+2� ��	5
����.  

   (�� @4E�� "B����� 8
 ��) V �
� 8�	5
�� ��� F
����� �
 �4+2� �
E4��� (
�� �!
���� 

"����
��� /: 8
 ��) V �
��� )�� �
��+� �
�
 � ��
�T
 ���
T
� "����	�� �=�� B
��
%� 

A���$
�� �����2 ��
) ����	�� �) �% �� "����	�� ���
5�� ��
C�E��.  

  ��� @4E�� L��5�� "�
5��� 	=� _J�$L ����
�G 80� V �
��� 6	�
���� ;%) @
%+
�� 

"( �4+2� �
�E
��� "A�#��� �=+
��� (�%���\ ;!
��� 		�� �� "��
4�
�� (
�� @�K
 *+���� 

�� 	�=
 ;�: B�� 6M�E$ M�	� 6�!��� "�
��'��� 6	�
�� V �
��� (
�� �0��E
� ��

� 8�	5
�� ���'��� 

�
���
$�G�.  
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) 1- 2:( ���$� ��
�)�	
 �<��>���       

(� �
��4��� @��)�� ���
 �
���
+� "�=+7
��� �
�����$
�� �����
�� �����    �
��	2� �!
���� 

 ��� "����+�� �
	�4
'G� ��)��=�� �� "(��4��� Q��=��� "6��$
� ��'��
5�� "���5�� �
��
��

�
�����$
%� &G���
�� @��)�� ���#�� �1$�  . �4�5�� ����
���� ����%���� �
��+  �
�0� �� �'7����

	�� ��/� "���Z �
��4� ���	5 ���C� "��� M7����� 3�4������	 �� �/0 "�
��) 6�� *+��� (� 

2� �
��'��� ���	�� �
%)�� (��	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4��� �!�	5
�
 (
�� �
���
$�  >	��

 B� ��%���

 �
/�� 8!��$ "�
%����� �#� �!�� �� �
%5�	�� ���	5�� 6	�� �
��
 (� �!
�0���

�
����� �!
�	� 80� "(���5�� ��!���� .  

����
��
	��	
 ��>� 
 �! ����R	 ��
��	
 /'( ��S� O�8�T ��' ��	 -
� :  

1. ��  �
%����� 8

=
 >�
��)����	�� ��
) ( 	���� "�	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4��� (�

 "�
���
$�G� ���'�%�);%) ���'����75	��� ���'��� " �� ;%)"@
T�
;%) ���'���  �G�4
G� �$�� 

)���
�G� ( ;%) ���'��� "����
��� �����E%���� ( `   

2. ��  �
%����� 8

=
 >�
��)����	�� ��
) (	���� "�	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4��� (� 

"�
%5�	�� ���	5�� 6	�� )"�
���%��� �
�!��� "�
	��
)G� "����
�G�(`   

3.  �1� ���
���
$�G� ���'��� �0	���K�) ;%) ���'���75	��� ����'��� " �� ;%)"@
T�
;%) ���'���  

 �G�4
G� �$��)���
�G�( ;%) ���'��� "����
��� �����E%���� ( (� �
%5�	�� ���	5�� 6	�� (� 

 �0	���K� "�	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4���)"�
���%��� �
�!��� "�
	��
)G� "����
�G�( `   
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  )1- 3:( ��
��	
 ��
;��    

   @�� ������	�� �%$��� (=��� @+ ;�: @4�
�� "��
%� �
�%) �
�!�� ;%) (��� "  8
 	=� BC�

 ��
C�E�� �
�	����
��
��" )����	�� U/��� M��� (� �!
%) 	��
)G� 8
 (
��:(   

 : Ho.1G 	��
 �1� �/ ��G	 �
 �4+:" ���'�%� ;%) �75	��� (� 6	�� ���	5�� �
%5�	�� (� 

3��4��� �
�7�2� �%����� (� �	���" 	�) >�
�� 	��G ).(0.05  

: Ho.2G 	��
 �1� �/ ��G	 �
 �4+: ���'�%� ;%) @
T�
�� (� 6	�� ���	5�� �
%5�	�� (� 

3��4��� �
�7�2� �%����� (� �	���" 	�) >�
�� 	��G ) .(0.05  

: Ho.3G 	��
 �1� �/ ��G	 �
 �4+:" ���'�%� ;%) �$�� �G�4
G�) �G����
(" (� 6	�� ���	5�� 

�
%5�	�� (� 3��4��� �
�7�2� �%����� (� �	���" 	�) >�
�� 	��G ) .(0.05  

: Ho.4G 	��
 �1� �/ ��G	 �
 �4+:" ���'�%� ;%) ��� ����
���" ��E%���� (� 6	�� ���	5�� �
%5�	�� (� 

3��4��� �
�7�2� �%����� (� �	���" 	�) >�
�� 	��G   .(0.05)  
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)1- :(4  	
F'��� G��A�	
 	��
���   

          �7
Q��	
 +777A���	
                             �7
Q��	
 =77���	
  

 

  

  

  

    

 

  

      
�$	
7+) 1-1(  

	
F'��� G��A�	
 	��
���  
  

   &� :��� F'��� O�;
���
 
�����
 *�!. Steven .w, Ray. E. ,Kruchko , Fries.(1996) 8 67+ان�وت9 

Monitoring your Employees: How much can you do and what should you do when you uncover 

wrongdoing?                                                                                                                                                

Nancy, B. ,Leonidas C. John, P. (2008).  ,8 67+ان�وت9  The relationship between internal and 

external service quality”                                                                                                                           

                                           
  

  ا������ 7#; ا��%$1ت            
 

   *�! �����	
+
Q$�	
   

7#; <=�0 ا>ت��>ت  ا������
 )   ا>-/�-?(ا���4�"� 

ا������ 7#; أ'A ا�="�-�ت وا��#@�ت         

 ا������ ا>�0/�و-"�
   

,+دة 
ا�)%'�ت 
 ا�%ا$#"�
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)1-5 :(  ��
��	
 �
�(�   

   2� ���'��� �1� ;%) 3��
%� 6�#� �
�$
 ;�: "�E%
5��� D��4� @75 �� *+��� �/0 ;��
�
���
$�" (� 

�

a� 3�	0�� b�%� ;�: ;��
 (
�� "�%$���� 	���K� ���+2� @�� �� "�
%5�	�� ���	5�� 6	��:  

 1 .  3��
��;�: �
�� > �
%����� 8

=
)����	�� ��
)(" �
�7�2� 3��4��� (� �	��� (� �%����� ���'�%� 

2��
���
$�" � �0	���K) �G�4
G� �$�� ;%) ���'��� "@
T�
�� ;%) ���'��� "�75	��� ;%) ���'���

)���
�G�(��E%���� ����
��� ��� ;%) ���'��� "( .    

2 .  3��
��;�:  >�
������� 8

=
 �
%)����	�� ��
) ( �	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4��� (�� 6	��

 �
%5�	�� ���	5����0	���K:)  "�
���%����
�!��� "�
	��
)G� "����
�G�(.  

3. ;�: 3��
�� 2� ���'��� �1� �
���
$���0	���K: ) "@
T�
�� ;%) ���'��� "�75	��� ;%) ���'������'��� 

 �G�4
G� �$�� ;%))���
�G� (��E%���� ����
��� ��� ;%) ���'��� " ( (� "�
%5�	�� ���	5�� 6	�� (�

 �	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4�����0	���K) : "�
���%����
�!��� "�
	��
)G� "����
�G�(.   

4.  ��
4�
 8
	=
 %� 3��4� �	��� (� �%����� �
�7�2����� V �
� ;%)  ����	�� ./0	' 
	)�� (� 

 >�
�� B��� ���'��� ?5
 ��� �! �	2��
���
$��
%5�	�� ���	5�� 6	��� ".  
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)   1-6 :( �
�(� ��
��	
   

 	�
�
   ����	�� ./0�!

�0�  Q�C�� �
�0� ��2� ���'��� �
���
$�"  �����
 (
�� �����	�� ��$

/� " �
	
%=
�� ���'���� &�	
��
� &����
0� ���� 	' ���'��� Q�C�� 6	
��
� �
�0� (��
� *+��� �/0 M�� 	=� I�

�
�K
� "�
���
$�2� ���'�%�&� �$�
 "��� �� ;%)  �
��
�� ��=��� (� ����	�� ./0 �
�0� �4+ :   

.1 ����	 �1� ���'��� �
���
$�2�" �6	�� ���	5�� �
%5�	�� (� 3��4��� �
�7�2� (� �	���" 

����:� ��	�� A/�� D��%
 ���'��� 2�"�
���
$� (� @
0K
 3��4��� �!

��+�" ���C� �! �=� �6	�
� 

�!
�	=� ;%) ��������.  

2. M��1: F����� A�#��� ��
$���� �
�	��� �
������ (� �/0 @����� G ��
� �� �
����� �����	�� 

��) (� �����	��� �� 
��� �
�	��� &�4�5 �%
%' "�
��� (� )	�	+ 8%) Q7�:� *+����( (� �@�� 

���'��� "�
���
$�2� 	�
� &�M�� �� 6��E�� �
�%��� (� �/0 @����� �!

�0� 6	
��
��� ...  

3. ��$ B��
 �
�0� ����	��" �C
� �� �
�0� Q��=�� (��4���" A/�� 	�
 �� ��)��=�� �
	�4
'G� 

6�
�$�� (� �	���" D��$ 	+� ��$�+��� ���!�� ����%� A	�4
'G�" ��� 80�  �����@ (
�� 
8�= 

�!
%) �
��
�� �
	�4
'G� .  

��ت م� ا�	��	�ة ا�	�	��ة ه�ی��� ا���م�� 
	��رف� أن .4 ��� ��� ا(ول ا��ا'& ت$� أوً" دی

��� أ45 ،	
�) ���%� م� ا���م�� ا�	��رف م& ا��$�م2 ن�0 ا����$�ت '�ق ا�.ي �,�+�ل �
	�ا*

��ت أن ذ�8 إ�6�� ی�A ا�.ي ا���م��، ب��رت? ا"��;	�ر أن إ�6 ت�ص
= �� ا"����دی�� م� آ;�: �

B' ت إ*�ر�*�C:ف ن�	ا� Bا���م ��ح? أث+= �F،ن �	أن? آ G�Fد ی����ت م� آ;�:اً ا"�HC	ا� 

Bا�� IC�
��ي ا�	�:'B ا���Kم �� تLا�� .  
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    )1-7 :( ��
��	
 ���%   

� "�
�%) � "�
���� "�
��$�� "�
��� 	�	+ ����	 @$�   (
�� �+��� ;%) ���$ ����	�� ./0 	�	+:  

�
�$�	
 ���%	
: ��%����� (� B� ������� @�4
G� ��/ �
����� F
�$���� "�
%5�	�� ���'��� � ��	 

 3��4��� (� ��!���� �
�7�2��	��� (� �%�����.  

���%	
 �
����	
: �%1�
 (� ����	2� ��
 ��� 3��4�%� �
�7�2� �%����� (� ���"� 'B �ـا�$�م
 ـ��':و� و 	

�  .  �نـ�	 �م�ی

 ���%	
 �
��1	
:  @1�

 	�	�+�� �
�����  ./!� ����	�� (� 6	��� (
�� �'�T
�� (� :���� ����	��" 

	
��M� �� ��
�	� @�4E�� (���	�� @���) 2010( ��
�T�� �
�!� @�4E�� (���	�� (���1�� )2011(.   

 ���%	
 �
���	
: 8
 	��
)G� �( 	
	+
 ���
T
� ���'��� �
���
$�G�" ;%) M��Z �
1+���� (� �����	�� 

�
��
��: (Johnston & Cheng , 2002) , Steven, et.al., 1996)(. �� �� �� ���	5�� 6	�� ���
T
�� �%�



�
%5�	�� 	=� 8
   .(Nancy, et.al., 2008)  (Minjoon & Shaohan , 2010) ,: ا! ���د -
, �� أورد� آ( 

  )1-8 :( �
��%� ��
��	
   

        G �%5
 ./0 ����	�� �0�
T$ �� �����	�� ��=�����" �� ��		+� �!��� *+����" �%1�
 ./0 

��		+��� (� F������ �
��
��:  

.1  ��4
'� ./0 ����	�� ;%) 	���� ���'��� "�
���
$�2� (0�:) ;%) ���'����75	��� " '������  ;%)
��"@
T�
;%) ���'���  �G�4
G� �$�� )���
�G�( ;%) ���'��� "����
��� �����E%���� (    .  
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     .2 ��4
'� ./0 ����	�� ;%) 	����  �
%5�	�� ���	5�� 6	��(0�) :"�
���%��� "����
�G��
	��
)G� "
�
�!���(.    

.3       ��4
'� ./0 ����	�� ;%) :3��4��� �
�7�2� �%����� (� �	��� ��	 �0�
R �� 3��4��� 
�
���
��.  

    .4    ��4
'� ./0 ����	�� ";%) ��
) �� �
%����� (� � ��	 ���'��� "�
%5�	�� F
�$���� "�
����� ��	 

80�
R �� "�
%����� I�/$� ��	 M7����.  
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)1-9 :( ��8
���	
 �
>
���
 ��%�,��	 ��
��	
    

8�' +����* 	
	+
� (������ �
 ���2� B
��� ���
T
���" �%=
���� ����
��� (� "����	�� (0� 

(
��$:   

�
�����	.
 �����	
 : (08�	5
��F
����� "�1
	+�� �
���
$�G� @ ������ [����� ��'���� "� 

��#���� @5�	 �7�������[�E%$
��� �'���� 	!��� (� 	�4
'G� �=+
 ��� " ;�: @�4�%�  V �
���

���%����[�� @'K�  ���5��� �� �$�
Steven, et.al., 1996:1-2).(   


 ���: 3��
�&��!�K�  : (� �%����� �
�7�2� 3��4��� "�!�75 �� F'��
 (
�� �
���
$�G� F
�����

@����� 	!���� �'��� �
��
 �=+
 ��� "�
���5��� �
%5�	�� �!
���� "�	��� .  

�����	
 *�! ����	
�: �
�
 ;�: �=+
�� �� �+4 ���$ ����
� "�75	��� 3	!
� ;�: 	+�� 

�� M��5� "@�5	2� �G��
+�� "�
��
�� 8	5
�
� �/!� ��T�� U/��� ��
�� "�75	�%� �
��
� 

���%$ "������ 	
	+
� ��
+74 "�
%5	��� �	$K
�� �� ./0 ����
���" 	' 8
 �!%
�+
 �@$� 

8�!E�" M��=�� F���+%� )	
 O@
��(�2000 :270-275.(  


 ���: 3��
�&��!�K�  :��M���: 8

 �� �!�75 	$K
�� �� �+4 	��
)� "����
��� �+4� �!��5	: 

�@$� M��=� F���+%�  .  

�����	
 *�! +
Q$�	
: (0 6���) �) V���� "�
=
��
 ��=
 ����
� �75	��� [�0��
5
� 

3��
$G "M��5�� @��
� ����� "K�5 �/: �	�� M��5� (� "����
��� 8�=
� ./0 V������ 

"�C
� ��

5�� M��5� ��
�� (� ����%���� 	�) @
T�
 *
	+
��) ����A	
O 2003 :256.(  
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 ���: 3��
�&��!�K�  :	$K
�� �K� ����%���� (
�� 8
 �!%
T�
 �+
+4 "�%��$� ������ �!
%) .  

�����	
 *�! ���$ �.���.
) �����.
(: ��� 8

 ���'�6�!��� ���" �V������[ B��� 

����
�%� Q������ �
R @�4��� ����
��� �
��
 �$�
�  �!�	��
 �%+�� (���)"��$����   

@75 �� ��+� �E%
5��� @�4
G� � ��� 
 �� �!
G��!
%) Q7� )	
O@�
�% 2005 :194.(  


 ���: 3��
�&��!�K�  :��M���2� @ ������ (
�� �!��

 3��4��� 
�7�2�� �%����� (� [�	��� 

�
��+� ����
��� ����%����� @75 �!%'��
 ��) ���
�G�.  

����
�	
� ��8��	
 ��� *�! �����	
: 
�0�
��
 8�7�� ���	��� @ ����� �) ��� " ���C�

�� �
��+�����
�%� ��E%���"�
���5��� �
%5�	�� ���5�� �� ) "��+� "��	
�2010 :3.(  


 ���: 3��
�&�!�K� � :��
 �'� F
���� Q��
" M�� �� ��E%���� ����
��� �
��+ ;%) @��
 

8�	5
�G�.   

        ���� �����	
 �
��
�	
: (0 D
%�) �
�	��
 �
� �)���� �� "�
%����� (� ��8��' ���
E
#� 

���E%
5�" (� ��#�� ��
��" 8

 �!�75 B�	 	��� ��	5�� �8
	=
 	��� Q���� ���	5�� M7��%� 

)252.( Alexandros, 2001:.  

        
 ���: 3��
�&��!�K�  :�
%�) �
�	��
 �
� �
%����� (� 8��'�� "�E%
5��� @5�	 3��4��� �
�7�2� 

�%����� (� "�	��� @��
 ;%) 8
	=
 ���	5�� ����%����� �+
+4�� Q��K� �'� @'K�� "	!� 

^


 �
E#��%� 8
	=
 @C�� ���	5��.  
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�
�����	
: 

�@1� F������� �
	���� "����%��� M	�&� �� �!#��� (���5�� "3�4�%� 

D
 
!
� �� "@5�	�� @ ������ ��	5
���� (� M�	� ��	5��Parasuraman, 1991) (.  


 ���: 3��
�&��!�K�  :�!#��� (���5�� "(%5�	��� ? �45��� �=������ ��	5%� "6�!���$  

�
%������ @ ���� @�4
G� ��	5
���� �8
	=
 @C�� ���	5�� .  

������.
: �
�
� ;�: 	�	�
�� ��R�� �
%����� "3�4���� (� 8
	=
 6	)����� ��	5��� �)��� 

"6M�E$� @���
��� B� @$ ���%�
� "M7���� ����
�G�� "8!
��$�� 	���� ;%) 8!
����E
�� �	4� 

F+�  .(Parasuraman, 1991)  

 
 ���: 3��
�&��!�K�  :��R� �
%����� (� 3��4��� �
�7�2� �
�	��� (� ��	5 "M7���� 

����
�G� 8!������ .  


����!.
�: (��
\ 6�	' 3�4��� �� �!�� �#� M7����" ;%)  8
	=
 ��	5��  @$�� "8
%� 

�
'	� (�� �'� �
4'.( Parasuraman, 1991)     


 ���: 3��
�&��!�K�  :6�	' �
%����� (� 3��4��� �
�7�2� %������ (� "�	��� ;%) 8
	=
 

��	5�� F�+ �� ��	)� D�" ���	�� �
��) �� �'	��.  

 �
�<�	
: �445
� ���	'� ����!� �
%����� I7
�� (0�" ���
�
�
   �� �!�75- M�	� 8
	=
       

�
�
�"��	5�� 8
	=
 (� 8!
)��� �!#
 . (Nancy, Leonidas, 2008:285)   


 ���: 3��
�&��!�K�  :���!��� (� ��%����� ��!$%
�
 (
�� "�445
��� �������� ���	=��� �

�
�!�� �)��� @$� ��	5�� 8
	=
 �� 8!�$�
 (
�� "�	��� (� �%����� �
�7�2� 3��4���.   
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 +777�7877	
  
   �A���	
 ���
��	
� @�I�	
 ��,�
  

  

)  2-1(:�7
<��   

) 2-2 :( 
�
 �����	�
�����	  

) 2-3 :( �
 �����	
� �
�
�A�	
 �����	
�
�����	   

) 2- 4(:  ������	 �
%�	
 �
��	
�
�
�����	   

 )2-5 ( : +��$��
�����	.
 �����	
  

 )2- 6( : �����	
 M>����
�
�����	  

 )2- 7:(  �
��
�	
 �����	
 ����  

  )2-8 :(�
��
�	
 �����	
 ���� �
�(�   

  )%'�ت ا�%ا$#"�'�Dی"B ,+دة ا� ): 2-9( 

 )2- 10:( �77A���	
 ���
��	
  

)2- 11:( �A���	
 ���
��	
 �! �
	�%	
 ��
��	
 1
�
 ��    
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)2-1:(�7
<��   

 F	�� (� 	�� ��� "����	�� Q�C��� �=%�
��� �
�#��� F������ ��) 8

� "@4E�� �/0 (�   

 8

� *
+ "����	��� �%4�� ��/ �=����� �����	��� "A�#��� �
� ���
 (
�� "�
�$E�� F����%� ���
��

�
%5�	�� ���	5�� 6	�� (� �0�1�� �
���
$�2� ���'��� .  

    ���
 �
�0� "���'��� �!��$ �
%�) 6��
��� �
�
#�
�� 6��
���� ;%) /
E�
 ��5 ��#���� 6��4� .�E$  

"������ ���� ��C
 �
=+
 "�!��	0� #��+
� ;%) �!
��	=� �E%
5��� )��	
G�O 1997 :30-31(.  

   �: F
����� �
	
%=
�� �=����� 
��+&� (� @��)� ���'��� �
��	2�" �
R �
��$ @���
%� B� ����$��� 6��1 

���
�����$
 "�E%
5��� ��� .	!�
 8��) @��)��" �� ��'��5 "�
��� 8� �$
 ������ (� ������" �� 

8
+ 

D��" 8��
0G� ���'���� ��
��
 �!�
����" @�5	�� �� 	�
�
 (� @��� �
�����$
 ����%���� ;�� � 
� @���� 

%�3�$ �) ������
��" ^
+4
� �����+�G� )&�� O���! 2004: 272.(  

    �����	 6	�� ���	5�� �
%5�	�� (��
 :����
�� ��@	��
� �
� 8��'�� �E%
5���" @5�	 ��#����" 6	�
�� 

6	�� ���	5�� "�
%5�	�� (
�� V
�
 !�)� �C� M7����" &�=�� �
��R�"8! 
��'�
�8! Moores, 1995:95).(   
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)2-2 (: 
�����	 �
�����	.
  

   ������ �	� 
��
��
���������� ��������� �� ������� :   

����� Steven, et.al., 1996:1-2)(:  �� ����� ����8�	5
��F
����� "�1
	+�� �
���
$�G� @ ������ [ 

� ��'������#���� @5�	 �7������� �����"	!��� (� 	�4
'G� �=+
 ��� "�'���� "�E%$
��� " @�4�%� 

���5��� �� �$�
 �� @'K� ���%���� V �
��� ;�:.  

 ��� ������Gail, et.al., 2004: 37-38 ) :(���� �1
	+�� �
�����$
�� @ ����� 8�	5
��"� @5�	 [��#��� 

� �7������� ������ ��'�����
	�4
'G.   

 ��$
�!��� ��#�� )2:2007 ،(AMA : �!�K� M�	�� ��'��� @75 �� "@���� ����=� "�
%����� 8���: �
%�)


���
$�� 3��5���&�" *
+ "F'��� D�K� 3#���� �!
� ���
 "�
��'� � 
� 	��
: ;�: "�
%���� ./0 3	!
� 

�	 "�!�75 �� ��'����� 8

 (
�� V������� 6�!��� F�%
�&�)	�� &���#���� (� .  


 ��$ �!��� (Johnston & Cheng , 2002:2-3)�!�K�  : @75 �� "(��
�� (E
#��� M�	�� ����
� �
%�)

 8

� "��#���� ^��4�� �
��+�� �
��
 ;�: 3	!
 (
��� "@���� ��$� (� 6��
���� �1
	+�� 6�!���

�1
	+�� �
�����$
�� @ ����� @75 �� �
%���� .  

 ���3
���
�� ./0" ?%5
�� ����'��� �(0 �
���
$�G�  :�#+7�� ����
� ;�: 3	!
 �
%�)  ������

 F���+�� 8�	5
�� @75 �� "�����+�G� 3�$ 3	!� "��#���� (� �
%����� M�	�� "�7�������

�
����
 6�
� A/ @�) 8�#� 	��
2 "6	������ 3�	0�� �
=+
� "�1
	+�� �
�����$
�� @ �������
��) .  
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) 2-3 (: �
�����	.
 �����	
� �
�
�A�	
 �����	
   

 �-�
�
�A�	
 �����	
   

   " �� ���� �� ���
	
%=
�� ���'��� �!� ���
 ,(C��%� �!��� �!��"� �!#
 �� �/0� �+C&� ��$ (� 

D
��
�� "8
#�
�� "�
�5
�� 	�� (
K
 ���'���81   /: "���'��� A��	 @$�� 8

)4� "A�!�A��� "(%(" ��$ 

��
��	2� �
��=
�� 8�#� �" �
��=
��� "���$/��������
��� B�� ;%) 8 �=�� "" ��!��� �� ����%����� 

6		�
��� �
��	2�"�'7��� ��/ "�!
��	� 81 ��� "�!%
%+
� "=
�� ���
$� "�
�� 6���  	��� ;�: A	�
 

M�	�� (� �
���"
��	 ���
� (�  ���'��� L���
 ��	�) �"�� B
�
�
 G G� 3�$
 �����+�" �0 �� 

(%��" 8'�E

 6��E�� �$�
 (��
���� "F��
2� �� F������ �!#
 	)��
 @�� 	�) "D�

=
� ��5� �0 ��) 

�
��	�� 6�
E�� �
�!� ;�:" �!
� 8

 (
�� : 	�	)�� �
�=
) O@��!�8	
2008 :95-93(.   

E - �
 �����	
�
�����	 :  

: ��
E
   ��'��� ��
���
$�G� � &G�� /
E�
��� �4�5�� ���
T
��� ����� ;%) 6�	' �1$�@�K� "  ��

 @750	4�� G������+�"/
E�
�� @75 "  Q7�:� 6��	2��!
%) ����� ;%) 3��
�� �� �!�$�
 �� "

/
E�
�� @75� @�' @%5��" "�������� �
+
+4
�� ��M���2� /�5
�� /:�
 8!�
%5�	�� �$���� " )Intranet( 

A��� @$�� ����%���� @=�� �
�Z �%
��$ @��
 (
��[M�	�� 6��� ����
 ;%)  �$�
 ��� "��'�
��� 

 �� 8�%
 �� /�5
G 6��
��� U��5 ������ .��
� ;%) (��
��� Q7�G�� /
E�
�� ����� �� 6��	2�

 �'��� LE� (� ^
+4
�� ��M���:)���! &��O2004 :272- (273. 
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)2- 4(: �
��	
%�	
 ��
 ������	 �
�
�����	   

(��
�   �
������ �
	���� ����$��� "(���� @$�� I�/ @1�

� " �� �
�=
�� ���%�
��� � 
!
 ;%) 

��
������"����
��� ������� "(���
$�G� ����� ��$��� "����
��� 	)��' 6��	:� " :��C� ;�: 

	�������
����� " �
������� ��  �
%%+�����	�!��( �8#��.  

(0 �
���
$�2� ���'�%� �

+
�� �
���� ���%�
�� ) :���	
"2000: 25 ( ")E�(�	
 ��!"2006:56(.  

-1 �
�
I��	
 ����,��	
 : (� @1�

���@)�E
�� �
=+
 ;%) 6�	= O �
	���� ����$��� �
�

�
������"�
���
$�G� ���'��� �
=+
� ���7�� @��
�  :  

�- 
�
I�� :���-������ -�:  	��
� I�/� 	4=
�)�
��	: ���
�=
("  �
�������� ��%��� 	�	+ 		+


 ��$
� "��#��%�������(���
$�G� @��%� "  ��#��� �� 6	�E
�G� �=+

���
���
$�G� (� 


=+
� "��#���� P����� �F�%����.  

E- �
�
I��	
 ���A�	
@��
 :�
����� 8
=�� ���#�� "%E��� "��#���� �0���

 (
��  8$+
 (
�� �E�

�!
���
�"M7����� �
E#���� .��
 ���  8

 (
�� �=
����� ":!��� �����!
� &����	=
����� "" (
�� 

�!� ���
2� (� I���

"�E
�G�� 38
#�
�� M�C)� �!��+ "D
%)� "�  ���'� ;�: @�4�%� (���� �d

�:�$���
� �
���
$"F%�

 \�� 7� �
�
#�
 ���=1 M���  ) ��
�A	
� O2000 :151U 360(.  

F- 8���	

��
�
���
$�G� ���'��� �: "���#���� 6��	: (� ���
� F�%�� :� �: D
��
 

 �
	
E
����	���:�"80���%���� ����� �� " ���'��� F�%�� P��� ���C� �
��
��� M	��� @�' 

�
���
$�G� )"	
���� 	�):1999  (198".( Johnston, et.al., 2002: 13)  
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�- ;���I��	
 �
�(� G�: :��#�� @$� �" I�/� "�!
�: @�4�%� ;��
 �
�R : P�C� �

 @$� 3�	0�� "3����� �
��
 ;�: A	�
�� M�	 (���#����" �
� @�4
� ����' �
��
 @75 �� 

�
��	2� ��	+���"����� ���'� �
=+
� ")�����	
 "2004 :320- 322 .( 

-2 ��	
 �����	
 ���I��	 �
�A�	
 ����,
�	�
�����:    

 ����
��� @
1�
 "�!�75 �� 8

 (
��� "�
���
$�G� ���'��� P���2 ��
�=
��� "6�!��� (� @1�



 �!%=�� "����%�����:
���
$�&� B� "�
���
$�G� ��$���� 8�	5
��� "�!

��� �!
'	 ���C B� 

� ;%) 	�
�
 �
���
$�G� ���'��� �0�� ��� [�!

'�	4�� �!
+4 ���C(%
 � :  

) O@�	��	
: 2007 (74.  

�- �(� �
	V
 E��%	
 ����$	 �
�A�	
 �>
�	
:    

W-.�
: ��I���	 �
��
�	
 ���$	
) Intranet( : �$�� �) 6���) (0�
��#���� @5�	 @��" ���
 

&G�4�&G�4+�  �

+
�� �
����� � �$��� ���
�G� 8	5
�
� ��#���� @75 �� "����
��� ;%) 

�� �$���2� (� ��	5
���� �
��
���� ����� @ ��� ;�: ���C2�� "��#�����
� .    


���-�: ��I���	 �
����	
 ���$	
) (Externet(: �) 6���) (0�  6�!��� �$�� �
� �����

�
��'���"�
/
E�
�� 6�!���� " ���
�G� �$��� D���� (0�" ^


�

���5�� �
�	5
��%� " �� @�4�

�G� 8�	5
���		+� ��
%5�	�� ��#���� ��$��" )O��!1	
 ����T�"2006  :503(    .  
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�	��-� :�
�	��	
 ���$	
) Internet :( ��$����� "�%4E���� F
���+�� ���
 "�
���) �$�� (0�

 ����
��� @	��
� @=� "?�5���� ���#���� (� "F
���+�� ./0 (�	5
��� �$�
� "�!C�� B�

 @75 �� "�!���5� ��#���� @5�	>�5�� ���#���� B� @�4
G�") O��	��	
:2008  260 .(  

���
-�: �
1��	
 " �
��'��� 6�!���� �4�5�� ����%����� #�E
+G� ;�: 3	!
 �
%�) 
 �
���
$�� ��E%� ;�: "�
'���� ��E%��� @
�+
 @75 �� "��	5
���� F
���+���

"�!
�: ���+�� �'� (� "8�+�� 6�
T4)  O���
�	
2008 :33.(  

�����e :+7A�	
 : �
��'��� ��!��� >	� ���5��� ����%���� ;�: @�4��� ;%) 6�	=�� (��
�

�)���"�  :�!
%) 8�7�� M���"� 7�!�� 6	�E
�" >�
�� ;%) �����=�� /�5
G ���
��'��� ���#��" 

7�� ��������� M���:� "�����+�G� 	
	+
� "�
��'��� ��
%���� (� V �
��� �� 6	�E
�G����� 

)
	O@�
�% ����T� 2005 : 270(.  

����-� :J�
��	
: M��� V������ �
��'���" ��/ 6�	=�� ;%) ������ ����%���� ���%����" M���:� 

��
%���� ���7��" ��T� @�4��� ;�: 3�	0� ��
%�) �'����� O)@
��(�	
 O2000 :247.(  

�����e: ��.
�����	
� ����	
 +�: 8	5
�
 ����%���� *��: U���� ��		�
 �
�=
 �
�� �) 

�
	����"�
1�� ��) "I�/� (0� "�
$%��� �G�4
G� ;�: ���+�� @
�
 " �����
��� @
4�
" 

��$� A� (� 8	5
���� ;�: @�4��� ���!��) ���
���� " O�����	
2007:388 (.  
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 )2 - (5 �
�����	.
 �����	
 +��$�  :  

      ���  Steven, et.al., 1996:9-11) (،�
 �����	
 �<�(� ��� +��$� ��! �� �
�����	 :  

-1  �
�	��	
 �.���.
 ���$ *�! �����	
)�
����� (�
8
I�	
 �<��A
�,��:         

    ���
�2� 8�4$�+�
E� �$��"8����� M�+�� (� 	
�
 " �+
�4 �T
4 (� ����%���� �!�75 ��	

 

 F���
 �� @$��0��)"G�� DC��
)� �$�
 ���!�� D
%) Q7�" ����
��� �
4�45 #E+ ^�4� �/� 

@75 2���) �!%'��
���
�"� @�	�� L��0 �� ���#��"�E%
5���  �
��
 3	!���� �
��+%� 6�!���� ����
�

�G�4
G� ��$��� �=+%���"Q������ �
R 8�	5
�G� ���5� �� " �=%�
��� ��M���2� �) 7C�  

�����
%��" 3#�
"�E%
5��� ���#����  �
 �'��� �
��	
��� ��M���2�" 3	!
 (
��  �
��+ ;�: >�
+� 

���
�2�" �� F
����� ./0 3%
5
�>�5� ��#�� " ���#���� ./0 Q��� ��
�� F�+ "  

)"(������ 2006 :284-290(.  

    -2   *�! �����	
�
�����	
 �
����	
e  :  

    � �� Q���� �/0 3	!
���'��"�1
	+ �
�����$
 F
���� 8�	5
�� ;�: " 6��4 (��
 �� �!�K� �� 

8��
�� �) �+C���
%�����  �@����" ��1� "���'��� �� Q���� �/!� �� G:&� D'�5 F�� �
%����� 3�5
 

 (� �
E#���� �
����� 6M�E$ ���C� "�����  6�	� ��
�
� "@���� F�+4� ������� ���  "8!

4�45�

"@����.( Johnston, et.al., 2002: 5-6)    
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3 - E���%	
 ��I�� *�! �����	
  

    �� ���:� "F���+�� ������ /E�
 ��
�� 	��
 7� "�!��$�� 3%
5�� F���+�� 8 ��� �	�	��

 ���� B�� "�!)���� 3%
5�� "F���+�� 8 ��� Q��

 "F���+�� ����	5
�
 �
/�� ?�5���

�� �� 8R���� D�: 	�� "�����F
���     G: "F���+�� ��#�� �
��+� ���#���� �!�	5
�
 (
�� 6		�
���

�!��� �)��
�� 6	
	) (!� "8 ����� ��
�� �) ��� "F���+�� 8 ��� (� �+C�� �)�E
�� I��0 �� :

 @�5	: �� ����
��� �
��� "�

���%���� ��#��� ���� ��7�� ���
��� "Q������ �
R @�4���


 (
�� �����
E�� �0 �� D��� "����
��� @$ �� M�� ��	=� ;�: �� "@���� �) 8�#��� 3�=
: ;�: A	�

 ���7�� �
��+��� ����� �
��
 (0 "����+��� �0/5� F�
 (
�� �%$���� �d� �/� "6	�4=� �
R

 F���+� ��#��)	
O@�
�% ����T� 2005 : 266-267.(و   ��#�� ;%) ���'��� ��M���: 8�=


�' ;�: F���+���
�  :  

�- ����	
 �����	
 �
:
��": ����
��� ������ ��
%��� �=%�
��� 6K����� ��5 (0� �
���
$��e" 8�=
�

 F���+�� � 
� (� ������ ���'��� ��M���:(0� "8��'� ����� ;�::  

�W-.�: �
�
I��	
 �����	
: (
�� (0 8
!
 �� "�
��	2� ������3����"�
����� 	������ 8
#�
� " 

����%�

 �"  	�=��� 8���d��
	����� B� ��5��� ��
���
��� 	�	)�� ")O���	
 2000 :25.(   


���-�:  ������ *�! �����	
E���%	
 :(0����4� ��M���: " B��� 3��
$� ;�: 3	!
 

	4' �) *	+
 	' (
�� M��5��"	4' ��	� �� "��� 8�	5
�G� �) V
�
 (
�� M(F���+%�  "

��� ����
�� ��E%���V������ ��" �
��5�%� P����� ;�: 3	!
� � "�=� 8�#��� ;�: @�4��

) O��
�%	�1993 :39-40(. 



24  

  

�	��-� :����
�	
 ��� *�! �����	
� ��8��	
�(� :  ���7�� �
 �'��� ����C�� BC� ���C�

 �� ��E%���� ����
��� �
��+� ���5 8!� @�5� �
R 3���� @�' �� "Q������ �
R @�5	��

"�!��	5
�� )O ��% O��%�� ��%� O�
�
12010 :3(. 


��A -ب�,�	
 *�! �����	
 &=��� 6		+� �
��'� ��M���: �) 6���) (0�"� ;�: 3	!
 

�!���	
� ����
��� @
T�
 �+4 �� 	$K
����
 ��� +����� O:  

�W-.�: �����	
 *�! ����� ����
�	
: 	$K
�� �� �+4 ����
��� �%5	��� 	+��� �� M��5� 

�5	2�@" �G��
+�� �
��
��" 3
�+
���" 8	5
�
� �/!� ��T�� "U/��� ��
��
 ���%$ 

"������ 	
	+
� ��
+74 "�
%5	��� 	$K
��� �� ./0 ����
��� 	' 8
 �!%
�+
 ;�: @$� 8�!E� 

M��=�� F���+%�" ) O@
��(�	
2000(. 


���-�: �����	
 *�! +
Q$� ����
�	
 :	�
 �/0 Q���� �� "���'��� �� �80 Q����� (0� V���� 

�
=
��
 ��=
 ����
� "�75	��� "�0��
5
� 3��
$G Q���� ��
�� �� "M��5�� @1� M��5� 8	) 

@��
$� �� U��	�� @
T�
 ��
%�) "@�5	2� �� M��5� @
T�
 �75	��� �
R "���=�� �� M��5� 

Q�
C ����
��� M��1� "@
T�
��) O����A	
2003 :256.( 

�	��-� :�����	
 *�! ������ ����
�	
 :(0 ��M���: 3	!
 ;�: 8�	5
�G� ^
+4�� 

����5�%�" 	$K
��� �� �+4 V �
� "@
T�
�� ��� ����5��� ���
 " I�/$� 	$K
�� �� �� 

?�5��� P�4��� 8!� 87
��� ./0 V �
���" 80 �
/�� �0��%
�� &7��" I�/�" 	�G �� 	��� 

@�� 8! ���K� 8!E �#��"  )O������ 2002 :71-72.(   
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      )- 2 6:( M>��� �
 �����	
 �
�����	  

 3�4 �/!�(Gail et.al., 2004:2-3)2� ���'��� ? �45 80� �!����� �
���
$� :  

  - 1 M��):� "�!1�	+ �'�� "�����+�G� 	
	+
� "�f��E��� �� 	+�� �
���
$�G� ���'��� B
�
�


������ "@75 �� (���
$�� @$�� D
��
��A��� @5	
� ���+�� ��	 ��	5
���� �
��'��� V.  

- 2 �
���
$�G� ���'��� ���
" &���	5
��&G���  �
��
� ����%���� ��#�� ����%�� 6	)�'" �) 

�
/
E�
�� ��!��� ������ M�	�"�
�� ���' /�5
G �
%��� 6��	2� ���+ 	�) 6�0�� ��$
� .  

- 3 
	� 2� ���'����
���
$�" &��4�)��� &�
�
 @�) 8�#� 	��
2 " ;%) 6�1���� F������ ;%) �$�

��#���� (� �
/
E�
�� ��!��� M�	�"��#���� P���� @�� 	
	+
 (� ����+ ��$
 (
��� .  

 - 4 ���'���2��
���
$�"g@�E
_  P�C� ;�: A	�
 �� "�
/
E�
�� ��!�%� "�
��E��� Q�C�� 

�
��'��� 6�!�S� ��!��� I%
 ������ .  

 - 5� �
	�
���
$�G� ���'��� " :	+>�1
	+�� @ ����� " �����
�� �!
���� (
�� �7$���� @+� 

�1
	+�� �
�����$
��" "�
E
#��� 6M��2� 3�$ (� �����
��� F
��
" ) O@�	��	
: 2007 (86.  
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 ) 2-7 :( ���� �����	
 �
��
�	
 :&�<8�	
 �
�( 
�   

   1+���� 	�����6		�
� �#� ��!�� @�+ �
%5�	�� ���	5�� 6	�� 8�!E� "*+���� �) 	�� �� �!��  

(Grnroos, 2006: 323)�!�K�  : ��	5�� 6	�� �) �
%����� @�' �� (%5�	�� �C��� >	� �) 6���)

� ���%� ���	5�� @C�� �
��
� @���� �� 
� @C�� 8!� ���
 @$�� "���%����.  

 F0/ �(Ombati, et.al 2010: 152-153)	��� ;�: �!�: D��=� I�/ ��  : ���#�� �) 6���)"  @��


�� 8
	=
 ;%)���	5� �+
+4�� ����%����" 	!� @'K�� �'� Q��� (� (� � 
� ������ 8
	=
 �!
� �$�
 

� 6	)�����"���
���
!�
�� "��	����� "%� ^


 (
�� ���7�� �
%��� F
) ��	 �
����
�� ��	5�� 8
	=
 

��4'� .  

�!���
� ��$ Heskett, Jame et all., 1994 : 36)( �!�K�: 		+
 �
%5�	�� ���	5�� �� �%�%� �) 6���) 

���	5�� 6	�� �
%5�	�� ��	5�� �� �%�%��� ./0 �	�
 "�
���5��"  (
���� �C� �!�) V
�
�
%��� 

 �
���5�� ���	5�� 6	�� �!�) V
�
 (
��� 8!
���
��� (
��� ����� �C� �!�) V
�
.  


� ��$��� �!Alexandros, 2001:252)( �!�K�: 6���) �) (� 	����� �� �)���� �
� �
�	��
 D
%�) 

�E%
5� �
E
#� 8��'�" ��	5�� 	��� B�	 �!�75 8

 ��
�� ��#�� (� � ���	5�� Q���� 	��� 8
	=


M7��%�.  

   	�
 6	�� ���	5�� "�
%5�	�� ��$ �0 �
�� "@$���� )2-1( P�
=��� ��) (James ذ إدارة  أ�� 

� �%�%� ا5-��ل 42 آ
�� ا��را �ت ا�3
�� 42 ���3� ه�ر�2رد،� ���	5�� "�
%5�	�� 		+
 6	�� ��	5�� 

�
���5�� �	�
 ./0 "�%�%��� �� 6	�� ��	5�� �
%5�	��" V
�
� �!�) �C� �
%����� "8!
���
��� (
��� 
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V
�
 �!�) 6	�� ��	5�� �
���5��" 81 �C� � ����� (
�� V
�
 �!�) �%4+���� �
 �!��� ��E�� M��
��� 

� �����           .@$��� )2- 1( �%�%� 6	�� �	5���� @5�	 ��#����     

    

  

  

  

  

    

  

Cook ,S. (2004). Measuring customer service effectiveness .England, Gower House:   

Alderhot:73                                                                                                                             

	$�
� James Heskett  �K� 6	�� ��	5�� "�
%5�	�� (0 �%�%� 	�
�
 ������	 ;���� ;%) �C� 

�
%����� 8!
���
���[ (!
�
� (� "�
5�� ;�: �
=+
 �C� � ����� �/0� �� .	$� (Valarie et all, 

2006:357-358)،  @75 �� �%�%���
� �� 6	�� ��	5�� �
%5�	�� (0 :�C� "3#���� V
�
 

�!�) E
D%)� 6	�
�� D��
�: (David, et al., 2005:10).  

�  إن
�+
 6	�� ��	5�� �
%5�	��" ��
E
 �� A	�
 ;�: �
�+
 6	�� ��	5�� �
���5�� M7��%�" 

�0� 8�!E� 		+
 �'7��� �
� 6	�� ����	5 "�
%5�	�� �C�� �
%�����  �� �0�� ��	5�� �
%5�	�� :

       �
��
�	
 ����	
 ����  

�;� �
����	
   

       A"#'�4ا� ���G/ا� 

    ,+دة ا�)%'� ا�)�ر,"�    

        AH��Iا� �Jر    

 ا��6@�4 و-��ء            



28  

  

�0 6�	' �
%����� ;%) 8
	=
 ��	5  7��� (� M�C � 
� 6�E+� " V
�
 �!�) 6	�� �	5�� 

�
���5 �=+
 6M�E$�� �^���� ��#��%�(Heskett et al., 1994: 5).   

�
�(� �;� 	
�
���� �� ���I��	
 �
�����	
  

     	�
�
 �C� "�
%����� ;%) �Q��
 F
���� �1$� �
���� @1�: ����+�� �
	���� �
������� 

�f��$���� �
	�E�� �������
) B
��
� P�� �
�E�� �
��
� ����
�� �
� "�
%����� *
+� ?�+
 

@$ 8!�� ;%) �� G ����

 D%�) B� @�) D 7��" 6	�
�� L���
�� 2�(���
 �
�� @�4�%� ;�: 

�
�+
 �
��
�: �
%�����" �/0� �� 	'  	��
 ?752� A/�� A	�
 ;�: 8
	=
 @C�� "���	5�� 

M7����� ���
=
 6	�� ��	5�� �� @75 @)�E
�� "������� B� "�
%����� ./!� �'7��� 6������� 

�!#
 >�
�� F0��� �
%����� 80�C��. Gronroos, 2006: 323-325).(  

 	
���� �
� �
�� 
 �������< �
� &��� 
:  

    �: 	
	��� �� "���#���� �C�� 
'�&� &7
�� (� *+��� �) ����=� 6	�� ��	5�� "�
���5�� 

�%ET� �=
=+ ��!� �L�$�� ��) *	+
 �� �7���� �
� �
%����� (� 8��'�� �
%5�	�� (� "��#���� 

��	5��� V
�
 �) �%�%� �� 3 �#��� *
+ @$ �E
#� @�$
 ">�5�� ��$ �0 ^C�� (� @$��� 

)2- 2(" *
+ 8	=
 8��'�� �
%5�	��) "�
��
�� 	������ "�
����� "@
��
�� �
�����$
 "����%���� 

�"�7
!�
� ������ �
����=�� (��	5�� �
�

� �7������ (
�� �0��	� 	��
 � ����� ���
����� 

���	5��� ���%���� (
�� A	�
 (��
��� ;�: .�C� )(Reynoso & moores, 1995:65-66.   
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                           @$��� )2- 2( �
�
 �'7��� �
� ���	�� �!%��$
� �
� 8��'��  

 

  

  

    

 

S .(2004).Measuring customer service effectiveness .England, Gower                                              Cook  

                                                                                  House: Alderhot:71  

                                 

+�
<	
 ��
I��	
 �� ���I��	
 #
�����	
:  

   �@$
!�� (�
#�
�� @��) 8!� (� ���#���� D

��	5��[  ��! A/�� 		+
 �=
�� @���
�� ��'7���� (
�� 

8

 �
� �
%����� 37):(Cilvia, 2008  

    ��� ���#����" 
�	 �
%����� �
/�� ��%���

 @$�� ����� B� � �����" 80 @'�� ��
�� (� ��#���� 

��@' �
��"&� /: �
K
� (� @E�� 8�!�� (� @$
!�� (�
#�
��" G: ��D  (� ���#���� �

��	5�� "�1
	+�� (
�� 

�$�
 ;%) ��	5�� @C��� � ���%�" �
	 MG�0 ��%����� 80 ��L�� �1$��� �
�0� (� ��#���� ��$ �0 

�
�� @$�� 8'� )2U3  (cook, Sarah, 2004:72) (.  

  

  

 ��0
���	
 & 

��
��	
�
�$�	
  

       +
���	
 

 ت60+�+,"�
 ا��4#+'�ت

  ��
<��	
  

������	
  

	
���
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���1	
 

�
����A	
 ��X$  
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   @$��� 8'� )2- 3( @$
!�� (�
#�
�� 8
	=�� *
	+��� (� ���#���� �

��	5��   

         +�
<	
 &
�A	
                                  +�
<	
 C
�%	
  

  

  Gronroos, C. (2006). Adopting a service logic for marketing theory: 305  :ا���%ر

   F�+� Development) & American Society for Training(،  ($
���� B�
���� ��#��

F
�	
%��
��
��� " )ASTD( d�� ����#���6�
�
� �
	�4
'� 6M�E$� 6�	=� B
�

 (
�� " (0 

����#��� �!
E#�� BC5
 (
�� � F
�	
�1$��

��	5�� V������ (� "�C
� ��
�� " (
�� ��$���� �� 

���	5�� @C�� 8
	=
 ;%) ?�+
�!� ���� "�C
� ?�+
 " ;%) �
��
 @C�� 2� ��
��$�

��� �7
!�
�
%���%�8!
	� �� @C�� 8
	=
 8!� ;��

� .   

   B�

� 	
	��� �� "���#���� V!� ��	5 M7����" A/�� �$�
 ;%) 6	�� ��	5�� �
%5�	��" (
�� 8�

 

��171 ����	 ��
 � 8
'� ��
E
 �� B
�

 �!� ��%����� @5�	 ��#���� (Lana,2000,20-36-3) (0�:      


� �2	��6 	�� - أ%��� ���
� 8!
�: ��4
5�&�" )(CEO �6	�
=�� �
�=�� >	+: �
��� ������#� �+����� 

(
�� B
�

 �!
	�' ��$�K�" >���" �+C��" 6	�
=� 8!
��#�� ���

� &��$�� &�'���� �� @75 D
��
�� 

�
��
� 8�#� 6	�
' @���" �#��+���� 
%)D.  
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� �2	��6 	�� -ب/
E�
�� :�
	 6��	2� �
/
E�
�� ��/ �
�0� [�!�� BC
 �� 		+
 ��T��� (
�� �
�
 �!
%) 

��#���� �!%$" B� BC� 3�	0� �+C�� "��#��%� 8R�� 8��=
 ���	�� �
E
#��� @�=
�G�� �� F�%�� 

6	�
=�� �
	�E�� (� "6��	2� ��.��
G �+� 6	�
=�� �
������ L��K$ ���
%� "8	=
��� G: D�� ;=�
 I��0 

��	 8!� D��%
 6��	2� �
/
E�
�� (� �
����
�� P���� ��#����) O�����	
 2004 :95-99.(  

F- ��	 M�C)� �
�� @����: @��) 8!� (� 6	�� ��	5�� "�
%5�	�� ;
+ 
@4 ;�: %)�; >�
�� 

./!� ��	5�� *
+ 8

 ^
C�
 ��'7��� �
� 3%
5� M�C)� �
�E��" M���� �=1�� �� @75 F
�	
�� 

8!E
� M�C)� �
�E�� ���	� 8!C�� C��"� �/0� �� D�K� �� �1�
 ;%) �
����
�� ���
� ./0 

��	5�� �
%5�	��" (��
���� �
=+
 3�	0�� "6	������) (Minjoon & Shaohan, 2010:218.   

��� &(� &
A	
 �
8
I�	
 ��	
 6��8
 �� =���
 �<� ������	
 :  

* ���
$�
 ;%) ���C: ��
' "��	5%� M�C�:� ���R� M7���� 6	������.  

* P�� �
�� @���� :F�
 �� ��
�
 �=1��� ��%����� ����
��� �
��
��� @����� ()�����.  

* 8%�
�� �
��
��� ��
���� "�
%���%� A/�� L$��
 ;%) M�	��.  

  * 	
)��� @���� ������ "�������� F�
 �� 8�

 �	4��� ���"@	� �
��
� � 
� "�
E
#� 8 7
  

���	'  �
%����� .(Lane, 2000:20-36-37)  

) 2-8 :(�
��
�	
 �����	
 ���� �
�(�  :  

 �
��
�	
 �����	
 ���� �
�(� ����            )  (Michael, 1998: 4-14��
 ��
�:   
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          .1 B� �������� 	�
	�� 	��%5�	�� ���	5�� 6	�� ;%) 	��
)G��
[ %� �
����
 6�
� ��$
� ���#��    

�
�	5��.   

         .2  �
%5�	�� ���	5�� 6	�� �1�(�I%!
���� I�%� : �C�� � ����� 6	�� �) ��
�� ��#�� ���	5 

 ��
�
��
%5�	�� ���	5�� 6	�� 	���K.   

         .3 �
%����� �
� �'7��� �
1�
" � �
%����� ����!� 6	�
� ;�: A	�
��45
��4(
�� " 
 ;�: (��
��� 	�=

�
�
� M�	� 8
	=
" �1�
 :��	=��� ��	5�� 8
	=
 ;%) �
���
.   

        .4 M7���� 8!�" (� I�/ ;%�

� : Q7�"�
%�����M7���� ����+ ;%) " 8!���
+�� 8!
%���� ��+� 

8!� 8��
0G��"�	5�� 8
	=
 B� ����
� 8!���# �
	=
� 6�
�� ��.  

)2-9 :( ?

�A� ���� �����	
 �
��
�	
  

               �
1$ �� �����	�� "�
����� �1+� (� 6	�� ���	5�� "�
%5�	�� ���� ;�: BC� L

�=� "6���
� 

*+�
 (� ���

=
 �) 	�	� @����� �
���
2� �
�%���� "�%�
+��� �C�� � ����� G: �� M(��� ��7�� 

".��
�7� D�� G 	��
 ��E
� ^C�� �
� %
I �����	�� ;%) L

�=� �
��1 8
=
� 6	�� ���	5�� �
%5�	��، 

(Alexandros,2001:285) 6) :.(Yus0ff, 2008  

                  :� �1$� L
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Conceptualization and empirical results of a pilot Study in  
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����The relationship between internal 

and external service quality.                                                                         

    ��	0 ./0 ����	��" ;�: 3��
�� ;%) �1� 6	�� ���	5�� �
%5�	��"  (� 6	�� ���	5�� 

�
���5��" *
+ 8	5
�� *+����" ����
� 6�=
�� �� �)���� �� �
E
C��� ����
%��� (� 

"������� M7����� (� ��
	� ����
��" *
+ ���$ ����
��� 6�=
���� �� �
E
C��� �
%������" 

���
 �) 6	�� ��	5�� �
%5�	�� ����
���� 6�=
���� �� ��
) �� "M7���� ���
 �) 6	�� ��	5�� 

"�
���5�� ��� 80� V �
� ����	�� :	��� �'7) =
1�� �
� �

��� 6	�� ���	5�� �
%5�	��: 

"����� "�
	��
)G� "���
�G� � �

��� 6	�� ���	5�� �
���5�� : 6��4�� �
��� "�
E���
 

����
�G��.   

  - �7�
��) Bellou & Andron, 2008( �
�77���  
The impact of internal service quality on customer service behavior      

   
   ����	�� ./0 ��	0" ��
� ;�: ��
%5�	�� ��	5�� 6	�� �1" ./0 �%�� *
+ I%!
���� I�%� (� 

����	��"		) � 3��4��� �� �����	�� V �
� 80� ��: 	���
	�� �'7) � ��	5�� 6	�� �
� 

�
%5�	���0�
R� "8��
+G� "6M�E$�� "�
	��
)G� "����
�G� @1�  �
� (E
#��� ����
�� >	�� 

#����>�5� �!� �� �
E"�  	���
	�� �'7)� �
%5�	�� ��	5�� >�
�� �� >	� �
� >�5� 

��	5�� I%
 �) I%!
���� �C� >	�� 3��4��� (� ��	=���.  

  

  

  

  



42  

  

- �
��7� (Yusoff, A., Bahorun,2008 ) �
���� internal Customer service 

quality in the Malaysian Telecommunications industry.                               
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 ����%	
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 &
�A� �
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 4.34 0.8430 =8��� 
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���8��
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��	
 ������.
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���	
:  . 

4.21 0.8721 =8��� 
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 �������	
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 ��!���	 &>
�	
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����	
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 ����%	
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26 ����,�	
 ����	
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��� =� 0�
��� ����	
 �� ���A�	
 ����	
. 4.14 0.8479 =8��� 

27 ��� +�� �� \
%� +�$� ����	
 �
�S� *�! ����	
 M�%
 4.13 0.7754 =8��� 

28 &<�
���8��
 ����"� :���	
 +��$� +% *�! ����	
 M�%
 4.10 0.7321 =8��� 

29 &
�A� *�! ����	
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-�A��� ��%�	
 ���	
 �� �����	
 . 4.09 0.7521 =8��� 
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 ����%	
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 4.11 0.7768 =8��� 
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 8'� @�	����)4-10 (.  

 &�� +���	
)4-10 :( �
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30 ����	
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�������	
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�A�	 ��1�	
 ���<�	
� ����	
  4.30 0.7877 =8��� 

31 ����	
 [���
����
�%
 =� +�����	 �����	
� ���A	
  :���	
 ��
����	
 . 

4.30 0.7877 =8��� 

32 +��� :
�S�� +
��	
 �(�
�
 ��� ����� ����	
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. 4.26   0.8675 =8��� 

33  ����	
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�A�	 ��1�	
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 �� +��	
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��
&<�
���8��
 �! �����
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4.24 0.8295 =8��� 

 &��	
 ����%	
 ,����	
 4.27 0.8181 =8��� 
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C�� ���
5� ��$�
� 

 ����	�� ��
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���� ��	+�G� "�=+
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�
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 ���� 
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 �4+: � ���'�%6	�� (� �75	��� ;%) 

�	��� (� �%����� �
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