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  :ممخص
إلى الكذف عؽ تأثيخ أبعاد التدؾيق بالعلاقات )الثقة، الالتدام، الاترال والخضا( عمى تحقيق ولاء تيجف ىحه الجراسة   

   الدبؾن لمسؤسدة، بحيث تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي التحميمي، ولأجل ذلػ قسشا باختيار الذخكة الؾطشية لمتأميشات
CAAT البيانات، كسا قسشا بسعالجة البيانات بالاستعانة ببخنامج الحدم  وكالة الأغؾاط، وقج استخجمشا الاستبيان كأداة لجسع

 . SPSS/V26 الاحرائية
وقج تؾصمت الجراسة إلى وجؾد آثار متفاوتة لأبعاد التدؾيق بالعلاقات الأربعة عمى ولاء الدبؾن بؾكالة الذخكة الؾطشية   

بأبعاد ججيجة لمتدؾيق بالعلاقات وبشاء علاقة طؾيمة ، وتؾصي الجراسة عمى ضخورة الاىتسام بالأغؾاط CAAT لمتأميشات
 .الأمج مع الدبائؽ مؽ أجل تحقيق أعمى ولاء لأطؾل فتخة مسكشة

 .الدبؾن  الكممات المفتاحية: تدؾيق بالعلاقات؛ أبعاد التدؾيق بالعلاقات؛ ولاء
 D12؛  JEL  :M30ترنيف 

Abstract:  

   This study aims to reveal the impact of the dimensions of relationship marketing (trust, 

commitment, communication and satisfaction) on achieving customer loyalty to the institution, so that 

the descriptive analytical approach was relied on, and for that we chose the National Insurance 

Company CAAT, Laghouat Agency, and we used the questionnaire as a tool for data collection, and 

we processed the data using the statistical packages program SPSS/V26. 
   The study found that there are varying effects of the four dimensions of relationship marketing on 

customer loyalty at the National Insurance Company CAAT Agency in Laghouat, and the study 

recommends the need to pay attention to new dimensions of relationship marketing and build a long-

term relationship with customers in order to achieve the highest loyalty for the longest possible period. 

Keywords: Relationship Marketing , Relationship Marketing Dimensions, customer Loyalty. 
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JEL Classification Codes : M30 ; D12 

  مقجمة: .1
إن الاتجاه الحجيث لسفيؾم التدؾيق يختكد أساسا عمى الدبؾن بؾصفو نقظة الانظلاق، ونجاح 
السشغسات يعتسج عمى اىتساميا بالدبائؽ وابتكارىا لأساليب وأفكار قادرة عمى بشاء ثقة متبــــادلة طؾيمة 

والاستسخار بخز التدؾيق بالعلاقات كسفيؾم حجيث الأمج، ومع اشتجاد السشافدة، وبيجف البقاء والشسؾ 
ييجف إلى إقامة علاقة طؾيمة السجى مع الدبائؽ، بحيث يعتبخ مؽ الأدوات اليامة التي تداعج عمى 
تجاوز التحجيات التدؾيكية التي تفخزىا التغيخات البيئية، فيي تحقق السشافع لكل مؽ السدؾق والعسيل في 

ة والكبيخة عمى حج سؾاء، كسا يسثل التدؾيق بالعلاقات مشيجا ذو مفيؾم وبعج آن واحج، ولمسشغسات الرغيخ 
استخاتيجي شامل لكافة العلاقات التي يشتجيا نذاط السؤسدة، وتقتزيو ضخورة بقائيا وتكيفيا مع بيئتيا، 

 .فيؾ يختكد عمى تحديؽ جسيع العلاقات وتخسيخيا لتجعيؼ وتظؾيخ علاقاتيا مع الدبائؽ
 :: مؽ خلال ما سبق ذكخه يسكششا صياغة الإشكالية عمى الشحؾ التاليالجراسة إشكالية 1.1

ىل ىناك أثخ لأبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى تحقيق ولاء الدبؾن بؾكالة الذخكة الؾطنية لمتأمينات 
CAAT بالأغؾاط؟ 
 فخضيات الجراسة: 2.0

يؾجج تأثيخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لأبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء الفخضية الخئيدية الأولى: 
 ( .3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة ) CAATعسلاء وكالة  

 مؽ الفخضية الخئيدية تتفخع الفخضيات التالية: :الفخضيات الفخعية
     عمى ولاء عسلاء وكالة يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية لبعج الثقة الفخضية الفخعية الأولى: 

CAAT( 3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة. )  
عمى ولاء عسلاء وكالة  الالتداميؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية لبعج الفخضية الفخعية الثانية: 

CAAT( 3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة. ) 
عمى ولاء عسلاء وكالة  ترالإحرائية لبعج الايؾجج تأثيخ ذو دلالة الفخضية الفخعية الثالثة: 

CAAT( 3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة. ) 
عمى ولاء عسلاء وكالة  لخضايؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية لبعج االفخضية الفخعية الخابعة: 

CAAT( 3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة. ) 
لمتأميشات بالأغؾاط تعدى CAAT  ةوكالوق جؾىخية لؾلاء عسلاء تؾجج فخ  الفخضية الخئيدية الثانية:

 .(3.35لستغيخ الجشذ عشج مدتؾى دلالة )
لمتأميشات بالأغؾاط تعدى CAAT تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء عسلاء وكالة   ة:لثالفخضية الخئيدية الثا

 (.3.35عشج مدتؾى دلالة ) عسخلستغيخ ال
لمتأميشات بالأغؾاط تعدى CAAT تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء عسلاء وكالة   ة:خابعالفخضية الخئيدية ال

 (.3.35عشج مدتؾى دلالة ) سدتؾى التعميسيلستغيخ ال
 أىجاف الجراسة: 3.0
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 تدعى الجراسة لتحقيق الأىجاف التالية:
 ضبط السفاليؼ الشغخية الستعمقة بستغيخات الجراسة والستعمقة بالتدؾيق بالعلاقات والؾلاء. -
 حجيج تأثيخ أبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء العسيل لمسؤسدة الخجمية .ت -
 بالأغؾاط  للاستفادة مشيا. CAATتقجيؼ مجسؾعة مؽ التؾصيات لؾكالة  -

 منيج الجراسة: 4.0
مؽ أجل الإلسام بالجؾانب السختمفة لمسؾضؾع، وللإجابة عمى الإشكالية السظخوحة، تؼ الاعتساد في 

 السشيج الؾصفي التحميمي الحي يتلاءم وطبيعة السؾضؾع .ىحه الجراسة عمى 
 أىمية الجراسة:  5.0

في الجور الفعال لقظاع التأميشات ومكانتو في سؾق الخجمات ، وكحا مؽ خلال تبخز أىسية الجراسة 
حجيثة أىسية متغيخات الجراسة الستسثمة في التدؾيق بالعلاقات والؾلاء باعتبارىسا مؽ السفاليؼ التدؾيكية ال

 التي تخكد عمى الدبؾن وأساليب جحبو والحفاظ عميو وإقامة علاقة طؾيمة السجى معو.
 :مالية التدؾيق بالعلاقات .2

يعج التدؾيق بالعلاقات مؽ السفاليؼ القجيسة، إلا أنو طخح بذكل ججيج في بجاية القخن الحالي 
وزبائشيا، فزلا عؽ كؾنيا أسمؾب متكامل باعتباره فمدفة تتعمق ببشاء علاقات طؾيمة السجى بيؽ السشغسة 

يتؼ بؾاسظتو التعخف عمى الدبائؽ واستقظابيؼ وإشباع رغباتيؼ وتمبية متظمباتيؼ وإقامة علاقات طؾيمة الأمج 
 معيؼ والاحتفاظ بيؼ، وىحا ما يداعج السشغسة عمى تحقيق مدتؾى أداء جيج.

 تعخيف التدؾيق بالعلاقات: 0.2
لعلاقات مؽ مؤلف لآخخ، كسا أن ىشاك مؽ الباحثيؽ مؽ يدتخجم يختمف مفيؾم التدؾيق با

دؾيق العلائقي" و "التبادل بالعلاقات" كسخادف لسرظمح التدؾيق بالعلاقات، وفيسا تمرظمحات مثل "ال
 يمي ندتعخض بعض مؽ ىحه التعخيفات:

التدؾيق بالعلاقات عمى أنو:" نذاط تدؾيقي حجيث ييجف إلى تحقيق ولاء الدبؾن لمسشغسة عخف 
والاحتفاظ بو بؾصفو أحج مؾجؾداتيا السعخفية مؽ خلال اعتساد اترال فعال وبشاء علاقات طؾيمة الأجل 

 (298، صفحة 2313)العظار و عبادة، معو." 
أيزا عمى أنو:" نذاط يذتخك فيو الأفخاد كافة في السشغسات كافة مع التخكيد عمى بشاء وإرساء  وعخف

 (66، صفحة 2334)البخواري، ندار ، و البخزنجي،  وإدامة العلاقات بيشيؼ بسخور الؾقت.
التبادلات التفاعمية السخبحة مع كسا عخف بأنو: " ارتباط السؤسدة بدمؾك إيجابي نحؾ تظؾيخ 

 (223، صفحة 1998)الرحؽ و وآخخون، العسلاء، وتجعيسيا والالتدام بيا عبخ الدمؽ." 
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أما كؾتمخ فقج عخفو عمى أنو: " بشاء علاقات متبادلة بعيجة الأمج مع الأطخاف اليامة مثل الدبائؽ 
جف تبادل الأعسال والحرؾل عمييا، وبشاء شبكة تدؾيكية مؽ السشغسة والسداىسيؽ والسؾزعؾن والذخكاء بي

 (Kotler & Keller, 2009, p. 30) والجاعسيؽ ليا."
مؽ خلال التعخيفات الدابقة ندتخمص بأن التدؾيق بالعلاقات عبارة عؽ مجسؾعة مؽ الأنذظة 
التدؾيكية الستكاممة، ييتؼ بالبحث عؽ الدبؾن والدعي لمسحافغة عميو، ييجف أساسا إلى إقامة علاقات 

 تبادلية تفاعمية مخبحة طؾيمة الأجل أساسيا التعاون بيؽ السؤسدة والدبائؽ. 
 التدؾيق بالعلاقات: أبعاد 2.2

لقج تؾصل الباحثؾن إلى تحجيج الأبعاد التي تجعؼ التدؾيق بالعلاقات مثل الثقة، الالتدام، التفاعل، 
 الاترال، الكيسة، الجؾدة، الخضا، شكؾي العسلاء والتي سشدمط الزؾء عمى بعزيا فيسا يمي : 

تعج الثقة أحج أىؼ الجعائؼ الأساسية لمتدؾيق بالعلاقات وتعخف بأنيا شعؾر الدبؾن بالأمان  الثقة: 0.2.2
السبشي عمى الاعتقاد بأن ىشاك نؾايا إيجابية مؽ قبل السشغسة نحؾ تقجيؼ الفائجة لو مؽ غيخ استغلال أو 

 (Tonder , 2016, p. 292) الاستفادة مؽ ضعف الآخخيؽ.
ىؾ اعتقاد بيؽ أصحاب السرمحة الحيؽ يخغبؾن في استسخار العلاقة ويعتبخ ضخوريا  :الالتدام 2.2.2

لمحفاظ عمى العلاقة طؾيمة الأجل، ويسكؽ الحرؾل عمى الالتدام مؽ خلال اعظاء العسيل أولؾية قرؾى، 
  (Adnan, 2017, p. 3) وجعل العلاقة طؾيمة الأجل مبشية عمى أساس السشفعة الستبادلة.

يخكد التدؾيق بالعلاقات عمى أىسية تبادل السعمؾمات في السعاملات والعلاقات كافة،  الاترال: 3.2.2
عسمية الاترال بالدبائؽ مؽ بيؽ الدسات التي تتسيد بيا السشغسات  (13، صفحة 2333)ستؾن،  ويعتبخ

التي تقؾم بإدارة العلاقة مع زبائشيا مباشخة مؽ خلال بعض التقشيات الخاصة بالتدؾيق مثل التدؾيق عبخ 
 الياتف والبخيج السباشخ وشبكة الأنتخنيت. 

إيجابية، ومؽ الشاحية الإدراكية تقييؼ يعج الخضا مؽ الشاحية الذعؾرية عسمية استجابة  الخضا: 4.2.2
مقارن لمسشتؾج الفعمي بالتؾقعات، أي مجى تعؾيض السشتؾج بظخيقة ملائسة لمتزحيات السقجمة لمحرؾل 

 .عميو
ويعخف الخضا بأنو: " مدتؾى مؽ إحداس الفخد الشاجؼ عؽ السقارنة بيؽ الأداء السجرك لمسشتج، وبيؽ 

 (71، صفحة 1996)الرحؽ، قخاءات في إدارة التدؾيق، اء." تؾقعات الفخد الستعمقة بيحا الأد
 مالية الؾلاء: .3
يعتبخ الؾلاء مؽ أىؼ أسباب نجاح السؤسدات في مجال أعساليا، حيث أصبح يسثل مفيؾما ىاما ججا في   

الدؾق خاصة مع اشتجاد السشافدة، والحفاظ عمى درجة عالية مؽ الؾلاء، يعتبخ مظمبا أساسيا لبقاء 
شيار لمعلامة أو السؤسدة، فالدبؾن الؾفي ىؾ عبارة عؽ وسيمة اترال مجانية لمسؤسدة حيث يقؾم بالإ

 السؤسدة ككل في محيظو، كسا يعتبخ أكثخ ربحية مؽ الدبؾن الؾقتي أو الغخفي.
 تعخيف الؾلاء: 0.3
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لمؾلاء تعخيفات عجيجة اجتيج في تقجيسيا الباحثيؽ وعمساء الإدارة، بالخغؼ مؽ اختلاف صياغتيا 
 المغؾية إلا أنيا تتفق جسيعيا مؽ حيث السزسؾن ، مؽ أىسيا ما يمي:

فقج عخفو البعض بأنو: " تسدػ الدبؾن أو العسيل والتججد السدتسخ في رغبتو بعسمية شخاء معيشة 
)أيؾب، والاحتفاظ أو الحخص عمى طمبيا دون غيخىا مؽ السشتجات الذبيية أو البجيمة السشافدة ليا." 

مى أنو: " التدام عسيق مؽ قبل الدبؾن بإعادة شخاء ، كسا تؼ تعخيف الؾلاء أيزا ع(79، صفحة 2323
مشتج معيؽ مفزل لجيو، وقيام ىحا الدبؾن بتؾصية الآخخيؽ بذخائو، مع وجؾد اتجاه قؾي لعجم التحؾل عؽ 
ىحه العلامة، حتى بحال وجؾد مؤشخات تخويجية تدتيجف إثشاءه أو إبعاده عؽ التعامل مع ىحا السشتج 

 .(76، صفحة 2314)أبؾ جميل و ليكل وآخخون، لرالح مشتجات أخخى." 
مكياس لجرجة إعادة الذخاء مؽ قبل الدبؾن فيؾ مكياس وبالتالي ندتخمص بأن الؾلاء عبارة عؽ  

الدبؾن ورغبتو في مذاركة تبادلية بأنذظة السؤسدة ومثل ىحا الدبؾن يستمػ التداما قؾيا في ضؾء تجخبتو 
دابقة بالتعامل مع السؤسدة وتفزيل مشتجاتيا وخجماتيا وعلامتيا التجارية بسا يحقق ميدة لمسؤسدة عمى ال

 .مشافدييا
 :أىمية الؾلاء 2.3

أىسية الؾلاء في الفؾائج الستحققة مؽ ولاء الدبائؽ ويسكؽ إجساليا بسجسؾعتيؽ إحجاىسا لمدبؾن تكسؽ 
 (63، صفحة 2315)الذيباوي و كاعؼ، والثانية لمسشغسة: 

 :الفؾائج المتحققة لمدبؾن وتذمل 
 : مثل تؾفيخ الؾقت، الفؾائج الاقترادية، تخفيض السخاطخ.فؾائج وعيفية -
 : مثل الثقة، العلاقة الؾطيجة، الاحتخام، الخاحة والتعامل الجيج.فؾائج اجتماعية -

 الفؾائج المتحققة لممنغمة فتذمل: 
 ؛تخفيض كمفة الاحتفاظ بالدبؾن  -
 ؛تؾليج الإيخادات -
 ؛تخفيض الكمفة التدؾيكية -
 ؛الحجيث برؾرة إيجابية عؽ السشتجات والخجمات التي تقجميا السشغسة -
 ؛بشاء علاقات طؾيمة الأجل ومخبحة مع الدبؾن  -
 ؛تخفيض كمف الفذل الستسثمة في كمف الاستبجال -
 و علاقتيا. خمق شعؾر إيجابي عؽ السشغسة -

يسكؽ القؾل أن عمى السشغسات أن تعسل جاىجة لخمق وكدب ولاء حكيقي عشج زبائشيا، وأن تجرك 
الؾفاء الكامل عشج زبائشيا  -ما ىؾ مدتؾى الؾلاء السؾجؾد لجييؼ لترل في الشياية إلى تكؾيؽ الؾلاء الأمثل

 بحيث لا يدتظيع الدبؾن أن يغيخ تعاملاتو إلى مشغسة أخخى.
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ؾلاء الدبؾن أىسية كبيخة تعؾد عمى السشغسة، وأن الؾلاء بحج ذاتو يعتبخ ىجفا استخاتيجيا تعسل إذن ل
  السشغسة عمى بمؾغو والتخظيط لو بجقة وححر شجيج.

 الجراسة التظبيكية: .4
 : CAATالتعخيف بالذخكة الجدائخية لمتأمينات   0.4

باحتكار الجولة لشذاط التأميؽ والتخرص لقج عيخت الذخكة الجدائخية لمتأميشات في بيئة تتسيد 
لمتأميؽ مؽ أخظار الشقل سؾاء  85-82طبقا لمسخسؾم  1985أفخيل  33فيو، حيث تؼ اعتسادىا في 

البخي، البحخي أو الجؾي، ومع بجاية الاصلاحات وفي إطار الدياسة التي انتيجتيا الجدائخ لمتؾجو نحؾ 
كات التأميؽ، حيث تؼ تحؾيل الذخكة إلى مؤسدة اقتراد الدؾق تؼ إلغاء مبجأ التخرص عمى شخ 

وإلغاء تخرريا في تأميشات الشقل لتؾسع محفغتيا  1989عسؾمية اقترادية ذات أسيؼ في اكتؾبخ 
بخأس مال قجره  (ائخية لمتأميشات )التأميؽ الذاملالتقشية لجسيع فخوع التأميؽ، وأصبحت تدسى الذخكة الجد 

 (https://www.caat.dz/, 2021)دج.  11.49

 : CAATالذبكة التجارية لمذخكة الجدائخية لمتأمينات   2.4
 :مؽشبكة المبيعات  تتكؾن 
 الؾكالات السباشخة 
 مكاتب الاشتخاك السباشخ (BSD)  التي تسثل وكالات في مشاطق معيشة مؽ أجل الاقتخاب مؽ

 العسلاء
 ( وكلاء التأميؽ العامAGA ىؼ ) وسظاء خاصؾن مفؾضؾن مؽ قبل الذخكة لتسثيميا في مشظقة

 إقميسية.
 :المخظط الافتخاضي لمجراسة  ..3

لاختبار صحة الفخضيات وتحقيق أىجاف الجراسة تؼ الاعتساد عمى الانحجار الخظي الستعجد وذلػ اعتسادا 
 عمى البيانات التي تؼ جسعيا، حيث تؼ الاعتساد عمى الشسؾذج التالي:

 
ý=β0+β1X1+β2X2+β3X3+β4X4+………+ɛ 

 
 .% 5 : معامل الخطأ والمحذد بـɛ: الخضا، X4: الاترال، X3: الالتدام، X2: الثقة،  X1حيث أن 

 

 

 
 الظخيقة والأدوات المدتعممة:  ...

، وأخحنا  caatيتسثل مجتسع الجراسة في جسيع عسلاء الذخكة الؾطشية لمتأميشات مجتمع وعينة الجراسة:   
عيشة مسثمة ليحا السجتسع تسثمت في بعض العسلاء لؾكالة الأغؾاط، حيث تؼ اختيارىؼ بظخيقة عذؾائية 

 مفخدة. 93وكان حجؼ العيشة 
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: اعتسجت الجراسة عمى اسمؾب الاستبيان لجسع البيانات الأولية، فقج تؼ تقديؼ أسمؾب جمع البيانات
 الاستبيان إلى قدسيؽ:

ؾي عمى البيانات الذخرية الخاصة بأفخاد العيشة مؽ حيث )الجشذ ، الدؽ، السدتؾى : يحتالقدؼ الأول
 التعميسي ومجة التعامل مع السؤسدة(.

يحتؾي عمى الستغيخات الخاصة بالجراسة، فالسحؾر الأول يسثل الستغيخ السدتقل ويتكؾن مؽ  القدؼ الثاني:
)الثقة، الالتدام، الاترال والخضا(، كل بعج يتكؾن  أربعة أبعاد ىي أبعاد التدؾيق بالعلاقات الستسثمة في

 عبارات. 5مؽ 
بؾكالة  caatبيشسا السحؾر الثاني يسثل الستغيخ التابع وىؾ ولاء عسلاء الذخكة الؾطشية لمتأميشات 

 عبارات. 6، وتكؾن بجوره مؽ  الأغؾاط
 الخساسي) ذو خسذ درجات( لتقييؼ إجابات أفخاد العيشة. 1: تؼ استخجام مكياس لايكختطخيقة الكياس

 
 مكياس لايكخت الخماسي: 0الججول 

 مؾافق بذجة
 
 
 
 
 
 

غيخ مؾافق بذجة  غيخ مؾافق  مؾافق نؾعا ما مؾافق
 بذجة

 
 

5 4 3 2 1 

 
صحة في عسمية تحميل البيانات واختبار SPSS/26 تؼ الاعتساد في دراستشا عمى أساليب تحميل البيانات:

  الفخضيات، بالإضافة إلى مجسؾعة مؽ الأساليب الاحرائية التي تسثمت في:
 ؛معامل ألفاكخونباخ-
 ؛الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية -
 ؛نسؾذج الانحجار البديط و نسؾذج الانحجار الستعجد -
 ؛ t-testاختبار -
 .Fاختبار  -
 تحميل التبايؽ أحادي الظخف. -
 
 :النتائج . تحميل5

برجق أداة الجراسة ىؾ التأكج مؽ قجرتيا لكياس ماىي معجة مؽ  يقرجصجق وثبات أداة الجراسة:  0.5
 أجمو لمتسكؽ مؽ تحقيق أىجاف الجراسة وقج اعتسجنا في دراستشا عمى طخيقتيؽ:
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يــــــؽ في : حيث تؼ مخاجعة أداة الجراسة مؽ قبل أســــــــــاتحة متخررالرجق الغاىخي لأداة الجراسة
التدؾيق، وقج أخحت جسيع السلاحغات بعيؽ الاعتبار، وتؼ تعجيل الاستبانة بشاءا عمى السلاحغات 

 السقتخحة.
يقرج بو أن الاستبيان يدتقخ عمى نفذ الشتائج في حالة إعادة تشفيحه عمى أفخاد العيشة  صجق الثبات:

الجحر التخبيعي لسعامل الثبات ألفا تحت نفذ الغخوف ونفذ الذخوط حيث يتؼ حدابو مؽ خلال أخح 
  كسا ىؾ مؾضح في الججول التالي: خكخونبا

 
 : اختبار ثبات الاستبيان )ألفاكخونباخ(2الججول 

 ألفاكخونباخ عجد العبارات عنؾان المحؾر رقؼ المحؾر
 3.928 23 أبعاد التدؾيق بالعلاقات المحؾر الأول
 3.891 6 الؾلاء المحؾر الثاني

 3.949 26 الكمي السجسؾع
 spss/26عمى ضؾء مخخجات  يؽمؽ إعجاد الباحث :المرجر

 
يتؼ استخجام ألفا كخونباخ  لسعخفة درجة ثبات أداة الجراسة )الاستبانة(، وتبيؽ مؽ الشتائج أن كل السحاور 

( بيشسا ولاء 3.928بمغ معامل ثبات أبعاد التدؾيق بالعلاقات ) (، حيث3.6تديج معاملات ثباتيا عؽ )
( وىي ندبة ثبات مقبؾلة 3.949(، فيسا بمغ الثبات لكافة الفقخات )3.891الدبؾن فقج بمغ معامل الثبات )

 ( وبالتالي يسكؽ الاعتساد عمييا وإجخاء الجراسة السيجانية وىي قابمة لمتؾزيع.3.6لكؾنيا أعمى مؽ )
 

مؽ خلال الشتائج السحرل عمييا يسكؽ تحجيج خرائص عيشة ميل خرائص عينة الجراسة: تح 2.5
 الجراسة كسا يمي:
( مفخدة، أي 93( مفخدة مؽ مجسؾع )55: لاحغشا أن عجد الحكؾر في عيشة الجراسة بمغ )مؽ حيث الجنذ

لمفئة ، أما بالشدبة (%38.9( مفخدة أي بشدبة )35(، أما بالشدبة للإناث فقج بمغ عجدىؼ )%61.1ندبة )
( مفخدة 93( مفخدة مؽ أصل )36سشة( بحجؼ ) 43-33فكانت الفئة الأكثخ في العيشة ىي فئة ) العمخية

( مفخدات مؽ أصل 33سشة( بحجؼ ) 23(، أما الفئة الأقل في العيشة ىي فئة )أقل مؽ %43أي ندبة )
فكانت الفئة الأكثخ في العيشة ىي فئة  لممدتؾى التعميمي(، أما بالشدبة %3.3( مفخدة أي بشدبة )93)

(، أما الفئة الأقل %87.7( مفخدة ما يسثل ندبة )93( مفخدة مؽ مجسؾع )79السدتؾى الجامعي بحجؼ )
( مفخدة، أي ما يسثل 93( مفخدات مؽ مجسؾع )35تسثيلا في العيشة فيي فئة )أقل مؽ الثانؾي( بحجؼ )

 ؛(%5.6ندبة )
فكان عجد أفخاد فئة أقل مؽ سشة ىي الفئة الأكثخ في عيشة  المؤسدةمجة التعامل مع وفيسا يخص 

(، أما بالشدبة %46.7( مفخدة، ما يسثل ندبة )93( مفخدة مؽ مجسؾع )42الجراسة حيث بمغ عجدىا )
(، وبالشدبة لفئة %32.2( مفخدة ما يسثل ندبة )29العيشة فئة )ما بيؽ سشة وخسذ سشؾات( فكان ) لأفخاد
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وبالتالي لؾ جسعشا الفئتيؽ ، (%21.1يسثل ندبة ) ا( مفخدة م19سشؾات( فكانت بحجؼ ) )أكثخ مؽ خسذ
%(، أي أكثخ مؽ  53.3)ما بيؽ سشة وخسذ سشؾات( و)أكثخ مؽ خسذ سشؾات ( نتحرل عمى ندبة )

 نرف العيشة وىحا ما يجعمشا ندتشتج وجؾد ولاء مقبؾل إلى حج ما.
 

لابج مؽ حداب الستؾسظات الحدابية  فقخات الاستبيانمؽ أجل تحميل : عخض نتائج الجراسة 3.5
 والانحخافات السعيارية لأبعاد التدؾيق بالعلاقات وولاء الدبؾن كسا يؾضح الججول التالي:

 
 : تحميل فقخات محؾر أبعاد التدؾيق بالعلاقات3الججول 

 الاتجاه الانحخاف المعياري  المتؾسط الحدابي المتغيخ
 مؾافق 3.823 3.63 الثقة
 مؾافق نؾعا ما 3.87 3.46 الالتدام
 مؾافق 3.843 3.55 الاترال
 مؾافق 3.885 3.69 الخضا

 مؾافق 3.824 3.63 أبعاد التدؾيق بالعلاقات
 مؾافق 3.912 3.72 الؾلاء

 SPSS/V26عمى ضؾء مخخجات  يؽمؽ إعجاد الباحثالمرجر: 
 

مؽ الججول أعلاه أن ىشاك تقارب في قيؼ الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية  يلاحع
لستغيخات الجراسة إذ نجج أن الستؾسط الحدابي لأبعاد التدؾيق بالعلاقات )الثقة، الالتدام، الاترال 

حيث ( بيؽ أعمى قيسة وأدناىا، 3.23( بفخق بديط )3.46-3.69والخضا( تتخاوح في السجى ما بيؽ )
سجل أعمى متؾسط حدابي لبعج الخضا وأدناه في بعج الالتدام. كسا أن الانحخافات السعيارية للأبعاد 

ىحا ما يجل عمى أنو لا يؾجج تذتت في إجابات أفخاد  (3.885-3.82الأربعة كانت تتخاوح في السجى )
 العيشة.

 LA CAAT وكالة كسا نخى أن أعمى انحخاف معياري سجمو بعج الخضا أي أن اتجاه عسلاء
بالأغؾاط يبجون رضا مختفع عمى الخجمات السقجمة مؽ طخف الؾكالة، مسا يؤكج سعي الؾكالة لتقجيؼ 

 ولائيؼ. تحقيق رضاىؼ وبالتالي كدبخجمات تتؾافق وحاجات ورغبات عسلائيؼ مؽ أجل 
ى أبعاد يتزح أيزا مؽ الججول الدابق أن أفخاد عيشة الجراسة مؾافقؾن عمى أن الذخكة تتبش و

( 3.824( وانحخاف معياري قجره )3.63التدؾيق بالعلاقات وىحا ما يعكدو الستؾسط الحدابي إذ بمغ )
مؽ الشتائج الؾاردة في الججول أعلاه يسكؽ تختيب أبعاد  مسا يذيخ إلى عجم وجؾد تبايؽ كبيخ. وانظلاقا
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التدؾيق بالعلاقات مؽ وجية نغخ زبائؽ الذخكة تختيبا تشازليا كسا يمي: جاء الخضا في السختبة الأولى، 
 يميو الثقة ثؼ الاترال، وفي الأخيخ الالتدام.

 اختبار فخضيات الجراسة: 4.5
 One wayواختبار Fعمى أسمؾب الانحجار البديط واختبار مؽ أجل اختبار فخضيات الجراسة اعتسجنا

anova. 
يؾجج تأثيخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لأبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء  الفخضية الخئيدية الأولى:

 ( .3.35لمتأميشات بالأغؾاط عشج مدتؾى دلالة ) CAATوكالة عسلاء 
 

 لعلاقات عمى ولاء الدبؾن : نتائج اختبار أثخ أبعاد التدؾيق با4الججول 
 الارتباط  البيان

R 
 معامل التحجيج

R2 
  β   معامل

 الانحجار
 Fالكيمة الاحتمالية  المحدؾبة

SIG 
أثخ أبعاد التدؾيق 

بالعلاقات عمى 
 ولاء الدبؾن 

 
3.931 

 
3.812 

 
3.333 

 
413.56 

 
3.333 

 α ≤5.5يكؾن الارتباط ذو دلالة احرائية عنج مدتؾى 
 SPSS/V26 عمى ضؾء مخخجات يؽمؽ إعجاد الباحث المرجر:

 

 R2 (0.812) تحجيج بمغ( ومعامل α≤ 5.5)( عشج مدتؾى دلالة 3.931) Rبمغ معامل الارتباط 

( وىي دالة 413.56السحدؾبة ) F(، وتؤكج معشؾية ىحا الأثخ قيسة 3.333)β ، كسا بمغت درجة التأثيخ 
الفخضية الخئيدية الأولى إذ يسكؽ القؾل أن ىشاك تأثيخ ذو  صحةوىحا يؤكج  (α ≤3.5)عشج مدتؾى 

 .CAAT  دلالة إحرائية لأبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات
 الفخضيات الفخعية: 

 : نتائج اختبار الفخضيات الفخعية5الججول 
 الارتباط  الفخضيات الفخعية

R 
 معامل التحجيج

R2 
  β   معامل

 الانحجار
 Fالكيمة الاحتمالية  المحدؾبة

SIG 
 3.333 164.12 1.179 3.631 3.794 علاقة الثقة بالؾلاء

 3.333 76.69 3.968 3.444 3.666 علاقة الالتدام بالؾلاء
 3.333 142.43 1.313 3.597 3.773 علاقة الاترال بالؾلاء
 3.333 198.33 1.123 3.674 3.821 علاقة الخضا بالؾلاء

 α≤3.5 يكؾن الارتباط ذو دلالة احرائية عشج مدتؾى 
 SPSS/V26عمى ضؾء مخخجات  يؽمؽ إعجاد الباحث المرجر:
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السحدؾبة دالة عشج مدتؾى دلالة  Fتؤكج معشؾية ىحا الأثخ وقيؼ  βمؽ الججول أعلاه يتزح أن قيؼ 
(3.5≥ α)  وىحا ما يؤكج صحة الفخضيات الفخعية إلا أن تأثيخ أبعاد التدؾيق بالعلاقات عمى ولاء

 يتفاوت مؽ بعج لآخخ.CAAT عسلاء الذخكة الجدائخية لمتأميشات 
  فخضيات الفخوق :اختبار 

 لمتأميشات بالأغؾاط تعدى CAAT  تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء عسلاء وكالةالفخضية الخئيدية الثانية: 
 (.3.35لستغيخ الجشذ عشج مدتؾى دلالة )

 
 : نتائج اختبار الفخضية الخئيدية الثانية6ججول ال

 نتيجة الاختبار sig الكيمة الاحتمالية درجة الحخية المحدؾبة tقيمة 
 H0 تقبل   0.463 88 0.738-

 SPSS/V26 عمى ضؾء مخخجات يؽمؽ إعجاد الباحثالمرجر: 
 

، SPSS/V26 لعيشتيؽ مدتقمتيؽ كسا ىؾ مؾضح في مخخجات tرىحا الاختبار نعتسج عمى أسمؾب اختبا في
(، إذن 1.987الججولية ) t ( أقل مؽ قيسة3.738-السحدؾبة ) tحدب الججول أعلاه لاحغشا بأن قيسة و 

( أكبخ مؽ قيسة =3.463sig) ، ويؤكج ذلػ أن القـــــــيسة الاحتســــــــاليةH1ونخفض الفخضية البجيمة  H0تقبل 
α=3.35 تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات  ، أي أنو لا CAAT  تعدى إلى

 .الجنذمتغيخ 
 

لمتأميشات بالأغؾاط تعدى CAAT   تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء عسلاء وكالةالفخضية الخئيدية الثالثة: 
 (.3.35)لستغيخ العسخ عشج مدتؾى دلالة 

 
 : نتائج اختبار الفخضية الخئيدية الثالثة7ججول ال

 نتيجة الاختبار   sig  الكيمة الاحتمالية درجة الحخية المحدؾبة t قيمة
 H0 تقبل 3.694 87 3.484

 SPSS/V26عمى ضؾء مخخجات  يؽ: مؽ إعجاد الباحثالمرجر

 
نعتسج في ىحا الاختبار عمى أسمؾب تحميل التبايؽ أحادي الظخف لأن ىشاك أكثخ مؽ عيشتيؽ كسا ىؾ   

أن الفئات العسخية متقاربة في ندبة ولائيا  ونلاحع مؽ الججول الدابق SPSS/V26مبيؽ في مخخجات 
سشة( بستؾسط  23ىي الفئة العسخية )أقل مؽ  ولاءا  مسثمة بؾكالة الأغؾاط، حيث أن أقميا   CAATلذخكة 

سشة( بستؾسط حدابي  43-33ىي الفئة العسخية )مؽ  ولاءا  (، والفئة العسخية الأكثخ 3.46حداب )



   CAATأثر أبعاد التسويق بالعلاقات على ولاء الزبون لشركة 

 

685 

 

( 1.987الججولية ) t ( أقل مؽ قيسة 3.484السحدؾبة ) t(،  كسا نلاحع مؽ الججول بأن قيسة 3.83)
( أكبخ مؽ =3.694sigويؤكج ذلػ أن القـــــــيسة الاحتســــــــالية )، H1ونخفض الفخضية البجيمة  H0 تقبلإذا 

تعدى  CAAT أي أنو لا تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات  ، α=0.05قيسة 
 .عمخالإلى متغيخ 

 
بالأغؾاط تعدى لمتأميشات CAATتؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء عسلاء وكالة   الفخضية الخئيدية الخابعة: 

 (.3.35لستغيخ السدتؾى التعميسي عشج مدتؾى دلالة )
 : نتائج اختبار الفخضية الخئيدية الخابعة8الججول 

 نتيجة الاختبار   sig  الكيمة الاحتمالية درجة الحخية المحدؾبة t قيمة
 H0 نخفض 3.338 87 5.133

 SPSS/V26عمى ضؾء مخخجات  يؽ: مؽ إعجاد الباحثالمرجر
 

في ىحا الاختبار عمى أسمؾب تحميل التبايؽ أحادي الظخف لأن ىشاك أكثخ مؽ عيشتيؽ كسا  تؼ الاعتساد  
كبخ ( أ5.133السحدؾبة ) tبأن قيسة  ونلاحع مؽ الججول الدابق،  SPSS/V26ىؾ مبيؽ في مخخجات 

القـــــــيسة  ، ويؤكج ذلػ أنH1الفخضية البجيمة  قبلون H0 نخفض ( إذا 1.987الججولية ) tمؽ قيسة 
تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة   ، أي أنو α=0.05  ( أكبخ مؽ قيسةsig=0.08الاحتســــــــالية )

 .مدتؾى التعميميال تعدى إلى متغيخ CAATالجدائخية لمتأميشات  
 
 خاتمة: .6

تؼ التعخف مؽ خلال الاطار الشغخي لمجراسة عمى أىسية التدؾيق بالعلاقات وأبعاده السختمفة التي   
تشعكذ مباشخة عمى جحب الدبائؽ وتعسل عمى كدب ولائيؼ مؽ أجل تحقيق الاىجاف الاقترادية 

شغسات الأعسال لمسشغسة، بحيث يعتبخ التدؾيق بالعلاقات مؽ السفاليؼ التدؾيكية الحجيثة التي تتبشاىا م
السعاصخة إذ أنو عسمية اجتساعية  تيجف إلى جحب الدبائؽ والاحتفاظ بيؼ وتعديد العلاقات معيؼ وتحقيق 

 ولائيؼ لمسشغسة ومشتجاتيا.
حؾل أثخ أبعاد  النتائجوبعج مشاقذة وتحميل بيانات الجراسة التظبيكية تؼ التؾصل إلى مجسؾعة مؽ  

مؽ خلال عيشة مسثمة مؽ CAAT ء الدبؾن لمذخكة الجدائخية لمتأميشات التدؾيق بالعلاقات في تحقيق ولا
 عسلاء وكالة الأغؾاط : 

التي أثخت عمى ولاء تدؾيق بالعلاقات بأبعاده الأربعة، ال CAATالجدائخية لمتأميشات  تتبشى الذخكة  -
مجتسعتيؽ عسلائيا الحي تعتبخ ندبة الفئتيؽ )ما بيؽ سشة وخسذ سشؾات( و)أكثخ مؽ خسذ سشؾات( 

 .وىي تسثل ندبة ولاء أعمى مؽ الستؾسط ومقبؾلة إلى حج ما(%  53.3)ما يعادل ندبة 
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وجؾد تأثيخ لأبعاد التدؾيق بالعلاقات )الثقة، الالتدام، الاترال والخضا( عمى ولاء الدبائؽ بشدب  -
يبجون رضا مختفع عمى متفاوتة، بحيث حقق بعج الخضا الشدبة الأعمى مقارنة بباقي الأبعاد، فالعسلاء 

 قجيؼ خجمات تتؾافق وحاجات ورغباتالخجمات السقجمة مؽ طخف الؾكالة، مسا يؤكج سعي الؾكالة لت
 باعتبار أن الخضا يدبق الؾلاء. عسلائيؼ مؽ أجل كدب رضاىؼ وبالتالي تحقيق ولائيؼ

 ى متغيخ الجشذ.تعدى إل CAATلا تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات -
 .عسختعدى إلى متغيخ ال CAATلا تؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات -
لسدتؾى تعدى إلى متغيخ ا CAATتؾجج فخوق جؾىخية لؾلاء العسلاء لمذخكة الجدائخية لمتأميشات -

 .التعميسي
 التالية: التؾصيات اقتخاحوبشاءا عمى الشتائج الستؾصل إلييا في الجراسة التظبيكية يسكؽ 

ضخورة التخكيد أكثخ عمى التدؾيق بالعلاقات كفمدفة ونيج حجيث لمتأثيخ الفعال عمى ولاء  -
 .العسلاء

 ضخورة التخكيد عمى جحب الدبائؽ مؽ خلال جسع السعمؾمات عشيؼ ومؽ ثؼ تظؾيخ العلاقة معيؼ. -
الاحتفاظ بو إلى درجة جعمو زبؾن ضخورة بشاء علاقة طؾيمة الأمج مع الدبؾن لأن يداعج عمى  -

شخيػ وتيسو مرمحة الذخكة ويشقل كل ما ىؾ إيجابي لسحيظو عؽ الذخكة، حتى يربح أداة 
 تخويج ليا.

 ضخورة الاىتسام بأبعاد ججيجة لمتدؾيق بالعلاقات مؽ أجل تحقيق ولاء عالي مؽ طخف الدبائؽ. -
جل جحب زبائؽ وتؾليج درجة عالية مؽ ضخورة تقجيؼ خجمات ذات قيسة لمدبائؽ وجؾدة عالية مؽ أ -

 الؾلاء لجييؼ.
 تقؾية العلاقات الذخرية بيؽ السؾعفيؽ والعسلاء . -
 تقجيؼ خجمات تشاسب التفزيلات الفخدية لكل عسيل. -
 مخاجعة بخنامج إدارة علاقات الدبائؽ باستسخار وتحديؽ أدائو. -
 ة مسكشة.تبشي بخامج الؾلاء السذجعة عمى الاحتفاظ بالدبائؽ لأطؾل فتخ  -
 الكيام ببحؾث التدؾيق لمكذف عؽ الفخص والتحجيات في البيئة السحيظة. -

 قائمة المخاجع:. 7
 
1 CAAT. (2021). Consulté le 12 25, 2021، sur https://www.caat.dz/: 

https://www.caat.dz/index.php/pre-sentation/notre-organisation.html 
2 CAAT. (2021). Consulté le 12 25, 2021, sur https://www.caat.dz/: 

https://www.caat.dz/index.php/pre-sentation/notre-organisation.html 
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 :ملاحق . 8

 : الاستبيان0ممحق 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 في الخانة السشاسبة)×( يخجى وضع علامة  ملاحغة:
 

 القدؼ الأول: المعمؾمات الذخرية    

العلمي، وقصد معالجة أثر أبعاد التسويق بالعلاقات على ولاء الزبون في إطار إنجاز دراسة ميدانية بغرض البحث  
، يسعدني أن أدعوكم للإجابة على الأسئلة الواردة أدناه بدقة وحياد، ونعدكم بأن CAATللشركة الجزائرية للتأمينات

 .تستخدم في خدمة البحث العلمي لا غير وأن تحاط بالسرية التامة من قبل الباحثة
 rokia.haddad@yahoo.fr                     حدادو ة. رقيمن إعداد: د

 

mailto:rokia.haddad@yahoo.fr
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 الجنذ:                          ذكخ                                           أنثى                  

                                     
 

 سنة45سنة         أكثخ مؽ 45إلى 35سنة        مؽ  35إلى  25سنة          مؽ  25الدؽ:   أقل مؽ 
 
 

 :    أقل مؽ ثانؾي                         ثانؾي                      جامعيالمدتؾى التعميمي
 
 

 سنؾات  3مجة التعامل مع المؤسدة:    أقل مؽ سنة                                    مؽ سنة إلى 
  

 سنؾات 5سنؾات                                            أكثخ مؽ  5إلى  3 مؽ                     

 
 

 القدؼ الثاني: أسئمة الاستبانة
 المحؾر الأول: أبعاد التدؾيق بالعلاقات

 
 الخقؼ

 
مؾافق  العـــــــــــــــــــــــــــبارة

 بذجة
غيخ  محايج مؾافق

 مؾافق
غيخ 

مؾافق 
 بذجة

      الثقة البعج الأول
أثق في جؾدة الخجمات المقجمة مؽ الذخكة الجدائخية  50

 caat.لمتأمينات 
     

يمكنني منح معمؾماتي الذخرية لمذخكة بكل ثقة )رقؼ الياتف، رقؼ  52
 .الاعمال، عجد الاولاد، تاريخ الميلاد..........(

     

بمرجاقية عالية تجعمني أستمخ في التعامل  caatتتميد الذخكة   53
 .معيا

     

      الذخكة صخيحة في تقجيؼ الحقائق عنج وجؾد مذكمة ما. 54
      تفكخ الذخكة في مرمحتي عنج اتخاذ قخاراتيا التدؾيكية 55

      الالتدام البعج الثاني
     بتؾفيخ المعمؾمات الكافية عؽ خجماتيا لدبائنيا  la caatتمتدم  56
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 بذكل مدتمخ.
      بالتداماتيا تجاه زبائنيا. la caatتفي   57
      جميع متظمبات زبائنيا. la caatتؾفخ  58
      ممتدمؾن ججا تجاه زبائؽ الذخكة. la caatمؾعفؾ  59
      بالمخونة الكاممة في تغييخ الخجمات عنج الحاجة. la caatتتمتع   05

      الاترال البعج الثالث
      يمكنػ الاترال بالذخكة في أي وقت. 00
      تدتخجم الذخكة وسائل اترال حجيثة. 02
      فيؼ حاجات الدبؾن ومعخفة رأيو باستمخار. la caatتحاول  03
      بالاستجابة الدخيعة لذكاوى الدبائؽ.ييتؼ مقجمؾ الخجمات بالذخكة  04
      يدارع مقجمؾ الخجمات بالذخكة  بالخد عؽ استفدارات الدبائؽ. 05

      الخضا البعج الخابع
      تؾقعات الدبؾن. la caatتمبي خجمات   06
      مع زبائنيا بعجالة. la caatتتعامل الذخكة  07
      بالأغؾاط الأحدؽ عمى الإطلاق. la caatتعتبخ وكالة  08
      أنا راضي عؽ مدتؾى كفاءة مؾعفي الذخكة. 09
      .la caatأشعخ بالخضا عؽ اختياري لمذخكة الجدائخية لمتأمينات  25

 
 المحؾر الثاني: الؾلاء

 
مؾافق  العـــــــــــــــــــــــــــــبارة                   الخقؼ

 بذجة
غيخ  محايج مؾافق

 مؾافق
غيخ 

مؾافق 
 بذجة

 أنرح أصجقائي وأقاربي بالتعامل مع الذخكة الجدائخية لمتأمينات 20

la caat . 
     

      عنجما يتؼ انتقادىا بذكل سمبي. la caatأدافع عؽ شخكة  22
أسعى للاستمخار في الاستفادة مؽ خجمات الذخكة بغض النغخ  23

 عؽ أسعارىا.
     

      . la caatمذخكة الجدائخية لمتأمينات بالفخخ كؾني زبؾن لأشعخ  24
      . la caatالذخكة الجدائخية لمتأمينات أشعخ بالارتياح التام مع  25
      أرى بأن قخاري صائب كؾني مؽ زبائؽ ىحه الذخكة. 26

 شكخا جديلا عمى حدؽ تعاونكؼ


