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بسم الله الرحمن الرحيم

ٌيهَا  الذين آمنوا إذا  }  َأ   ي
َتفسسحوا في  قيل لكم 

 المجا لس فا فْسحوا يفسسَح 
ُكم وإذا قيل لكم انشزوا  الله ل

ْنشزوا يرفع الله الذين  فا 
ُأوتوا العلمَ ُكم والذين   أمنوا من
ُلون خبير  درجا ت والله بما  تعم

}

 
)١١سورة المجادلة أية) 

صدق الله العظيم
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الهـــــــداء

ًا وغرسوا ًا وحنان  إلى الهلل الذين غذوني حب

 في معاني العزة والباء وضحوا بالغالي

والنفيس من أجلي ....

 إلى صاحب القلب الكبير والروح الطيبة

ورمز العطاء...  

  ...والدي العزيز

إلى ينبوع الحنان الدافيء الذي ل ينضب... 

  ...والدتي العزيزة 

إلى من غمروني بعطفهم وحنانهم...

...أخوتي  وأخواتي 

ًا ... إلى كل من علمني حرف
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ًا أهلدي هلذا البحث. إليهم جميع

الباحث

الشكر و التقدير
 اللهممم أعنممي أن أشممكر نعمتممك الممتي أنعمممت
 علي وعلى والدي وأن أعمل صالحًا ترضمماه و

أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين .
    أتقدم بالشكر الجزيل إلى صمماحبة العطمماء
 الوفير جامعممة السممودان والممى جميممع أعضمماء
 هليئة التدريس الذين غذوني بالعلم والمعرفممة
 وأخص بالممذكر أسممتاذي الفاتممح محمممد سممعيد
 المشرف على هلذه الرسالة ، والذي لم يبخل
 بجهده ووقته في إرشادي وتوجيهي في إعداد

هلذه الرسالة.
    وأتممموجه بالمتنمممان الخممماص لكمممل إدارات
 ومممموظفي وعملء البنممموك  عينمممة الدراسمممة
 والذين لم يتوانوا لحظة في تقديم المساعدة

في فترة الدراسة الميدانية . 
 كما أتقدم بالشكر إلى كل من ساهلم ومد يممد
 العون لخراج هلذه الرسالة إلى حيممز الوجممود

ولم أذكر إسمه في هلذا المقام.
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الباحث

مستخلص الدراستة
   حظى تسويق الخدمات المصممرفية بإهلتمممام كممبير مممن قبممل البمماحثين

ًا للتغيممر المسممتمر فممي حاجممات  والمهتميممن بالقطمماع المصممرفي نظممر

 ورغبات العملء لذلك كان على إدارات البنمموك تحسممين جممودة الخدمممة

المصرفية المقدمة لتعزيز قدرتها التنافسية .

     تلقى هلذه الدراسة الضؤ على مفهوم وإجراءات التسممويق الممداخلى

 المتبعة من قبل إدارات البنوك بهدف تحقيق مستويات عالية من الرضا

 لدى العاملين والذي بدوره يؤدي إلي الرتقمماء بمسممتوى جممودة الخدمممة

المقدمة للعملء .

     إستخدمت الدراسة المنهج الستنباطي في تحديد مشكلة الدراسممة،

 والمنهج التاريخي في جمع المعلومات من مصادر مختلفة في الفصممول

النظرية ،ثم المنهج التحليلي للوصول إلي نتائج الدراسة .

    أجريت هلذه الدراسة في القطاع المصرفي السمموداني وهلممدفت إلممى

 التعممرف علممى  مممدي إدراك البنمموك عينممة الدراسممة لمفهمموم التسممويق

 الداخلى وأثره على جودة الخدمممة المصممرفية ، ولتحقيممق أهلممداف هلممذه

 ) إستمارة إستبيان علممى عينممة مممن مممديري99الدراسة تم توزيع عدد (

وموظفي وعملء البنوك التجارية السودانية  بولية شمال كردفان.

    ولختبممار فرضمميات الدراسممة تممم إسممتخدام مجموعممة مممن السمماليب

 الحصائية من أهلمها المتوسطات المرجحة لمتغيرات الدراسة ومعامممل

 الرتباط والنحدار المتعدد لمعرفة مدى وجود إرتباط بين المتغير التممابع

والمتغيرات المستقلة .
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وتوصلت الدراستة إلى عدد من النتا ئج ، أهـمها  :

 - إن هلنالك علقة إرتباط معنوي بين التسويق الداخلى وجودة الخدمة1

المصرفية.

 - تسممتخدم البنمموك التجاريممة السممودانية عينممة الدراسممة عممدة برامممج2

للتسويق الداخلي مثل:

منح حوافز تشجيعية للموظفين الذين يقومون بعمل متميز .•

توفير إنظمة إتصال داخلية جيدة بين العاملين .•

 دعم مجهممودات العمماملين للقيممام بأعمممالهم مممن خلل تفويضممهم•

 بالصمملحيات وإشممراكهم فممي وضممع وتنفيممذ الخطممط الممتي تحقممق

أهلداف البنك. 

 - إن نقطة النطلق  للوصول إلى جودة الخدمة المصرفية ونيممل رضمما3

 العملء تبمممدأ مممن الهلتممممام بمممالموظفين ومعرفمممة حاجممماتهم الماديمممة

.والمعنوية

كما  وتوصلت الدراستة للعديد من التوصيا ت ، أهـمها :

  يجب على إدارة البنك السعى إلى تحقيق درجات عاليممة مممن الرضمما1-

 الوظيفى للعاملين عن طريق تبني مفهوم التسويق الداخلى بسياسمماته

الموجهة نحو إحتياجات ورغبات الموظفين لكسب ولئهم.

 - ضرورة الهلتمام بالبرامج التدريبة التي تهدف إلممى تنميممة المهممارات2

 الفنية والسلوكية للموظفين مما يؤدي إلى تقديم خدمة مصرفية جيممدة

للعملء.

  يجب على إدارات البنمموك عينممة الدراسممة عمممل دراسممات مسممتمرة3-

 لقيمماس الرضمما المموظيفي و التقييممم المسممتمر لمسممتوى جمودة الخدمممة

 المصممرفية المقدمممة للعملء بأبعادهلمما الخمسممة المتمثلممة فممي الجمموانب

 المادية الملموسة ، العتمادية ، الثقممة والمممان ، السممتجابة ، التعمماطف

لضمان رضائهم عنها.
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ABSTRACT

The  marketing  of  banking  services  have  a  great 
concerned by researcher and others who relate to the 
Banking  sector,  due  to  the  continuous  change  in 
customers’  needs,  therefore  the  Bank  management 
should improve the quality of provided banking services 

in order to enhance their competitiveness.

This study focused on the concept and procedures of 
internal  marketing  followed  by  bank  mangers  to 
achieve the maximum levels of employee's satisfaction 
which lead to the improvement the quality of services 

provided to the customers.

The study used deductive approach in determining the 
study problem,  and historical  approach to  collect  the 
data  from  different  sources  in  theoretical  approach, 

then analytical approach to reach study results.

This  study  was  conducted  in  the  Sudanese  banking 
sector  and  aimed  to  identify  the  extent  of  banks' 
awareness  of  the  study  sample  to  the  concept  of 
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internal  marketing  and  its  impact  on  the  quality  of 
banking service, to achieve the objective of the study 
(99) questionnaires were distributed among a sample of 

Bank managers, employee and customers.

For  testing  the  study  hypothesis,  different  statistical 
methods were used, namely weighted averages for the 
study  variables,  correlation  coefficient  and  multiple 
regression to know if  there is  a  relation between the 

dependent and independent variables.

The most important of the study results are:

1- There was a significant correlation between the 
internal  marketing  and  the  quality  of  banking 

services

2- The  Sudanese  commercial  banks  use  several 
internal marketing programs such as:

•Giving  incentives  to  employees  who  do 
outstanding work.

•Provision  good  internal  communication 
systems between the employees.

•Supporting the efforts of workers to do their 
jobs through delegating authorities to them 
and  involving  them  in  developing  and 
implementing  plans  that  achieve  the 

objectives of the bank.

3 -The  starting  point  to  reach  the  quality  of 
banking  services  begins  from  consideration  of 
employee and identification of their financial and 

moral needs.

The  most  important  of  the  study 
recommendations are:

1-The  bank's  management  must  seek  to 
achieve  high  levels  of  job  satisfaction  for 
employees  by  adopting  the  concept  of  internal 
marketing  with  its  policies  geared  towards  the 
needs and wishes of the staff to gain their loyalty.
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2-The necessity of caring of training programs 
which  aims  to  develop  the  technical  and 
behavioral  skills  of  staff  that  leads  to  the 
submission of good banking service to customers.

3-Banking  managements  must  do  continuous 
studies  to  measure  job  satisfaction  and 
continuous  evaluation  of  the  quality  of  banking 
service  provided  to  customers  of  the  five 
dimensions  "  tangibles  ,  reliability  ,  trust  and 
security  ,  response  and  empathy  "  to  ensure 

customer satisfaction. 
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المحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ـــــــــــــــــــــتوى

 الصفسحة

أالستهلل 

بالهلداء 

جالشكر والتقدير

دملخص الدراسة 

Abstractو

حقائمة المحتويات

لقائمة الشكال

مقائمة الجداول

الفسصل الول�: الطاا ر المنهجي والدراستا ت السا بقة 

 المبحث الول� :الطاا ر المنهجي للدراستة           

1)المقدمة1 (

2) مشكلة الدراسة2                                  (

2) أهلداف الدراسة3 (

2) أهلمية الدراسة4                                  (

2) فرضيات الدراسة5 (

3) مصادر جمع البيانات6 (

3) حدود الدراسة7 (

3) هليكل الدراسة8 (

5           المبحث الثا ني : الدراستا ت السا بقة 

الفسصل الثا ني : التسويق الداخلي

مفسهوم وتعريف ومزيج التسويق المبحث الول�:           

10)  ) مفهوم التسويق1-1

10)   تعريف التسويق 2-1(

11)   نشأة و تطور التسويق3-1(

11) ) مرحلة النتاج1-3-1
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12) مرحلة المبيعات2-3-1(

12)  مرحلة التسويق3-3-1(

           المبحث الثا ني :مفسهوم وخصا ئص ومزيج التسويق الداخلي

15) ) مفهوم وتعريف التسويق الداخلي1

18) ) أهلمية التسويق الداخلي2

18) ) أهلداف التسويق الداخلي3

19)خصائص التسويق الداخلي4 (

20)  مزيج التسويق الداخلي5(

20) عناصر مزيج التسويق الداخلي1-5 (

21) بحوث السوق 6 (

22)  تقسيم السوق 7(

قا ئمة المحتويا ت :

22) التقسيم على اساس جغرافي1-7(

22) التقسيم على اساس ديموغرافي2-7(

22) التقسيم على أساس سيكولوجي3-7(

22) التقسيم على اساس السلوكيات4-7(

           المبحث الثا لث :إجراءات ونما ذج التسويق الداخلي 

24)إجراءات التسويق الداخلي1 (

24)) إختيار العاملين1-1

25)) التدريب2-1

27) تفويض الصلحيات3-1(

27) نشر المعلومات التسويقية4-1(

9) نماذج التسويق الداخلي2(

29 للتسويق الداخليBerry) نموذج  1-2(

31 للتسويق الداخليGronroos) نموذج  2-2(
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32) النموذج المركب للتسويق الداخلي3-2(

الفسصل الثا لث : جودة الخدمة المصرفية 

مفسهوم وأهـمية وخصا ئص الخدمة المصرفية المبحث الول�:           

34) مفهوم الخدمة المصرفية 1-1(

35) أهلمية الخدمة المصرفية2-1(

36) خصائص الخدمة المصرفية3-1( 

36)) اللملموسية1-3-1

37) التلزمية2-3-1(

37)) الفنائية (تلشي الخدمة)3-3-1

38)) صعوبة  تنميط الخدمة4-3-1

39المزيج التسويقي للخدمة المصرفية2((

41)) الخدمة1-2

41)  السعر2-2(

42)) الترويج3-2

43)منافذ التوزيع4-2 (

44) الدليل المادي5-2(

45) العملية6-2(

46) الفراد7-2(

           المبحث الثا ني : مفسهوم وأبعا د جودة الخدمة المصرفية

47مفهوم الجودة1-1( (

47)) مفهوم جودة الخدمة2-1

48) خطوات تحقيق جودة الخدمة2(

48) جذب إنتباه وإثارة الهلتمام بالعملء1-2(
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49) خلق الرغبة لدي العملء وتحديد حاجاتهم2-2(

50)إقناع العميل ومعالجة العتراضات لديه3-2(

 )) التأكد من إستمرارية العملء من التعامممل مممع4-2
المنظمة

51

51)) أبعاد جودة الخدمة3

52)تطوير وتحسين جودة الخدمة4(

53) تحليل توقعات العملء والزبائن1-4(

54)) توصيف جودة الخدمات4- 2

54)أداء العاملين4- 3 (

54) إدارة توقعات الخدمة4- 4(

55) مفهوم جودة الخدمة المصرفية 5(

56) أبعاد جودة الخدمة المصرفية 6(

58) قياس جودة الخدمة المصرفية7(

 ) لقياس جودةSERVQUAL)مقياس(1-7                                 (
الخدمة المصرفية

58

  الفجوة الولى: توقعات العملء وإدراكات1)-(1-7
الدارة

59

 ) الفجوة الثانية: إدراكات الدارة وتوقعات2-1-7(
جودة الخدمة

59

 ) الفجمموة الثالثممة: توقعممات جممودة الخدمممة و3-1-7(
تسليم الخدمة

59

 )الفجوة الرابعممة:تسممليم الخدمممة والتصممالت4-1-7(
الخارجية للعملء 

59

)  الخدمممة المتوقعممة و )الفجمموة الخامسممة:5-1-7 
الخدمة المدركة

59

SERVPERF61 )) مقياس الداء الفعلي2-7

 المبحث الثــا لث :أثــر التســويق الــداخلي فــي تحســين جــودة الخدمــة
المصرفية

63)) دور الموظفين في تقديم الخدمة المصرفية 1

63) المتصلون1-1(
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64)) المحوريون2-1

64)) المؤثرون3-1

64) المنعزلون4-1(

64)) العوامل التي تؤثر على رضا العاملين2

65)) إمكانية الفرد وقدراته ومعرفته بالعمل1-2

65)) علقة الفرد بالخرين2-2

65) الجور والمرتبات3-2(

65) فرص التطور والترقية المتاحة للفراد4-2(

65)ثقافة الخدمة3 (

66تطوير مفهوم التسويق الداخلي) 4(

67)) التسويق الداخلي وجودة الخدمات المصرفية5

الفسصل الرابع : الدراستة الميدانية

الول�:            الميدانية  المبحث  المنهجية،المجتمع،العينة،الدراستة   : 
اساليب جمع وتحليل البيانات

69) منهجية الدراسة1(

69)) مجتمع الدراسة2

69))  وصف عينة الدراسة3

76)) أساليب جمع البيانات4

77) توزيع وجمع الستبيانات1-4(

77) إختبار الصدق  والثبات2-4(

77) الصدق  الظاهلري1) 2-4-

78) الثبات2) 2-4-

78) متغيرات الدراسة5(

79) أساليب التحليل الحصائي6(

تحليل نتا ئج الدراستة وإثبا ت الفسرضيا ت المبحث الثا ني:           

80) تحليل الخصائص الديموغرافية1(

80) وصف عينة المدراء1-1(
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84) وصف عينة الموظفين2-1(

88) وصف عينة العملء والزبائن3-1(

92)عرض اراء العينة حول متغيرات الدراسة2(

  عرض آراء الممموظفين حممول برامممج التسممويق1)-(2
الداخلي

95

96)) الدافعية للعمل1-2-2

96)) الحوافز والمكافآت 2-2-2

96)) تدريب العاملين3-2-2

96)) التصال والعلقات الداخلية4-2-2

 )عرض آراء العملء والزبائن حول جودة الخدمة3-2(
المصرفية

97

97) الجوانب المادية الملموسة1-3-2(

98)العتمادية2-3-2 (

98) الستجابة3-3-2(

98)الثقة والمان4-3-2 (

98) التعاطف5-3-2(

100)إختبار الفرضيات3 (

100) إثبات الفرضية الرئيسية1-3(

ُلولى2-3( 100) إثبات الفرضية الفرعية ا

101)) إثبات الفرضية الفرعية الثانية3-3

101)) إثبات الفرضية الفرعية الثالتة4-3

101)) إثبات الفرضية الفرعية الرابعة5-3

ـــوث ـــيا ت والبح ـــج والتوص ـــا لث :النتا ئ ـــث الث             المبح
المقترحة

103)نتائج الدراسة1 (

104)توصيات الدراسة2 (

105) البحوث المقترحة3(

قا ئمة المراجع
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106) قائمة المراجع باللغة العربية1(

109) البحوث والمجلت العربية  2(

110) قائمة المراجع باللغة النجليزية3(

113)) الشبكة العنكوبتية4

الملحــــــــــق

114 نموذج الستبيان

قا ئمة الشككا ل�:

 رقممممممم
 الشكل

الصممفحإسم الشكل
ة 

30  للتسويق الداخليBerryنموذج )1-2(

31 للتسويق الداخليGronroosنموذج )2-2(

33النموذج المركب للتسويق الداخلي )3-2(

35مستويات الخدمة المصرفية)1-3(

40عناصر المزيج التسويقي للمنظمات الخدمية)2-3 (

42ترويج الخدمة المصرفية)3-3(

48مفهوم جودة الخدمات)4-3(

55العناصر المؤثرة في جودة الخدمات)5-3(

60 لقياس جودة الخدمةSERVQUALنموذج )6-3(

68مثلث التسويق الداخلي)7-3(

)  1- 
4(
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