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 ص:ملخ
وضتتتطهر تتتر هلخفتتتلته فرتتتمها ف تتترهلها   لهتتت ه تتت  ه  تتت  هاستتتفت هذه تتتراها   استتت ه

وتتتبها تتر هج تت راهاهفلاضتت هاتت يه نتتتهوجتت ه   تت ه ف تت   ه،ها   بتتاها هتتر مدهب  ا تت ها    تت  ده
ا   قتترخهضرتتمها ف تترهلها   لهتت ه تت  ه  تت  ها   بتتاها هتتر مدهب  ا تت ها    تت  د،هوقتت هاج  تت ه
  ه راهالا ر هله    هل ها رلوضها ف هجلىهاضفبر  ره نتهلرلداخها   استت ،هوتتتبهت تت  به

هلخرا اهه هض  هالأدا رخها  ربخ .هههه
ر تتتهوجتت ده  قتت ها تبتتر هل    تت ه   تت  هاتت  هت تت   ها   استت ههجفتتر هه تتراهوت صتتنذه

ا   قتتترخهوا ف تتترهلها   لهتتت ،ههوتتت ره تتت هوجتتت دهويتتتلهل  تتت  ه   تتت ه ف تتت   ها   قتتترخه نتتتته
ها ف رهلها   له .هه

ه
ه
ه
ه

Abstract 
 

This study aimed to develop a proposed framework to reduce the 

ready-made clothes’ customers cognitive dissonance in the city of 

Mansoura, and a hypothetical model was built that states that 

marketing relationships can reduce the cognitive dissonance among 

the ready-made clothes customers in the city of Mansoura, and from 

this framework emerged a set of hypotheses that were tested on the 

study vocabulary, and Scales were designed in light of previous 

literature. 

The results of this study concluded that there is an inverse 

significant correlation between relationship marketing and cognitive 

dissonance, as well as an inverse significant effect of relationship 

marketing on cognitive dissonance.  
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 :تمهيد

وح ها ظتت ا لها  ر تت  ها فتت هجر تتذههCognitive Dissonanceُ   ها ف رهلها   له ه
ا ف رمهك  تتلهاتت  ه ن تتر ها تت را،هح تت هنجتت ه   تتله تت ها حر تت هالاجر ر  تت ها فتت هت شتت ه  تت لره  تت  ه

  فختت اهلتت هن ا هول فختت اخهولتترها  تتهبهلتتطهل اقرتت ،هو تت يلهها رتتلدههتت هل قتترهلف تتر ضهلتتطهلتتر
 Wu etا     هتت ه  نتتتهودا ها رتتلدههتت هك  تتلهلتت ها   اقتترهوضرصتت ها   اقتترها ه اتت دهووه  تتله

al., 2020ههح   تتره  تتفخ فها رتتلدهل ن لتترخهج اتت دهقتت ه حتت عهت تترهله حظتت هلتتطها   تتر  ه،)
ا   ج ددهبر     ها   لف  هو  يله نتها ف ر بها   له ه  ىها رلد،هو تتراهلتترهقتت هاف تتلضه تت ها رتتلده

ه(.ههه2019ه هل اقرها فرك لهوحفها  ش  خها  عب هوا   خ ده  ف ر ،هه
  هرقرل ه  ق ه   ن هالأجتتفههلضها ل    هل ها ف    ه  لها   قرخا غ راهو   هه

لطه    ها شلك هبرلإضره هر تها شلكر هالآضل  ،هل رهس  ر بهه هجرجحهالأ  رلهالآ هوهتت ه
اتتفهلاهه،ا   فخ ف،ههخ هود كذها شلكرخهو هو    هت    ها   قرخهلاهتخف لههخطه نتها    تتف

  تتت ن   هووصتتتحراها   تتتر ح،هوا فتتت هقتتت هت تتتر بههتتت هوجشتتت  هاتتت هوو هت فتتت ه فشتتت فها  تتت  دا هوا
 ت تت  لها   فهتترخها ه اتت دهوفجشتتر ههتتللهلف تت ددها  لاتتر رهلتتطها   تت  هوا  تت  دا هوا  تت ن   

(Abd Ghani et al., 2016)ه.هه

وا ف هههالتنافر المعرفي علىأثر تسويق العلاقات   تناولت هناك بعض الدراسات التي و 
هر كهت صنذها  هاج ك،هولا ها     وها ف رهلها   له ه  هت ي له نته ضرهت صنذها  ها هه

هتخن فها ف رهلها   له .ه(ا  خ هوالات رل ت    ها   قرخهههه     هل هض لهت م مهوجش 
(Sharifi & Esfidani, 2014; Chen, 2011; Shao & Shao, 2011; Bui et al., 

ه(2011
ر تتتههت    ها   قتترخهتتت دىهل ر سرخههو ا فرص هاف    ها   قرخ،ههتش لهالأدا رخهه •

هرل:س  فها   ههو نت ضرها     ه
 ,Chattananon & Trimetsoontorn) ضتترها   تت  هك ف هتت ه ف تت   ها   قتترخ -

ه.(2009
تتت ي لاخهالات تترلهوا  ختت هوالا فتتمامهوا ف رلتتفهلتتطهو ه (Ndubisi, 2007)  شتت ل  -

جف هتتتت ه ضتتتترهه- بر فبر  تتتترها  تتتترخه ف تتتت   ها   قتتتترخ(ه نتتتتتهولا ها   تتتت  ها  ما تتتترخه
ههه.ا     

ب   تتتهنضتتل،هرجتت ه  نلضتتره   تتفهلختت لرخوقتت هت تت  هلتت هالأدا تترخهو ها ف تترهلها   لهتت ه •
 . رلفهلح ده لضرها     ،هلأج ه    هو ه شهطهكفهل ها لضرهو  مها لضر
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رها ختتلا هوضن تت اهر تتتهو هنيتتر ها ف تترهله نتتته ضتته (Shao & Shao, 2011د سه   -
ب   تتتهنضتتل،ههتتتراه   تت هوجتت هكن تترهناده .ا ف تترهلهاتت يلهستتنبرره نتتته ضتترهقتتلا ها   تتفتنك

 .ا ف رهل،هقفها لضر،هوا   اهصح ح
(هو ها ف تتترهلها   لهتتت ه   تتت هو هافحتتت لهر تتتتهجتتت م،هووهجتتت مهLake, 2009 و تتتركله -

ه.ا  شفل هف  رهاف ن هاتر
-  Bui et al., 2011) نتهقتتلا اخها   تتفتنكهب تت ها شتتلا هوضنتتيههد سهنير هالأسر 

ر تتتهو هالأستتتره تتت هتتت ي لهستتتن  ه نتتتتهل تتف  رخها لضتتترهوا فتتت ي لهالإ هتترا ه نتتتتهج تتت ه
رجتت ه ظتتتلهوجتت هلتتطهستت   ها   تتفتنك  هب تت مها ف تترهلها شتت ا ه .ت تت افها   لتت ها فهر  تت 

ب تت ها شتتلا ،ه   تت هو ه حتت عه تت مها لضتتر،هل تتره شتته تبه نتتتها فحتت لهر تتتهلر كتترخه
هىهوضله

-  Park et al., 2012) د سهتتت ي لها ف تترهله نتتته ضتترها   تتفتنكهووجتت هو هد جتت ه
وبر فر  ،ه هبهو هج حظهو هنير ها ف تترهلها   لهتت ه ا ف رهلهت يله نته ضرها   فتنك

 . نتها لضرهووهلفغ لاخهوضلىهل رين هسن   
ل ر ستترخههبروتتفهوجتت ه(هر تتتSharifi & Esfidani, 2014ك تترهتشتت لهجفتتر ههد استت ه  -

 ا شلا ههب  هلرهللحن هه هل لف ررههت رهلراههوقفهها   فتنك  ههكر ههت    ها   قرخ،
ه

 الإطار النظري والدراسات السابقة   :أولا 

 الإطار النظري:  -أ
ا   اس هه اف  فهالأولهل ت رهه تف روله راه ا   قرخهههلفغ ل  ه ا ،ههت    ه هه فغ لهولره

ه  ه ف  فه ا   له ،هههها  رج ه ا  فغ ل  ههوس فبه لضها ف رهله ل ه را ه لفغ له كفه هلرت مه
هور كه نتها  ح ها فر  :ه،هووب رد  رهالأسرس  ه

 المتغير الأول: تسويق العلاقات:                  -1
 س فبهت روله راها  فغ لهل هض لها  رت م،هوالأب رد،هور كه نتها  ح ها فر  :ه

 : مفهوم تسويق العلاقات •
الا  عه نتهه ض له جظلههل ه وجترخه ت  ده لاحظه ا  ربخ ه ا   اسرخه ل ه ا   ا ه

ها برح   هح لهلره  هت    ها   قرخ،هور كه نتها  ح ها فر  :
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ا   قرخهههه( Makhitha, 2017) ل هه ا    ف،هههه نتت    ه "جتههالكمه نته وج ه
و   تهر تهرقرل ه  قرخه   ن هالأجفهلطها شلكر ها حر    هوا  حف ن  هه ه  ن  ها ف    هه

هرهه هر كها    دا هوا فحر ررخهوا   ره   هوا   ن   هوا   لار  هوا   فتنك  ".هب 
وتح   هه ب ج  عرفة  (Gummesson, 2017) ولر وا حررظه نته جراه "  ن  ه

ا   ق هل هض لهتبردلها   رهطه ا     ،هوتحخ  هل رهطهلفبرد  ه كفه ل هه ه ا   ق هلطه
هوالا فمامها كرلفهبر    د".ه

 نتهوج ه"ت   لهوا حررظههتسويق العلاقات    ((Payne & Frow, 2017هه ل ههف  ر
ا ف رداره ل تبه ا   ق ه وتخ   ه ا     ه ول هو نتهههه نته ا   ق ه وب رده لأ    ه ا     ه د اكه
هتلابطهوت ر رهويخ هوا فمامهوق   هلشفلك ".

 ؤ  هاسفلات ه  هجح هه"ب ج هتسويق العلاقات (  Van & Petzer, 2018) ها   ره ل 
 ،هه ه نتها ف طهوا ف   خرخها ف   ق  ها ف ها   ترهلحفلههه ف ردارهاهردا دها   ق هلطها     هه

ا حر    هه ا     ه لطه ا   قرخه وتح   ه وتحر مه ل رهطهوا  لتخ   ور كه هراه وب ره حخ ه ،ه
ه ن    هوا   ظ  ".ه

فهولشر ك هت شئهوت   ههوج ه"  ن  هترر هه نت  (Larentis et al., 2018)و  له هه
هوتحرهظه نته  قرخهت رو ه   ن هالأجفهوتبردلها   رهطها  هالأ لا ".ه

ا  ربخ هس فبهالا ف رده نتهت ل فهل ر سرخهت    ها   قرخهب جتره"ههههالتعريفات  علىوبناء  
وفقرل ه  قرخهه ا    ف،ه ا فلك مه نته ت ر  ه نته ا ف ه ا ف   ق  ه الأجش  ه ل ه له    ه

الأج ا    دا هه   ن ه ر كه ه ه ب ره ا ف    ه ه ه  ن  ه وا  حف ن  ه ا حر    ه ا شلكر ه لطه فه
ه.هوا فحر ررخهوا   ره   هوا   ن   هوا   لار  هوا   فتنك  ه

  أبعاد تسويق العلاقات:  •
ه هض  ها   اسرخها  ربخ ،هت   هو هب مه راها   اسرخهق هاترخذهه هت رولهوب ردهه

ا ه وله قبهه و  ضحه ا   قرخه ت    ه1 ت    ه وب رده ح له ا برح   ه جظله وجترخه (ه
ها   قرخ.ه

ه
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ه(ه1ج وله قبه 
هوب ردهل ر سرخهت    ها   قرخهك رهت رو فترها   اسرخها  ربخ 

 الأبعاد
 الباحث/ السنة

ها   رلن  الات رل الا فمام ا  خ 
 بر   فه

لشر ك ه
 ا ق ب

ها ف رو ه ا ف ر ر

       ه2015لح  ،ه

       ه2019هت هواضلو ،ه
        2019ا ه    هواضلو ،ه
       ه2019ا  ح   هواضلو ،ه

       ه2018ا م   ،ه

        2017   ر هوسن  ر ،ه

Makhitha, 2017        

Kyei & Narteh, 2016ه       

Ujakpa et al., 2015ه       

Woo et al., 2014ه       

Anabila et al., 2012ه       

 .  نتها   اسرخها  ربخ ها  شر هر  ترهبر ه ولههارها ف رده  ل هر  ادها برح : المصدر
ا  را هه ا ه وله ض له الا ف ردول ه وب رده ق رسههههتبه ي ي ه ا   اس ه نته ه ه راه

الأك لهس   ررهوتف رسبهلطهلهرلها ف    هور كه نتهههلأجترل ر سرخهت    ها   قرخ،هور كه
ها  ح ها فر  :ه

ا  خ :هالا فخردهب  هكن  ها شل كهووهو  اه    هالا ف رده ن  هوو هكفه ل هس ر ههه (1
ه(.هAminy, 2012بر فمالرت هه ها   ق ه 

وق تههالا فمامه (2 ارله ق   ه ف ل له راخه ا فبردله ب  ه  ق ه الأ لا ه وح ه "ا فخرده :ه
ه(.هNarteh, 2009ا هت ده نحررظه ن تر"ه 

 & Ndubisiالات رل:ه"ا خ  ده نتهتخ  بهل ن لرخهل ي ق هوه ها  قذها   رسبه  (3
Wah, 2005ه.ه(ه
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                         المتغير الثاني: التنافر المعرفي: -2
 و فبهت روله راها  فغ لهل هض لها  رت م،هوالأب رد،هور كه نتها  ح ها فر  :ه

 مفهوم التنافر المعرفي:   •
ور كهههه، نف رهلها   له ب حرو  هتخ  بهت ل ررخهواضح هولح ددهههها   اسرخا ف ذها   ا هل هه
  نتها  ح ها فر  :ه

ههاضف  ها برح   هح لهتح ا هلرت مهواضحهولح دهوب لاج  ها   اسرخها  ربخ هت   هه
ح  ه له ه  ا   له ،ه حر  هب ج Hinojosa et al., 2017)  نف رهله لإجتر ه ا حرج ه "ه

و ل ه  وا  ن ك"،ه ا   له ه ا  ه لآ هBrooksbank & Fullerton, 2020ا ف رقمه (ه
هه هههتف  فهه لفور بههوحر  ههسر دههه  لههحر  ههل هها شفيهه  رج هه   لرهها ف رهلها   له ه ح ع

هالإد اكهههل ههوك لهههووهههاي   هه ح فها ف رهلههوضلى،ههبعبر دهه-لر"ههس  ههح لههه خن  هههه "ههتك  هههو 
ههههجراهها   فخ اخ(هه ههووهها   اقرههو  هها  ف رقم  & George)ا  قذ،هو ش لهكفهل ه

Yaoyuneyong, 2010هر تهو ه نبشلهداهع  ه  حفررظهبرلاج هرمها   له ه  اتبهل ههه)
سن ك رتت ه هبهض لهج فه و   لره ح عهضنفه ا ب م،ه ب وتره لطه ل  ه  ه واتهر رتتبه ،ه

 راهالاج هرمها   له ه  بحه  ركهت ر ضها  هالاتهر رخهوالأه رلهوسففش فهحر  هت رهل،ه
ااهوحر  هجر   هت  بها رلده   لره(هب ج هاض لهههSharifi &  Esfidani, 2014)و له هه

ا ب م،هه ب وتره لطه لفوردده ق به ووه سن ك رخه ووه وهكر ه ا  ه ا ف ه  ه وي ر ه ا ف ان ه  رخ ه
وجف ه ه ر كه   ب هجر  هل ها ف رقمهو حرولهالااف رده  ها  لا رخها ف هت  به  ها خن ه

و له هه ل ههEisenhardt  et al., 2011)وا ف تل،ه حر  ه ب ج ه ا رلده(ه اف لضه تره ا ف تله
و ه وضلىه وبعبر اه ا    كرخه    ،ه ووه ا   ر  ه ا  ه اتررله ووه  مه ت ر ضه    لره ح عه
رح ىها   ر  ها ف ها ل هاترها رلدهلاهت ج ه  ق هل  ق  ها  ترهوب  ه  ل رهل ها   ر  ،هه

 .و رددهلرهاف لضها رلده حر  ها ف رهلهتنكه   هق رل هب ن كهاف ر ضهلطهاتهر رت "
ا   له ه  هحر  هل ه  مهههها  ربخ ههإج ه    ها خ لهب  ها ف رهلههوفى ضوء التعريفات

ا لاح ها  ر   هوا خن هو  مها  خ  ها ر ه ش لهب ها   فتنكهب  هرت رمه  ن  ها شلا هوا  رته ه
ه  ها   فههوا   فهرخها   ان ".هها  فرح ههح لهل لهف هبر   ن لرخههلخر ج هرجلا ه  

  
 أبعاد التنافر المعرفي:  •

ه هض  ها   اسرخها  ربخ ،هت   هو هب مه راها   اسرخهق هاترخذهه هت رولهوب ردهه
ه.ا ف رهلها   له (هوجترخهجظلها برح   هح لهوب رده2و  ضحها ه وله قبه ها ف رهلها   له 

ه
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ه(2ج وله قبه 
 أبعاد التنافر المعرفي كما تناولتها الدراسات السابقة 

 الأبعاد 
 الباحث/ السنة 

 ا خن هبش  ها شلا ه ا ب  ها  خ ج ه ا ب  ها  ر ر 

    2020،هونضلو ههجهب
Harmon & Mills, 2019ه   

Poenaru, 2019ه   

Hinojosa et al., 2017    
Wilkins et al., 2016    

Chang et al., 2016ه   

Tanford & Montgomery, 2015هه  

Sharifi & Esfidani, 2014    
George & Yaoyuneyong, 2010ه   

Bawa & Kans 2008ه   

Lubatkin et al., 2006    
  

  نتها   اسرخها  ربخ ها  شر هر  ترهبر ه ول.ههارها ف رده  ل هر  ادها برح : المصدر
ي ي هوب رده ق رسها ف رهلها   له هههه نتالا ف ردهههه  ول ها ه ولها  را ه    ه نبرح 

ها  ح ها فر  :ههه نتور كه
ه:هو خ  هب هالاجم راهووه  مها لاح ها  ر   ه نرلدهب  هقلا ها شلا .ههالبُعد العاطفي ( أ )
العقلاني  ( ب) ا فلهالبُعد  ب ه و خ  ه ب ج ه ب ره به   هه:ه ا شلا ه رت رمه  ن  ه ب  ه ا رلده ا ه

هبحرج هر تها   فههووه ب ره به ففر ها   فهها   رسب.ه
الشراء ( ج ) بشأن  ب ج ه ب رههالقلق  ا شلا ه رت رمه  ن  ه ب  ه ا شفيه ا فلا ه ب ه و خ  ه :ه

 .    هق هت يلهلاتفررهقلا هس  
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 الدراسات السابقة:   -ب
 الدراسات السابقة الخاصة بتسويق العلاقات:   -1

د اس ه  تح دهMakhitha , 2017اسفت هذه ت    ههههل ر سرخهههكرجذههرراههلرهه(ه
وت صنذهجفر هترهر تههه هج  اهرهل ق ر،هههها   فخن  هها فهم  ههبر   ههودا هه نتهها   قرخهت يل

ا   قرخهت يل ها فهم  ههها   فخن  ،هوو هتهر هها فهم  ههبر   ههودا هه نتههو هل ر سرخهت    ه
ها   فخن  ههها فهم  هههتهر هه شر ك.ههالأجفهه   ن ههت رو ههه  قرخههه هه شر ك  ههها   فخن  ه

ه  لههها ف    ههج اجبهههل ههلت ررههجرجبررههه راههها    دا ههتخ  بههو  ف لههل  داتبههلطهها   ن لرخ
ه.ها   قرخ

د اس ه  ا ف ل ه نتهAbd Ghani et al., 2016ولره اسفت هذه ل  جرخههههت ي لهه(ه
ه هه وا  ف  ن ه ا   قرخه ههوا ف ر ر،هههوا ف اصف،هها  شفلك ،ههوا ق بهههوا فلابط،هها  خ ،ه ت    ه

ههوتبههه.بر  ه مهها    ر هها  ر  م  هها ر ردلهههه (ههME هها ف    ههه ر   هه نت(ههبر   فههوا   رلن 
هه ههجه مهههض اههر تههي عههل هها    ر ههه نر ردلهها  ف سطهها   ف ىهههل ال هههل ههج طها   رجرخ

هبر   ق هه نف    ههها  ف ههالأب ردهههوت صنذهجفر هترهر تهو .ههلر  م رههجم لدههه شب هها شلق هها  رحف
هها  هههل ههوج هها ت  ن هها    راهههجفر ههههتظتل.ههداضن ههات رلههو  اترهههكرف  ههل ي ق  ههت فنكه

ر هرا  هههت ي لاخهه ترهها  شفلك ههوا ق   ههوا فلابطههها  خ هههإ هها   قرخ،ههه ف    هها ل     ههها    جرخه
ه.هت ي ل بهاقفهوا   رلن هوا ف ر رها ف اصفههو هح  هههه ه نتهه ر   ها ف    ،

د اس ه ه تحخخذه ل هKyei & Narteh, 2016ا   ره ت    ههههل ر سرخهههت ي لهه(ه
ههتبهها   اس ،هه   ههتحخ  هههوجفههول هه.ها   له هبغرجرههه ها خ رعهها     هه ضرهها   قرخه نت

ل ههه250ههل هههاسف  رجرخههبرسفف امهها   رجرخهههج ط ا    كهههلرلدده .هه رجرههه هها  ر    ههه    ه
ر ته جفر هتره ا   قرخهههل ر سرخههو هههوت صنذه ها   ق ههج ددههه نتههل    هههت ي لهه ترههت    ه

ا   اس ههه.ها     ههو ضر رهههوت صنذه ه ضرههه نتههل    هههت ي لههه ترهها   ق ههج ددههو ههو ور
ههوالا فمامههبر   فهههوا   رلن هها   ق ه  ه ا  خ هه   ع  هه ا ل    ههك رهت   ها ها  ح داخهه.ا     
ههوا كرر دهههوا  خ هها   ق ههج ددههو ههك رهووضحذها  فر هههه.وا ف اصف(هها  شفلك ههوا ق   ههوا كرر ده
ه.ا     ه ضره نتهوا ف ي لهتح ا ههه هلت  هكرجذهوا ف اصفها  شفلك هوا ق   

د اس ه لح  ،هه ا ف ل ه نتهه2015ولره اسفت هذه ت    هه(ه ل ر سرخه ا  ه ا   ق ه
،ههه هلحرهظ ها    ف  ههوللاحن ههالاسفت ك ا   قرخهووب رداهك رها  كترها   فتنك،هوسن ك هه

هالاسفت ك هوا كشره  هالاضف هرخهه هكفهل هل ر سرخهت    ها   قرخهووب رداهوا  ن كهه
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ا  فغ تب رره ب مه ل ر سرخههوللاحن ه لفغ لاخه وك له وتح ا ه الاقف رد  ،ه الاجف رع  ه  لاخه
ا  فر ههه.هه     ها بح ههالاسفت ك ا   ج ها كن  ه ن ن كههههه ت    ها   قرخهت ي لارهه ووسرلخه

  هت ي لها بر    هه هقلا ها شلا ه ن  فتنكهك رهوج خه  ق ها تبر   هل جب ها  هلفغ له
الاسفت ك ، وا  ن كه ا شتل ه ا   ف ىهههها  ضفه وب  هالاسفت ك وا  ن كهههها ف ن   وب  ه ،ه

ه .ل ر سرخهت    ها   قرخهوا  ن كهالاسفت ك 

د اس ه  اسفت هذه ا ف ل ه ن 2014،ههج   وهههدو  ا ا   ره ووهههه(ه ا فشرب ه د ج ه
وا ف هتف  فههالاضف  ها  ها شلكرخها  بح ي هل هح  هل ر سفتبه  ح داخهت    ها   قرخه

لطه سف   ه ا ر ه  قرخه ا     ,ه ا رجرخه قر  ده ا ر ه بر     ,ه الاحفررظه ه ه اسفلات ه  ه
اعها شف   ها     ,هدو ها  لس ه ن    ,ها ف  مهه هتخ  بها ف ل ه ن    ,هالا ف رمهبرلأح 

وكر كهه ن    ( ا   اس ،ه لحفه ا شلكرخه ا  ه ا ف   مه ق  ده نته وك له ا  ح داخه وو ه راه ،ه
ا ف ل ه نتهد ج ها فشرب هووهالاضف  ها  ها شلكرخها  بح ي هل هح  هل ر سرخهت    هه

ا   قرخه،ها  ص لهر تهالآير ها  برسلدهو  لها  برسلده  ح داخهو  رصلهت    ها   قرخههه
ا  هههههلولهل     ا ر هولا ه    ها شلكرخها  بح ي .هوق هت صنذها   اس هر  هوج دهه نتهه

اف ن ه ف  ره ضرص ه ا   قرخه ت    ه ل ر سفتره  ح داخه ح  ه ل ه ا  بح ي ه ا شلكرخه
برلا ف رمهبرلأح اعها شف   ه ن   فهوا فبر ها شلك هللس اره ن   فهلطهج    ها    ف،هك ره

و ه  ركهه ل    اتوحه ا لوابطههه هلوله ل ر سفتره  ح  ه ح  ه ل ه ا  بح ي ه ا شلكرخه ا  ه
نير ه وج ده ت   ه ه هح  ه ا    ف،ه لطهج    ه ه ا   قرخه ت    ه ه ه ا    فه لطه ا شف   ه

وك ل رهوض حرره كرجذه وق ه ا     ،ه ولا ه ا  حرو ه نته ل ه لخ ا  رهههكن  ه ن  ا ه ت ي له ج ب ه
ا شلك هو    تره نتهولا ها44%  ا ف هتخ لتره(ه نفرر فها  ه ا ف لرخه     ف،ها لضره  ه

ا  ب ه  ا    فه ولا ه ولا ه%ه25ا شلك ه نته ا شف   ه ن   فه نته برلأح اعه الا ف رمه (،ه
(،هف  ره بهافوحهوج دهت ي لهلبرسله  ح داخهت    ها   قرخهه نته%ه23ا    فها  ب ه 

ت ي له  لهلبرسله  ح داخهت    هه و ك ها ج ه ا     هبش فهلبرسله ا   قرخهه  لههولا ه
 .  رصلهت    ها   قرخهه نتهولا ها     

هالخاصة بالتنافر المعرفي:  السابقةالدراسات  -2

ل له هل ف ىها ف رهلها   له هه  (هاسفت هذ2018 اا ها ر  خ،هونضلو ،ههأما دراسة   
الاجف ر  ه ا   عه تب رره  فغ ل ه ا ترس   ه ا هرل  ه الاجف ر  ه  ىه نب ه بر  ن كه و  قف ه
كر ه ا ترس   ه جرل  ه ا   له ه  ىه  اه ا ف رهله ل ف ىه و ه ا  فر هه وولاتلخه وا كن  ،ه
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ت ج هه لاه ووج ه ل فرورر،ه كر ه الأكرد   ه الاجف ر  ه ا  ن كه ول ف ىه راخههلف س رر،ه هلوله
ت ج هه ولاه الاجف ر  ،ه ت مىه ن  عه الأكرد   ه الاجف ر  ه ا  ن كه وب رده ه ه اح ر   ه دلا  ه
هلولهراخهدلا  هاح ر   هه هب  ها   ق هلطها مل  هوب  ها   ق هلطهالإدا دهت مىه نكن  .هه
ا كن  ه ا   ج ه ا  ه اح ر   ه دلا  ه راخه سر ب ه ا تبر   ه وج ده  ق ه ا  فر هه ولاتلخه ك ره
ا   له ه ر لهه ا ف رهله وو ه الأكرد   ،ه الاجف ر  ه ا كن  ه ن ن كه وا   ج ه ا   له ه  نف رهله

ه%هل ها  ن كهالاجف ر  هالأكرد   .ههههه13.9

ا كشره  هل ف  ها ف رهلها   له ه  (2018)العظامات، والعتوم،    هدفت دراسةواست
الاجف ر  ه   ه نب هجرل  ا   به ا فرك لهول رد ه ب سر  به رراههو  قف ه وف  ره ا  لل ك،ه  ه

وولاتلخهه ا فف ي.ه ووه ا   اس ه ا   ف  ه ووه ا ه اه برضف  ه تففنره ا   ق ه كرجذه راه
وه ه ك فه الأداده لف س رره نته كر ه ا  نب ه ا   له ه   ه ا ف رهله ل ف  ه و ه ا   اس ه جفر هه
ا    لده نتها  شر ل.هك رهكشرذهجفر هها   اس هوج دههلولهدا  هه  هالأب ردهلره  اهب  ه

و  ر حهه ا كن  ه ولفغ له ا رك  ،ه و  ر حه ا ه اه ت م ه  فغ له ا   له ه ا ف رهله ل ف  ه
ا فف  رخها  ن   ،هولفغ لها   ف ىها   اس هو  ر حها    هالأو ت.هك رهولاتلخها  فر ههه

ي رج  تر  له %هه و ه  ركه ه ه وست ذه ب  هه14.1لفغ لاخه و  :ه ا   له ه ا ف رهله ل ه (ه
الأسن اهه ا  ت   ،ه والأسن اههالآضل  ه الأقن ،ه والأسن اه ا  اضن ،ه والأسن اه ا فشل   ،ه

ه.ا ف ر ر ،هوالأسن اها  فحل ،هوب  هالأسلد،هوالأسن اها  حرهظ

( دراسة  اكفشر ههه(Wilkins et al., 2016تحققت  هها   فتنك  هههرد اكههل ىههل ه
تغن فهه  ف  هوا ف  ئ هها فرد  ههها    اخهههر   ههت فهها ر ههوا   ىههها غرا   ،ههها   ادهها ت ا ه   ه

ههل ىههو هههوف تههها   له هها ف رهلهههر تههها د هه-ا    دههههتخن يههه   هه ر بررهههت فهههوا ف هه-ا ب  ئ 
ههب  ههسن   ههسن ك رخههه ههالاجفلا هههر تهها   فتنك  ههوض اعهها   له هها ف رهلههلشر لههت هط

هه  ىهها شلا ههب  ههبر ف رهلههر هرا ههبش فهها    اخهه  ف هها   فتنكههت ق رخهها تب ذهه-ا شلا ،هه
هر هرا ههبش فههوللتب ررهها شلا ههر رددهها  ا رههسنبررههللتب ررهها  لترطهها ف رهلههوكر هها   فتنك  ،ه
ها فهر   ههها   ل ههت  افههل فهها  خ  دد،هها شلا ههب  ههها  ل   ههو  لهها  ل   هها  ن   ههبر  ن ك رخ

ها  شر ك ههرووهها   فتنك  هههكر ههر ك،ههه نتهه  وده.هها   فهههافه بهههالأص قر هههوفضبر ه
اههوك لهههوكرج اههها فهر   ،ههها   ل ههسلا ههلإ رددههه لض ههوقفههها   فههههه هها   فرو  ههاسف  ادر
هلل   .هههو  لهلل   هسن   هسن ك رخههه ه  جفلا ه
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 وفي ضوء ما تم عرضه في الإطار النظري والدراسات السابقة، يمكن الوصول إلى ما يلي: 
ا برح ه لإ ر هه .1 للاج  ه ا ف صفهههها  ظل هل هض له ل ه ت   ه ا  ربخ ،ه وا   اسرخه

هر تهالآت :ههه
تف  فهه .2 ا   قرخه ت    ه وب رده و ه ا  ربخ ه نته ا   اسرخه ا  خ ههههه هت ك ه ر    ه

هوالا فمامهوالات رل.هه
ي ي هوب ردههههه ت ك ه ر    ها   اسرخها  ربخ ه نتهو هوب ردها ف رهلها   له هتف  فهه .3

هوا خن هبش  ها شلا (.ه  ه ا بُ  ها  ر ر ،ها ب  ها  خ ج ،ه
ا  لب  هه .4 ا   اسرخه ه ه ج  ده ل ض عهههه–وج ده ت رو ذه ا ف ه ا برح ،ه ح وده نبه ه ه

ل ره ا   ل  ،ه ا   ئ ه ه ه ا   له ه ا ف رهله وويل ره نته ا   قرخه ت    ه ل ر سرخه
رسترلرره ن  ررهج ا اره    ه ا برح ه ب ره   فه ل ه ا  خفلته ا فر  ه الإ ر ه و ه    ته

 الاسفررددهل  .ه

همشكلة الدراسة وتساؤلتها :ثانياا 
ا   قرخهه ا  هت    ه ا   ق ه د اس ه ر ته ا حرج ه ه ه ا حر   ه ا   اس ه تف  فهلش ن ه

ارهلخفلح ه فرمهوُُ لهوا ف رهلها   له ،هح  ها ه  ركهج  دهه ها   اسرخها  ربخ ها ف هت رو ذهه
ه هه واح ده ت رو ذهد اس ه و ه ك ره به    ه ا   له ،ه ا  ها ف رهله ا ه طه ا برح   ه ح وده نبه

هت    ها   قرخهوا ف رهلها   له ،هول ه  رهت بطهو    ها   اس ها حر   .ه
(هه20وبرلإضره هر تهر كهقرمها برح   هب  فهد اس هاسف  ع  ه نته    هق التره 

ل هه ا رفلده ض له ا      ده ب  ا  ه ا هر مده ا   باه ل ه    ه ر تههه12/3/2022لرلداه
ه19/3/2022

ه

هوت   ه نبرح   هل هض لهتنكها  خرا خهلرهان :ه
ا برح  ل رقشرخه ب مههههالاسف  ع  هها   اس لطه    هههه  هوسرلخه س   ه ا     هه  ه

ه:ههان  به راهالأسبراهلرههوهوكرجذهل ههبر خن ها شلا  
هوس لهب  مهولرج ها بر طهه ه لضها   باه -
ها  لضق ذهبر شلا هلهرلن ه نبر طهولهت داها ك  لهه ه -
ه    رههت ضره  ن  هتق بها   ا فهل ها   باها هر مدهوقفرره -
ه.ه خنخ  هوس ر ها   باها هر مده   ها شلا  -
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 ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:  
لدى عملاء الملابس الجاهزة    المعرفي  التنافر  العلاقات إلي تقليل  هل يؤدي تسويق 

 ل؟بمدينة المنصورة أم 
في ضوء ما أسفرت عنه مراجعة الدراسات السابقة والدراسة الستطلاعية، يمكن صياغة  

هالمشكلة في التساؤلت التالية: 

  فها ج ها تبر ها  هت    ها   قرخ،هوا ف رهلها   له ؟ه .1

  فها ج هت ي له ف    ها   قرخه نتها ف رهلها   له ؟هه .2

ه: أهداف الدراسة : ثالثاا 
 ق ها  هت    ها   قرخهوا ف رهلها   له .ههتح ا ه     ها    .1

 ا ف ل ه نتهويلهت    ها   قرخه نتها ف رهلها   له .هه .2

ه  فروض الدراسة: : رابـعاا 
هت  ته راها   اس هر تهاضفبر هل ىهصح ها رلوضها فر   :ه

 لاها ج ها تبر هل    ها  هت    ها   قرخهوا ف رهلها   له .هه .1

 لاها ج هت ي لهل    ه ف    ها   قرخه نتها ف رهلها   له . .2

  :منهجية الدراسة خامـساا:
   هههومصادرها:  المطلوبةنوع البيانات   .1

تبهاسفف امه راها   عهل ها   رجرخهه هت ص فهالإ ر ها ركل هالثانوية:    النوع الأول: البيانات 
 ن فغ لاخها ف هتلتبطهب  ض عها   اس ،هوق هاسف  خه راها   رجرخهل هض لهالا  عه نته

 له    هل ها  لاجطها ف هتو  ذها كفبهوا  و  رخها  لب  هوالأج    .هه
البيانات  الثاني:  ه ههالأولية:    النوع  ا   رجرخه لرلداخه    هت  نذه راه ن ا ه ا ف ل ه نته

ل هض لهت   بهه ا   رجرخه واسف  خه راه ا   له ،ه وا ف رهله ا   قرخ،ه ت    ه ا   اس ه  ه
قر   هاسفخ ر هتبهر  اد رهض   رره تراها غلضهور كهه هض  هجفر هها بح عهوا   اسرخهه

 ا  ن   ها  ربخ .ه
 وعينة الدراسة:   مجتمع .2

ل هه ا   اس ه لهف طه ب  ا  هاف  فه ا هر مده ا   ل  ه ن  باه ا  شفل  ه ن ر كرخه كره ه
تبهت ن  تره ن هل اقطها ف اصفهه ن ه    ه لض  ها كفلوج  ،هه  ها برح هوق ها ف ردها      د،ه
،هوب  ههحيها خ ا بهاتوحها ه  ركها   ا هه465وبنغه  دهل هقرل اهبرلاجرب ههههالاجف ر  ,
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ف،هووهل ه  لهس ر هل ا  ها      دهل رهودىهر  هههل ها خ ا بهاف رلن  هلطها   باها فر  
ا     ه  ق امه ه ه ف بحه وض ر هه ههه(ه384اسفب رد به اتره وا فته ا خ ا به اسفب رده وب  ه لرلدد،ه

ا  ر ح ه نفحن فه  الإسفخ ر ه ق ا به انغذه  ده اسفهرب ه326الاجربرخ،ه ا  ب ه قر   ه (ه
85%. 

هههأداة تجميع البيانات: .3
قر   هاسفخ ر ههههترجرخها   اس ها    اج  هل هل رد  رهالأو   ه نه هته  طها ههتبهالا ف رد

ا  ربخ هوه هض  هلرهكشرذه   هههقرمه ا   اسرخه ا غلضهه هض  ه بإ  اد رهض   رره تراه
لفغ لاخها   اس ها  ف  ن هتفو  ه راها خر   هله    هوسئن ه ق رسههوها   اس هالاسف  ع  ،هه

 وا ف رهلها   له .هه هكفهل هت    ها   قرخه
هتحف  ه راها   اس ه نتهج    هل ها  فغ لاخهتف  فهف  رهان :هه:قياس متغيرات الدراسة .4

 ,Aminy,2012; Narteh) :هوتبهالا ف رده نتهلق رسممارسات تسويق العلاقات 4/1

2009 Ndubisi & Wah,2005;)  ه افو  هي ي هوب رده ا  خ ،هالا فمام،هالات رل(هوا ر ه
:ها بُ  هه  :هس  هافبهق رسه راها  فغ لهل هض لهي ي هوب ردهالتنافر المعرفي  4/2

 ا  ر ر ،هوا بُ  ها  خ ج ،هوا خن هبش  ها شلا ،هور كهبرلا ف رده نتها  ق رسها رىه   اه

(Lubatkin et al.,2006) هها ف ا   اسرخها  ربخ ههه بر فبر اها  ق رسهالأك لهاسفف الرههه
ه.(هعبر د22ا نطه ن ترها برح ،هو شف فه راها  ق رسه نته 

   :اختبارات الصدق والثبات .5
هب  ها ف   بها      ه  سفخ ر ،هتبهرجلا هاضفبر ها   لهوا  برخه نتها  ح ها فر  :ه

 اختبار الصدق:  -أ
الاضفبر ه   ر هل ىهص لهعبر اخهقر   هالاسفخ ر هه هق رسهلره  فف مه راهه

ص  ذهل هوجن ،هوا ف ك  ه نتهو هعبر اخها خر   هت   ه ن  فخ  هل  هجراها    تهه
وا  رت مها ر ه خ  اها برح   ،هوتبهرجلا هاضفبر ها   لهص لها  حف ىهب لضهقر   ه

ا  شله  ه الأسرترده الأو   ه نته ص  تتره ه ه رجلا ههههالاسفخ ر ه وب  ه ا   اس ه  نته
ردا دهالأ  رل،هه ا  رددهوسرترده ا  ح    هل ه ا ف  ا خها  نل هتبه لضتره نتهب مه

ا  ح    هله    هل هههور كه نف ك هل هص ح فترهل ها  رح  ها  ن   ،هوق هوا ىه  لا 
هها   حظرخه نتها عبر اخ،هوتبهت  افها خر   هوهخرره تراها   حظرخ،ههو ره  هت ن ط

ا عبر اخه دق ه ل ىه ا   اس ه نف ل ه نته لهف طه ل ه الاسفخ ر ه نته    ه ق ا به
   ا   فف ل هود ج هوض حتر،هوب ر ه نتهر كهتبهت  افهص ر  هب مها عبر اخ.ه



- 14  - 
 

 اختبار الثبات:  -ب
  فف مه راهالاضفبر ه   له هل ىهرل رج  هالا ف رده نتهقر   هالاسفخ ر هه هه

برا ها  اضحها  هلفغ لاخها   اس ،ههر ف  ها برح   ه نتهها رجرخهتف بهبر  برخ،هوجظلاره نفه
ا  برخه  فغ لاخهه ل رل خه ق به ا فر  ه ا ه وله و  ضحه كلوجبرخه و رره ا  برخه ل رلفه

من إمكانية الاعتماد على نتائج الدراسة التطبيقية   للتأكدوتم إجراء اختبار الثبات  ا   اس .هه

،هوت صفها برح   هر تهو ههخلفهو ررهكلوجبره،هح  هتبهالا ف رده نتهل رفي تعميم النتائج
ك ر لخ    ،ه ق به والأب رده ا  فغ لاخه ا  برخه ه  طه ل رلفه ق به  اضفبر  رجلا  تب ج  طه

قر    ل   نف ك  ا   له وتب ل  وض ذ لر تق ا الاسفخ ر  و ه     ح رب  وجن ،ه
وكرجذ    رلف ا فلب    ا هر  ر هرد  ل   وبر فر  ه    هه ق    ج  ط ا  برخه لخ    ،ه

الا ف رده نتها خر   ه ق رسهلرهو  خهل هوجن هك ره  هل ضحهه ها ه ولها فر  ه قبهه
ه(ه3 

 

 (3جدول رقم )
 لمتغيرات الدراسة   والصدق الثبات معاملات 

ها  فغ لاخههم
ل رلفهه
ها  برخه

ل رلفهه
ها   له

 المتغير المستقل: ممارسات تسويق العلاقات  
ه0,911 0,830 الثقة  ه

ه0,908ه0,824 اللتزام ه

ه0,917ه0,841 التصال ه
هالمتغير التابع: التنافر المعرفي  ه
ه0,912ه0,832 البُعد العاطفي  ه
ه0,922ه0,851هالبعُد العقلاني ه
ه0,907ه0,823هالقلق بشأن الشراء ه

   ا ف رداره نتهجفر هها فحن فهالإح ر  .: المصدر
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هأساليب التحليل الإحصائي للبيانات: .6
:هو  فف مه ق رسها   ق ها  هلفغ ل  هووهوك لهلتتطهتح اتت هجتت عهسبيرمان  الرتباطمعامل   -أ

 وتبهاسفف ال هه هاضفبر ها رلضهالأولهل ههلوضها   اس . ا   ق هوق تتر،

الاجح ا ها  ف تت د:ه  تتفف مه تتراهالاستتن اهلاضفبتتر هلتت ىهصتتح هتحن فهه  :النحدار المتعدد -ب
 ا رلضها  رج هل ههلوضها   اس .

 :هسادساا: تحليل بيانات الدراسة الميدانية والنتائج

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الأول:   ❑
ب ج  الأوله ا رلضه ارتباط  ي" ل  ا يه العلاقات    معنوي وجد   بين ممارسات تسويق 

ا ب  ها  ر ر ،هوا ب  ها  خ ج ،هوا خن هبش  ه(، والتنافر المعرفي )ا  خ ،هوالا فمام،هوالات رل)
س  للر ه(،"  ا شلا ه الا تبر ه ل رلفه ب سن اه رجلا اه تبه ا ر ه الإح ر  ه ا فحن فه وولاتله

الجرلههه ك ره  ههSPSSبرسفف امه ا   ق ه اتراه ا فرص ه ا  فر هه ا ه وله قبهه،ه ه ه ل ضحه
   .    (ه4 

 ( 4جدول رقم )
 نتائج تحليل علاقة الرتباط بين أبعاد ممارسات تسويق العلاقات والتنافر المعرفي   

 أبعاد 

ممارسات تسويق 

 العلاقات 

 التنافر المعرفي 
التنافر  

 المعرفي ككل
 

 البعد العقلاني البعد العاطفي
والقلق بشأن 

 الشراء 

 ** 0‚217- ** 0‚544- ** 0‚328 - الثقة

 ** 0‚704- 0**‚106- ** 0‚723- الالتزام ** 0‚630-

 ** 0‚508- ** 0‚459- ** 0‚602- الاتصال

ممارسات تسويق 

 العلاقات ككل 
-630‚0 **  

 P ≤ 0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى     P ≤ 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

ا برح هالمصدر ر  اده ل ه الجرلههههارها ف ردهه  ه:ه برسفف امه ا   رجرخه تحن فه لفلجرخه  نته
SPSSه. 

 ( إلى ما يلي:  4وتشير المعاملات الواردة بالجدول رقم )
يخ هه1/1 وب  ج ه ق   ه سر ب ه ل     ه ا تبر ه وج ده  ق ه ل ر سرخهههه%99.ه ا  ه

ق  فتره  انغذه ك فهح  ه ا   له ه وا ف رهله ك فه ا   قرخه و  رهه0‚630-ت    ه (،ه
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افبهق  لها رلض  ها   ان هالأو  هوا ف هت يه نتهوج ده  قرخها تبر هل     ها  هه
 وب ردهل ر سرخهت    ها   قرخهوا ف رهلها   له .هه

يخ هه1/2 ا  ج ه ل     هسر ب هضع ر ه ا تبر ه اهه%99.هوج ده  ق ه ههوا ب  ه  خ هها  ه
ق  ف ه  ا تبر ه ب  رلفه ور كه ا  خ 0‚328-ا  ر ر ه وب  ه ا  خ ج هور كهههه(،ه ا ب  ه

بش  ها شلا هور كهب  رلفهههوا خن ه(،هوب  ها  خ هه0‚544 -ب  رلفها تبر هق  ف ه 
ه(.ه0‚217 -ا تبر هق  ف ه 

وا ب  ها  ر ر هههها  هالا فمامهههه%99.هوج ده  ق ها تبر هل     هسر ب ها  ج هيخ هه1/3
(هوب  هالا فمامهوا ب  ها  خ ج هور كهب  رلفه0‚723-ور كهب  رلفها تبر هق  ف ه 

ا تبر هه‚106 -ا تبر هق  ف ه  ب  رلفه ور كه ا شلا ه بش  ه وا خن ه الا فمامه وب  ه (،ه
هق  ف ه

ه(.ه0‚704- 
يخ هه1/4 ا  ج ه سر ب ه ل     ه ا تبر ه وج ده  ق ه وا ب  هههه%99.ه الات رله ا  ه
ق  ف ه ا  ا تبر ه ب  رلفه ور كه ا  خ ج هه0‚602- ر ر ه وا ب  ه الات رله وب  ه (،ه

ق  ف ه ه ا تبر ه ب  رلفه ا شلا هور كهه0‚459-ور كه بش  ه وا خن ه الات رله وب  ه (،ه
وه هض  ه راها  فر ههي ذه  مهصح ها رلضهههه(.0‚508-ب  رلفها تبر هق  ف ه 

هالأول.ه
 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثاني:  ❑

ل يوجد تأثير معنوي لأبعاد ممارسات تسـويق العلاقـات علـى التنـافر المعرفـي لعمـلاء 
هو فرلعهل ه راها رلضها رلوضها رلع  ها فر   :ههالملابس الجاهزة بمدينة المنصورة"،

:هلاها جتت هتتت ي لهل  تت  هلأب تتردهل ر ستترخهت تت   ها   قتترخه. الفرض الفرعي الأول2/1
هوب ردها ف رهلها   له ه  ىهلرلداخه    ها   اس . نتها ب  ها  ر ر هك ح هه

:هلاها ج هت ي لهل  تت  هلأب تتردهل ر ستترخهت تت   ها   قتترخه. الفرض الفرعي الثاني2/2
ه نتها ب  ها  خ ج هك ح هوب ردها ف رهلها   له ه  ىهلرلداخه    ها   اس .

 تت   ها   قتترخه:هلاها ج هت ي لهل  تت  هلأب تتردهل ر ستترخهت. الفرض الفرعي الثالث2/3
ه نتها خن هبش  ها شلا هك ح هوب ردها ف رهلها   له ه  ىهلرلداخه    ها   اس .

هولاضفبر ه راها رلض  ها رلع  هتبهاسفف امهوسن اهالاجح ا ها  ف  دها  ف  ا.هه
ا  فتتر هها فرصتت ها  ف تت دههالاجحتت ا رستتفف امهتحن تتفهوولاتلها فحن فهالإح ر  ها تتر هتتتبهرجتتلاؤاهب

:هلاها جتت هتتت ي لهل  تت  هلأب تتردهل ر ستترخه2/1بــالفرض الفرعــي الأول لهف  تترهاف نتت هاتتتراها فتت ي
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ت    ها   قرخه نتتتها ب تت ها  تتر ر هك حتت هوب تتردها ف تترهلها   لهتت ه تت ىهلرتتلداخه   تت ها   استت ه
ه:(5ك ره  هل ضحهبر ه وله قبه 

 ( 5جدول )
ممارسات تسويق العلاقات على   أثر أبعادالنحدار المتعدد التي توضح  نتائج تحليل 

 البعد العاطفي    

المتغير  

 التابع 
المتغيرات  

 المستقلة 
Β T Sig. 

معامل  

 التحديد

R² 

F 
(Sig.) 

ي  
طف

البعد العا
 

 * 0‚03 0‚ 012 0‚021- الثقة

558 ‚

0 

796 ‚87 

(000‚0 ** ) 
 ** 0‚ 010 2‚ 590 0‚112- اللتزام

 ** 0‚ 000 7‚ 247 0‚374- التصال 

 0,01ل    ه   هل ف ىه*هههههههههههههههههههههههههههههههه.ه0‚01   هل ف ىهه**هل    ه

 . جفر هها فحن فهالاح ر  ا ف رداره نتهه  ا برح ههل هر  اد: المصدر
 :( ما يلي5يوضح الجدول )و 

ك ف،هه .1 ا    راه ل     ه ل     هههه87‚796ههFق   ههانغذههح  ههههي ذه ب  ف ىه
0.000 

ل ها فغ لها حردعهههه%ه56ههح ا  ههل ر سرخهت    ها   قرخهلهف   تر لهوب ردهه .2
ههوا برق هالجطه   الفههه.0‚558هه  رو هR²  ل رلفها فح ا ههههر ح  هها ب  ها  ر ر ،هههه ه

هنضل ه بهافبهرد اجترهه ها    را.ه
ل ر سرخهت    ها   قرخه نتههكفٍهل هوب ردههت ي لهل    ه     ه   ق هههها ج  .3

ا  ر ر هه ا  ههβههق   هههر ح  هها ب  ه لره وه (هه0‚ 021- ههتفلاوته ق   ه ه(ه0‚374-ك دجته
هك  نتهق   .

وب ردهل ر سرخهت    ها   قرخهت ي لاره نتها ب  ها  ر ر ههأكثر     هبُ  هالات رلهه .4
ا ف ي له نتهها   رهاحففها  خ ها  لتب هالأض لدهل هح  هق دههههβ0.374ح  هانغذهق   هه

 ا ب  ها  ر ر .ه

اترههه خ مهها ف ههها   رل خههبف  ص  ههها  فهلههوج هكن رها فب راها  فر هه نتههههويفسر الباحثين 
.هكن ره ر ها  فهلها   داهلطها     وههه،ل ي ق ههل ن لرخهها  فهله ن    ههلطها     ،هوق مه

ر كه نتهه ق  ل،ههويله وقذه ه ه احف رجرت ه بشلا ه ا    فه ا ههق رمه ا    فه س   ه واجفررضه
 .ها بر طهق هضر  
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ب رجلاؤاه تبه ا ر ه الإح ر  ه ا فحن فه تحن فههوولاتله اف ن ههها  ف  دههالاجح ا هرسفف امه ف  ره
الثاني الفرعي  ت    هه2/2بالفرض  ل ر سرخه لأب رده رح ر   ه دلا  ه روه ويله ا ج ه لاه :ه

ا  فر ههلداخه    ها   اس هها   قرخه نتها ب  ها  خ ج هك ح هوب ردها ف رهلها   له ه  ىهلر
ه:ه(ه6ا فر   ها فرص هاتراها ف ي لهك ره  هل ضحهبر ه وله قبه 

 

 ( 6)جدول 
ممارسات تسويق العلاقات على   أثر أبعادالنحدار المتعدد التي توضح  نتائج تحليل 

 البعد العقلاني    

المتغير  

 التابع 
المتغيرات  

 المستقلة 
Β T Sig. 

معامل  

 التحديد

R² 

F 

(Sig.) 

ي 
لان

البعد العق
  

 

 *0‚ 026 2‚ 246 0‚146- الثقة 

444 ‚0 
456 ‚55 

(000‚0** ) 
 * 0‚ 034 0‚ 242 0‚016- الالتزام 

 **0‚ 000 4‚ 500 0‚259- الاتصال  

ه.ه0‚05   هل ف ىهه*هل    هههههههههههههههههههه.ه0‚01   هل ف ىهه**هل    ه

 . جفر هها فحن فهالاح ر  ه  ها ف رداره نتا برح ههل هر  اد: المصدر
 :( ما يلي6يوضح الجدول )و 

ك ف، .1 ا    راه ل     ه ل     هههه55‚456ههFق   ههانغذههح  ههههي ذه ب  ف ىه
0.000 

وب ردهه .2 لهف   تر له ا   قرخه ت    ه ا حردعهههه%44ههح ا  ههل ر سرخه ا فغ له ل ه
ا  خ ج ،هههه ه ا فح ا ههههر ح  هها ب  ه الجطه   الفههه.0‚444هه  رو هR²  ل رلفه هوا برق ه

هنضل ه بهافبهرد اجترهه ها    را.ه
وب ردههت ي له     ه ت ج ه  ق هه .3 ا ب  ههكفٍهل ه ا   قرخه نته ل ر سرخهت    ه

(هك  نتهه0‚259-(هك دجتهق   هوه 0‚016-تفلاوتهلرها  ه ههβههق   ههر هح  هها  خ ج هه
هق   .

ت ه .4 ا   قرخه ت    ه ل ر سرخه وب رده وك له الات رله بُ  ه ا ب  هه   ه ي لاره نته
ل هح  هههها   رهاحففهبُ  هالا فمامها  لتب هالأض لدهههβ0.259 انغذهق   هههها  خ ج هح  

           . ق دها ف ي له نتها ب  ها  خ ج ه
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الباحثين  يخ ههويفسر  ا  فهله ك به ل لار ه س ته كن ره اج ه ا  فر هه نته ا     ههه راه
وا ف رمه وا ف رمها  هههها  فهلهه   فهرتتب،ه ا  فهل،ه جح ه ا  فهلهههل لار هها    ج   ه ن   فه

بر ف   لها   ف له ف ل هلرهب  ها   ط.هكن رهويلهر كه نتهس   ها    فهب ج هق هدهطهول الاه
 وك لهل ها   ن ا.ه

:هلاها ج هويلهروهدلا  هرح ر   هلأب تتردهل ر ستترخهت تت   ه. الفرض الفرعي الثالث2/3
ا   قتتترخه نتتتتها خنتتت هبشتتت  ها شتتتلا هك حتتت هوب تتتردها ف تتترهلها   لهتتت ه تتت ىهلرتتتلداخه   تتت ه

ها   اس .ههه
ا  فتتر هها  ف تت دههالاجحتت ا رستتفف امهتحن تتفهوولاتتتلها فحن تتفهالإح تتر  ها تتر هتتتبهرجتتلاؤاهب

ه:(7قبه ا فرص هاتراها ف ي لهك ره  هل ضحهبر ه وله ه
 

( 7جدول )  
ممارسات تسويق العلاقات على القلق   ثر أبعاد النحدار المتعدد لأ نتائج تحليل 

 بشأن الشراء   

المتغير  

 التابع 
المتغيرات  

 المستقلة 
Β T Sig. 

معامل  

 التحديد

R² 

F 

(Sig.) 

ن  
شأ

ق ب
القل

ء 
شرا

ال
 *0‚ 034 2‚ 129 0‚137- الثقة  

457 ‚0 
424 ‚58 

(000‚0** ) 
 **0‚ 000 0‚ 699 0‚246- الالتزام 

 **0‚ 000 5‚ 397 0‚307- الاتصال  

ه.ه0‚05   هل ف ىهه*هل    هههههههههههههههههههههههههههههههه.ه0‚01   هل ف ىهه**هل    ه
 . جفر هها فحن فهالاح ر    ها ف رداره نتها برح ههل هر  اد: المصدر

 :( ما يلي7يوضح الجدول )و  
 0.000ب  ف ىهل     هه58‚424هFق   هانغذهح  هههي ذهل     ها    راهك ف،هه .1
هه هل ها فغ لها حردعهههه%ه46ههح ا  ههل ر سرخهت    ها   قرخهلهف   تر لهوب ردهه .2

ا شلا ،هه بش  ه ا فح ا ههههو هح  هها خن ه الجطهههه.0‚457هه  رو هR²  ل رلفه وا برق ه
هنضل ه بهافبهرد اجترهه ها    را.هه   الف

ههت ج ه  ق هه .3 ا خن هبش  ههكفٍهل هه هههت ي له     ه والا فمامه نته ا  خ ،هوالات رل،ه
ا  ه ههβههق   ههر ح  هههها شلا  لره وه 0‚137-تفلاوته ق   ه ك دجته (ه0‚307-(ه

هك  نتهق   .
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بهه    .4 ا خن ه ت ي لاره نته ا   قرخه ت    ه ل ر سرخه وب رده وك له الات رله ش  ههبُ  ه
ق   هه انغذه ح  ه ق دههههβ0.307ا شلا ه ح  ه ل ه الأض لده ا  لتب ه ا  خ ه احففه ا   ره

هت ي لاه نتها خن هبش  ها شلا .ه
ا  ها    ج   هاتت اضفها    تتفهجحتت ها  فهتتل،هها  فهله راها  فر ههوج هكن رها فبههويفسر الباحثين

تخ  تتترخهح ا تتت ه نتتتلده نتتتتهالات تتترلاخهضتتتر اهه ن  تتت  ،هواستتتفف مههحق ختتت هو تتت دارهها  فهتتتلهوقتتت مه
 تت هتختت  بها  فهتتلهبشتت فهل تتف لهض تت لرخ،هكن تترهكتتر ه تتر كهويتتله نتتتهههوتت رهووقتترخها   تتف،ه

.هوهتت هضتت  ها  فتتر هها  تتربخ هتخن تتفهوقتتذها    تتفههتت ه  ن تت هتقتت بها  تت ا فهلتت ها   بتتاها هتتر مده
ههخ هي ذه  مهصح ها رلضها  رج هبرلوض ها رلع  ها   ي .

 & Sharifi & Esfidani, 2014; Chen, 2011; Shao هها  فر ههتفر هلطو راه

Shao, 2011; Bui et al., 2011) 

وهتتتتهضتتت  هجفتتتر هها   استتت ،هتتتتبهاقفتتتلاتهر تتتر ه فرتتتمها ف تتترهلها   لهتتت ه تتت  ه  تتت  هه
ه(.ههه1ا   باها هر مدهل ضطها ف    ،هور كه نتها  ح ها   ضحهه ها ش فه قبه 

 (1شكل رقم )
 

  ح يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسةإطار مقتر 
 

 

ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
ه
 
ه
 
 

 . ا   اسرخها  ربخ ر  ادها برح   ها ف رداره نته المصدر:
 

 المتغير التابع  المتغير المستقل  

 التنافر المعرفي  
 البعد العاطفي   •
 البعد العقلاني •
 القلق بشأن الشراء  •

 
ه
ه
ه
ه
 

هتسويق العلاقات 

 الثقة. •
 اللتزام. •
 التصالت. •
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 سابعاا: التوصيات 

ه هض  هلرهوسرلخه   هل رقش هجفر هها   اس ،ه    هتخ  بهله    هل ها ف ص رخهه
هور كه نتها  ح ها فر  :ه

هتخ  بها  فهله ن    هل ن لرخهل ي ق  -
 .اترهلطها     هه خ مههها ف ها   رل خهبف  ص  ها  فهلهها ف رمه -
 ا     س  هل لار ها  فهله ك بهيخ ه -
 ا  فهلهبر ف   لها   ف له ف ل هلرهب  ها   طهه ل لارهرمه ف اه -
 وهر ها  فهلها   داهلطها      -
 ا  فهلها  ل  ها كرف  ه ف ل هالاحف رجرخها  ف    ه ن    هههالف ك -
 ا  فهلهبر ف   لها   ف له ف ل هلرهب  ها   طهه ل لارهرمه ف اه -
 .هوالاقفلاحرخهل هض لهوسر فهات رلهلف  ددهها ش روىها  فهلهبرسفقبرلهههق رمه -

ه

 بحوث مستقبلية
ها   ق ها  هل ر سرخهت    ها   قرخهوا كن  ها     ق هالا كفلوج  ها      . .1
 ويلهل ر سرخهت    ها   قرخه نته    ها   ل ها فهر   .هه .2

 ا   ق ها  هل ر سرخهت    ها   قرخهوت    ها    ف. .3

  فهوا ف رهلها   له .ا   ق ها  هت    ها    .4

ا تت و ها  ستت طه نف جتت هبر فرر تتفهلتتطها    تتفههتت ها   قتت هاتت  هل ر ستترخهت تت   ه .5
 ا   قرخهوسن ك رخهل ا   ها    ف.هه
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ا ف تترهلها   لهتت هو  قفتت ه(ه2018واتت ها رتت  خ،ه وجتت هف  تتفه اجتت ،هوربتتر  ،هيتتر لهوح تت .ه 
رســـالة ماجســـتير ،هبر  تتتن كهالاجف تتتر  هالأكتتترد   ه تتت ىه نبتتت ها هرل تتت ها ترستتت   

ه.الجامعة الهاشمية، الزرقاء،ههغير منشورة

(.ها ف تت   هبر   قتترخه2014،ها  تت  ه  تت ا  رله نتت .ه وج  تت دو  ا ،هلح  دهلح  ه  ض،هه
تها    ف:هد اس هت   ق تت ه نتتهههوولا ك فغ لهوس طها  هلح داخها ف    هبر   قرخهه

المجلــــة العلميــــة للبحــــوث  .ستتتتلكرخهالات تتتترلاخههتتتت ها   نكتتتت ها  لب تتتت ها  تتتت  د  
ههه.3,هع28لهههكلية التجارة وإدارة العمال، -والدراسات التجارية: جامعة حلوان  

(.ها ف تترهلها   لهتت هو  قفتت ه2018،ه  جر ها ستتر.ه وا  ف مها  ظرلرخ،ه  له  رهاللهه ن ،ه
مجلــة  .جف تتتر  ه تت ىه نبتت هجرل تت ها  للتتت كب ستتر  بها فرك تتلهول تترد ها تت  بهالا

:هجرل تت ها ختت سهجامعــة القــدس المفتوحــة لوبحــاث والدراســات التربويــة والنفســية
ههه.28ه-14هه،22,هع7ا  رف ح ،هله

(.ها   تت راها  تت   ه ن  قتترخهاتت  ها ختت  ده نتتتهحتتفه2019 ف رتت ،هل تترلهستت اها تت ا هوح تت .ه 
 ف رهلها   له هووجتتت ها وتتبطه تت ىها  ش  خهالإح ر   هوهر ن  ها راخها بح   هوا

مجلـة كليـة التربيـة: جامعـة بورسـعيد  .  اهللحن ها   اسرخها  ن رهب ن تت ها فلب تت 
ههه.ه138هه-74هه، 27،هعكلية التربية -

ل ر سرخها ف تت   هبر   قتترخهك تترهاتت  كترها   تتفتنكه(،ه2015،ه س حر هس  لهرالاه بههه،لح  
،ه6مههمجلـــة جامعـــة الســـكندرية للعلـــوم الداريـــةالاستتتفت ك ،هو  قفتتتترهب تتتن ك ه

 .هه1ع

  
  



- 23  - 
 

 :المراجع الأجنبية :ثانياا 
Abd Ghani, M., Othman, A., Ibrahim, N. A., & Ismail, W. Z. W. 

(2016). Relationship Marketing Practices and Effects on 

Marketing Effectiveness: An Empirical Insight from the Hotel 

Industry International Review of Management and 

Marketing, 6(4). 1026-1033. 

Aminy, S. A.(2012)," Empirical Investigation The Effect Of 

Relationship Marketing On Banks’ Customer Loyalty In Nigeria 

" Interdisciplinaiy Journal Of Contemporary Research In 

Business 4(6),pp.1249-1266. 

Brooksbank, R., & Fullerton, S. (2020). Cognitive dissonance 

revisited. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics. 

Chen, T.Y. (2011), “Optimistic and pessimistic decision making with 

dissonance reduction using interval-valued fuzzy 

sets”, Information Sciences, Vol.181No.3, pp.479-502. 

George, B.P. and Yaoyuneyong, G. (2010), "Impulse buying and 

cognitive dissonance: a study conducted among the spring break 

student shoppers", Young Consumers, Vol. 11 No. 4, pp. 291-

306. 

Gummesson, E. (2017), "From relationship marketing to total 

relationship marketing and beyond", Journal of Services 

Marketing, Vol. 31 No. 1, pp. 16-19 

Hinojosa, A.S., Gardner, W.L., Walker, H.J., Cogliser, C. and 

Gullifor, D. (2017), “A review of cognitive dissonance theory in 

management research: opportunities for further development”, 

Journal of Management, Vol. 43 No. 1, pp. 170-199. 

Kyei, D. A., & Narteh, D. B. (2016). Relationship Marketing Practices 

and Customer Satisfaction in the Ghanaian banking 

Sector. European Journal of Business and 

Management, 8(16).l 

Larentis, F., Antonello, C. S., & Slongo, L. A. (2018). Organizational 

culture and relationship marketing: an interorganizational 

perspective. Revista Brasileira de Gestão de Negócios, 20, 37-

56. 

Makhitha, K. M. (2017). The impact of independent retailers' 

relationship marketing practices on business 

performance. Journal of Contemporary 

Management, 14(1),pp. 645-673. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Babu%20P.%20George
https://www.emerald.com/insight/search?q=Gallayanee%20Yaoyuneyong
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1747-3616
https://www.emerald.com/insight/search?q=Evert%20Gummesson
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0887-6045
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0887-6045


- 24  - 
 

Narteh, B. (2009). Relationship Marketing and Customer Satisfaction 

in the Ghanaian Banking Sector. Journal of retail marketing 

management research, 2(1), pp.15-29. 

Ndubisi, N.O. & Wah, C.K. (2005). Factorial and discriminant 

analyses of the underpinnings of relationship marketing and 

customer satisfaction. International Journal of Bank 

Marketing, 23(7), pp.542-57 

Payne, A., & Frow, P. (2017), "Relationship marketing: looking 

backwards towards the future", Journal of Services Marketing, 

Vol. 31 No. 1, pp. 11-15. 

Sharifi, S. S., & Esfidani, M. R. (2014). "The impacts of relationship 

marketing on cognitive dissonance, satisfaction, and loyalty: The 

mediating role of trust and cognitive dissonance", International 

Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 42 No. 6, 

pp. 553-575. 

Van Tonder, E., & Petzer, D. J. (2018). The interrelationships between 

relationship marketing constructs and customer engagement 

dimensions. The Service Industries Journal, 38(13-14), 948-

973. 

Wilkins, S., Beckenuyte, C., & Butt, M. M. (2016),  "Consumers’ 

behavioural intentions after experiencing deception or cognitive 

dissonance caused by deceptive packaging, package downsizing 

or slack filling", European Journal of Marketing, Vol. 50 No. 

1/2, pp. 213-235. 

Wu, J. H., Lin, H. W., & Liu, W. Y. (2020). Tourists’ environmental 

vandalism and cognitive dissonance in a National Forest 

Park. Urban Forestry & Urban Greening, 55, 126845. 

 
 

 

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0887-6045
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0959-0552
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0959-0552
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0309-0566

