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 قال تعالى:
 

وَالَّذِينَ  يعَْلمَُونَ  )قلُْ هَلْ يسَْتوَِي الَّذِينَ 

 إنَِّمَا يتَذَكََّرُ أوُلوُ الْْلَْباَب( لا يعَْلمَُونَ 

 (9)الزمر : 
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 في الأول والأخر أشكر الله عز وجل على 

 طريق العلمالنعمة التي انعمني إياها وسهل لي 

 ومن ثم اخص بالشكر

 إلى من علمني النجاح والصبر

 إلى النور الذي ينير لي درب النجاح

 أبي ،،
لى من تتسابق الكلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتها   وا 

 من علمتني وعانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه

 وعندما تكسوني الهموم أسبح في بحر حنانها ليخفف من آلامي .. 

 ،أمي ، 

لى إخوتي وأسرتي جميعا    وا 

 ثم إلى كل من علمني حرفا  أصبح سنا برقه يضيء الطريق أمامي.

لى أصدقائي رفقاء دربي   وا 
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 الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على

هذا العمل و إنجاز إلىأداء هذا الواجب ووفقنا  على  

 ساعدنا  مننتوجه بجزيل الشكر والامتنان إلى كل 

 ريب أو من بعيد على انجاز هذا العمل من ق

 وفي تذليل ما واجهناه من صعوبات

 أشكر أسرة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  

 كلية الدراسات التجارية أسرة ومن ثم  كلية الدراسات العلياأسرة  و

 ليهم جميعا  بالشكر والتقدير والأمتنانميع الموظفين والموظفات بداخلها أتوجه إوج

بتوجيهاته   الذي لم يبخل عليناد/الطاهر احمد محمد علي  ، ونخص بالذكر الأستاذ المشرف 

 إتمام هذا البحث فيلنا  ونصائحه القيمة التي كانت عونا  
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 -المستخلص :

تعددددددد ت  لا   ددددددد      تع  ددددددد   هددددددد ال هددددددد ا تع فتعدددددددا تعددددددد  تع  دددددددف    ددددددد    دددددددف تع عددددددد    
جدددددددد    تع   ددددددددا تع يددددددددفا ا   دددددددد  تع دددددددد         ع يدددددددد ف   هدددددددد   تعدددددددد  ف تع عدددددددد   ع دددددددد ا تع   ددددددددا

تععدددددد  ت  ا اددددددلا    ددددددا تع فددددددد ب ث   دددددد   فتج ددددددا     دددددد ل تع  دددددد   ددددددب   دددددد   تع  دددددد     تع ف دددددد  ل 
   دددددلا     ددددد  ت    ددددد   دف دددددا تع  ددددد  ت تذج  ددددد  لا  ث تعددددد    ل هددددد ا تع فتعدددددا تع ددددد    تع يددددد لا تع  

  ددددددب تعدددددد   تب تذعدددددد    ي رددددددا ت  ف  عدددددد ا     دددددد ف تع   دددددد ل   ددددددف تذ    ع ددددددا ث   دددددد   ددددددب     دددددد  
( ث  ر  ددددددددل  عدددددددد ا  151( تعدددددددد    ي ع  دددددددد        ع يدددددددد ف  تع عدددددددد   اا ث  ددددددددب  عدددددددد ف ت   )  160)

 دددددب تعددددد   تب تعددددد  ة    جدددددا تع    عدددددا تع     دددددا ادددددلا     دددددا تع    ددددد   .( %97تذعددددد ج  ا   عددددد ا )
ع اكدددد   دددد   فجدددددا       دددد ل ث     ددددد ف اف دددد  ل تع فتعددددا  دددددب تعدددد   تب     دددد  تع عددددد فثتذ يدددد  لا ع

   دددد    ددددب تعدددد   تب  .تذ      ددددا  ددددب ت   دددد ف  عدددد  ا ت عدددد    ي   ذ   دددد     دددد     دددد   تذ      ددددا 
    ددددددد  تذف  ددددددد ل ع   دددددددف    ددددددد  تع   دددددددا تذف   د دددددددا  ددددددد   تع    دددددددفتل تع عددددددد   ا  تع    دددددددف تع ددددددد    

فل تع  دددددددد     جدددددددد      ددددددددا  دددددددد   تع عدددددددد    تعدددددددد ت  لا      تع  دددددددد       جدددددددد      د دددددددد  تع عدددددددد  ث
تع   ددددددا تع يددددددفا ا    عدددددد  هدددددد ا تع   ددددددا ث ر دددددد    دددددد    دددددد    دددددد ت تع    دددددد      ه  عدددددد     ددددددا 

   يدددددد ل   .ت ج   ددددددا  دددددد       ددددددفتل تع فتعددددددا ثت      عدددددد ا تع    ددددددف     دددددد   دددددد      ددددددف   ددددددف 
ت ه  ددددد ب تع ددددد علا   ع عددددد    تعددددد ت  لا ع  يددددد ت   ددددد   تع فتعدددددا تعددددد   ددددد     يددددد  ل     ددددد   دددددف ف 

    تع  ددددد   ث   ددددد      رددددد   تع فر ددددد  ت ع عدددددلا ادددددلا تع  ععددددد ل تع    دددددا   ددددد  جددددد    تع   دددددا 
 تع    ا ع    ي تع فتف  ج  ة تع  ي  ل   فتع ل  ع     ا. 

تع  ددددددد د  ث ) تع عددددددد    تعددددددد ت  لا ث تعددددددد    ث تذ      دددددددا ث تع    عددددددد ا ث الكلماااااااات المفتاحياااااااة : 
 تذع ج  ا ث ت     ) تع      ا( ( .
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Abstract: 
This study is aimed to identify the impact of the internal 

marketing on the loyalty of customers and the role of mediator 
is to provide the quality of banking service as exercised by the 
Sudanese banking staff working in Khartoum State. Referring 
to the research methodology, the model and hypotheses are 
proposed on the basis of social exchange theory. The study has 
used the analytical descriptive approach and the questionnaire 
as primary tool for selecting a non-probability sample. The total 
number questionnaires distributed to the targeted banks staff 
was 160.  The response was 151 which accounted at 97%. For 
data statistical analysis, the model of structural equation and 
the path method analysis for testing hypotheses were applied. 
The reliance measure was used to test the questionnaire so as 
to confirm its level. The correlation analysis was used to identify 
the relationship between the independent and dependent 
variables as well as the mediator The findings showed there is a 
relationship between the internal marketing and customer 
loyalty and the quality of banking service is mediating the 
relationship. The analysis indicated that there is a significant 
relationship between the variables of the study. However, the 
percentage of change varies from one variable to another. 

The study provides a number of recommendations 
including that it is necessary to give more consideration for the 
internal marketing in order to get customers’ loyalty and the 
basic concentration should be placed on the quality of service 
provided to the decision-makers in service’ establishments. 
Further future studies are recommended.             
Keywords: internal marketing, loyalty, reliance, tangible, 
sympathy, response and safety (reliable). 
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