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الملخص 1

ازداد في الفتـرة الأخيـرة الاهتمام بمفاهيم اللوجستيات في أدبيات الإمداد وسلاسل التوريد، على الرغم من عدم وجود 
 )Reverse Logistics Capabilities( عــن الــدور الــذي تلعبــه اللوجســتيات الخلفيــة )دراســة علميــة )فــي حــدود اطــاع الباحــث
فــي تحسيـــن الأداء التشــغيلي للشــركات بوجــه عــام والشــركات الصناعيــة بوجــه خــاص. واســتنادًا إلــى دراســة ميدانيــة شــملت 
50 شــركة صناعيــة تعمــل فــي الســوق المصــري، تــم خلالهــا دراســة وتقييــم أثـــر العلاقــة بيـــن المتغيـــرات المســتقلة التــي تؤثـــر علــى 
قــدرات اللوجســتيات الخلفيــة كمتغيـــر وســيط )التوجــه بالزبائــن، انتهازيــة الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة( 
وأثـــر ذلــك علــى المتغيـــر التابــع كفــاءة الأداء التشــغيلي، فقــد توصــل الباحــث إلــى وجــود علاقــة ارتبــاط معنــوي إيجابــي بيـــن كل مــن 
الالتـــزامات بالمــوارد والتـــرتيبات التعاقديــة وبيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة كمتغيـــر وســيط، كمــا توصــل الباحــث إلــى وجــود 
علاقــة ارتبــاط معنــوي ســالب بيـــن انتهازيــة الزبائــن وبيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة كمتغيـــر وســيط، كمــا وجــدت علاقــة 
ارتبــاط معنويــة إيجابيــة مباشــرة بيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة وتحسيـــن الأداء التشــغيلي فــي الشــركات الصناعيــة محــل 
الدراســة والبحــث. وتــم التوصــل أيضًــا إلــى عــدم وجــود علاقــة معنويــة بيـــن التوجــه بالزبائــن والقــدرات اللوجســتية الخلفيــة 
كمتغيـــر وســيط. وأوصــت الدراســة الشــركات الصناعيــة محــل الدراســة والبحــث بضــرورة الاهتمــام باللوجســتيات الخلفيــة 

كوســيلة فعالــة لتحقيــق الميـــزة التنافســية والتعامــل مــع المرتجعــات ممــا يــؤدي إلــى تحسيـــن كفــاءة الأداء التشــغيلي لديهــا.

الكلمات المفتاحية: اللوجستيات الخلفية، الأداء التشغيلي، الشركات الصناعية.

المقدمة
فرضــت شــدة المنافســة فــي تكنولوجيــا الإنتــاج والتصنيــع وتعــدد الأســواق التــي تعــرض الســلع والخدمــات المقدمــة للزبائــن 
على الشــركات الصناعية ضرورة تمايـــز منتجاتها مقارنة بالمنافسيـــن، حيث أدى ذلك إلى شــعور الزبائن بفروق فنية صغيـــرة 
إلــى إيجــاد ميـــزة تفضيليــة مــن خــال تقديــم قيمــة  فــي المنتــج المقــدم مــن عــدة شــركات متنافســة، وتظهــر حاجــة الشــركات 
مضافــة للعمــاء، والعميــل فــي أســواق اليــوم يطلــب مــا هــو أكثـــر مــن جــودة المنتــج حيــث إنــه يطلــب جــودة الخدمــة، وتوجــد 
أوجــه متعــددة لخدمــة الزبــون تبــدأ مــن التوريــد فــي الموعــد المحــدد إلــى خدمــة مــا بعــد البيــع، والشــركات التــي نجحــت فــي إدراك 
التميـــز فــي الخدمــات اللوجســتية، والخدمــات اللوجســتية الخلفيــة تكــون قــادرة علــى بنــاء ميـــزة تفضيليــة مقارنــة بالشــركات 

.)Daugherty, 2005: 55-70( المنافســة لهــا

الإطار النظري للدراسة 
مفهوم وأهمية اللوجستيات الخلفية

عــادة مــا يتــم تعريــف اللوجســتيات فــي اتجاهيـــن؛ الاتجــاه الأول ويـــركز علــى إدارة المــواد التــي تغطــي كافــة الوظائــف بدايــة 
 إلــى الإنتــاج التــام المصنــع. والاتجــاه الثانــي ويشــمل حركــة المنتجــات مــن المصنــع إلــى العميــل 

ً
بالحصــول علــى المــادة الخــام وصــولا

 *  تم استلام البحث في مايو 2021، وقبل للنشر في يونيو 2021، وتم نشره في فبراير 2024.

DOI: 10.21608/aja.2021.77746.1090 :)معرف الوثائق الرقمي( 	

ازداد فــي الفتـــرة الأخيـــرة الاهتمــام بمفاهيــم اللوجســتيات فــي أدبيــات الإمــداد وسلاســل التوريــد، علــى الرغــم مــن عــدم وجــود 
فــي   )Reverse logistics capabilities( الخلفيــة  اللوجســتيات  تلعبــه  الــذي  الــدور  عــن  الباحــث(  اطــاع  حــدود  )فــي  علميــة  دراســة 
 50 شــملت  ميدانيــة  دراســة  إلــى  واســتنادًا  خــاص.  بوجــه  الصناعيــة  والشــركات  عــام  بوجــه  للشــركات  التشــغيلي  الأداء  تحسيـــن 
شــركة صناعيــة تعمــل فــي الســوق المصــري، تــم خلالهــا دراســة وتقييــم أثـــر العلاقــة بيـــن المتغيـــرات المســتقلة التــي تؤثـــر علــى قــدرات 
اللوجســتيات الخلفيــة كمتغيـــر وســيط )التوجــه بالزبائــن، انتهازيــة الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة( وأثـــر ذلــك علــى 
المتغيـــر التابــع كفــاءة الأداء التشــغيلي، فقــد توصــل الباحــث إلــى وجــود علاقــة ارتبــاط معنــوي إيجابــي بيـــن كل مــن الالتـــزامات بالمــوارد 
والتـــرتيبات التعاقديــة وبيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة كمتغيـــر وســيط، كمــا توصــل الباحــث إلــى وجــود علاقــة ارتبــاط معنــوي 
ســالب بيـــن انتهازية الزبائن وبيـــن القدرات اللوجســتية الخلفية كمتغيـــر وســيط، كما وجدت علاقة ارتباط معنوية إيجابية مباشــرة 
بيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة وتحسيـــن الأداء التشــغيلي فــي الشــركات الصناعيــة محــل الدراســة والبحــث. وتــم التوصــل أيضًــا 
إلــى عــدم وجــود علاقــة معنويــة بيـــن التوجــه بالزبائــن والقــدرات اللوجســتية الخلفيــة كمتغيـــر وســيط. وأوصــت الدراســة الشــركات 
الصناعيــة محــل الدراســة والبحــث بضــرورة الاهتمــام باللوجســتيات الخلفيــة كوســيلة فعالــة لتحقيــق الميـــزة التنافســية والتعامــل مــع 

المرتجعــات ممــا يــؤدي إلــى تحسيـــن كفــاءة الأداء التشــغيلي لديهــا.
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النهائــي. وتأتــي اللوجســتيات الخلفيــة لتضيــف اتجاهــا ثالثــا للوجســتيات، فهــي تتعامــل مــع المناولــة والتخزيـــن وحركــة المــواد 
التــي تتدفــق خلفيــا مــن المســتهلك إلــى المنتــج أو المــورد وتتضمــن عــودة الوحــدات المعيبــة والحاويــات أو الصناديــق ووحــدات 
التعبئــة. ويشــار أيضًــا إلــى اللوجســتيات الخلفيــة باســم لوجســتيات المســئولية البيئيــة لكونهــا تســاعد علــى إعــادة تصنيــع المــواد 
غيـــر المطلوبــة )الزجاجــات والعبــوات الفارغــة. إلــخ( بمــا يســاهم فــي خفــض التكاليــف، حيــث إن فــرص تنفيــذ اللوجســتيات 
الخلفيــة كبيـــرة للغايــة فالشــركات الصناعيــة تتوقــع رد نســبة تتـــراوح مــن 5-10% مــن ســلعهم كمــا تـــرتفع هــذه النســبة فــي حالــة 
الشــركات التــي تســوق بالكتالــوج إلــى 35% مــن المبيعــات وقــد تلقــى أكبـــر مائــة شــركة مــن الشــركات الصناعيــة فــي الولايــات 
المتحــدة عــام 1997 مــردودات بلغــت قيمتهــا نحــو 34 مليــون دولار كمــا تشيـــر الإحصــاءات الخاصــة بالصناديــق والزجاجــات 

.(Rogers and Tibben-Lembke, 1999: 15) ومــواد التعبئــة إلــى ارتفــاع قيمتهــا

 وقــد نالــت الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة اهتمامًــا متـــزايدا فــي سلاســل الإمــداد والتوريــد لأنهــا تعبـــر عــن قــدرة الشــركة 
.)Horvath, 2005: 191-205 ( مــن خــال قنــوات التوزيــع علــى التأثيـــر بشــكل إيجابــي فــي العلاقــة التــي لديهــا مــع عملائهــا

 Daugherty et al.,( واللوجســتيات الخلفيــة أيضًــا لهــا أثـــر كبيـــر علــى تكلفــة الشــركة والمورديـــن التــي تتعامــل معهــم
92-77 :2005(. وفــي نطــاق اللوجســتيات الخلفيــة بـــرزت عمليــات مــردودات المنتجــات كعنصــر أسا�ســي يمكــن أن يؤثـــر علــى 
 Stock et al., 2006:( قــرارات الشــراء للزبائــن وبالتالــي فإنــه ينظــر إلــى فعاليــة عمليــة مــردودات المنتجــات كميـــزة تنافســية
62-57(. فالزبائــن فــي هــذه الأيــام تعانــي مــن نقــص فــي الســيولة الماليــة المتاحــة لديهــم وهــو أمــر ســلبي بالــغ الخطــورة واســتجابة 
لهــذا الواقــع تســمح بعــض الشــركات جزئيــا بسياســات للمــردودات كأمــر ضــروري للاحتفــاظ بـــزبائنها. عــاوة علــى ذلــك ومــع زيــادة 
عمليــات الشــراء عبـــر الإنتـــرنت يشــعر العديــد مــن الزبائــن بالقلــق عــن كيفيــة التـــراجع فــي عمليــات الشــراء مــن خــال الإنتـــرنت 

كمــردودات إذا لــزم الأمــر.

ويجــب أن يوضــع فــي الاعتبــار، أنــه نظــرًا للزيــادة فــي المــردودات والتكاليــف المرتبطــة بهــا أصبــح العديــد من التجار والصناع 
في الآونة الأخيـــرة أكثـــر تشــددا في سياســات المردودات. وتوفر الخدمات اللوجســتية الخلفية فرصة جيدة للشــركات لتحقيق 
التميـــز مــع زبائنهــا، فالتعامــل مــع الحركــة الخلفيــة للمــواد والخدمــات أصبــح يعبـــر عــن جــزء مــن الصــورة العامــة للشــركة، 
وفــي الغالــب يمثــل معيــارا هامًــا لتقييــم أداء الشــركة مــن وجهــة نظــر الزبائــن أصحــاب قــرار الشــراء واختيــار البائعيـــن، ويمكــن 

للشــركة مــن خــال ارتفــاع جــودة الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة أن تعــزز علاقاتهــا مــع الزبائــن علــى المــدى البعيــد. 

فالزبائــن ســيقومون بإعــادة الشــراء مــن الشــركات التــي تتعامــل بصــورة جيــدة مــع المــردودات، وبالتالــي يـــرتفع معــدل رضــا 
الزبائــن بســبب الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة الجيــدة، ويمكــن أن يــؤدي ذلــك إلــى تحسيـــن ربحيــة الشــركة بشــكل مباشــر علــى 
المدى القصيـــر والبعيد. وتشيـــر التقديـــرات إلى أن الإدارة الفعالة للعمليات اللوجستية الخلفية يمكن أن يحدث وفرا قدرة 

.)Minahan; Tim, 1998: 111-112( 10% من التكلفة الســنوية للوجســتيات الخلفية

الخدمــات  مــع  وللتعامــل  المــردودات  بحجــم  للتنبــؤ  جــدًا  قليلــة  مــوارد  بتخصيــص  الشــركات  مــن  العديــد  قامــت  وقــد 
اللوجســتية الخلفيــة، إلا أن هنــاك مؤشــرات تــدل علــى أن هــذا بــدأ يتغيـــر وذلــك مــن خــال إدراك مديـــري الشــركات الصناعيــة 
لقيمــة وأهميــة الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة. وبذلــك يعتبـــر دراســة محــددات القــدرات اللوجســتية الخلفيــة أمــر هــام نظــرًا 
لعلاقة السبب والنتيجة التي تـربط بيـن هذه القدرات وعملية التحسيـن في الأداء التشغيلي الناتجة عن اللوجستيات الخلفية. 
وتشــمل الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة جميــع الأنشــطة المرتبطــة بالمنتــج أو الخدمــة بعــد نقطــة البيــع والهــدف النهائــي للخدمــات 
اللوجســتية هــو تحسيـــن أو جعــل أنشــطة مــا بعــد البيــع أكثـــر كفــاءة، وبالتالــي تحقيــق وفــورات ماليــة للشــركة وقــد تــم تعريــف 
الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة علــى أنهــا » عمليــة التخطيــط والتنفيــذ والمراقبــة لحركــة وتخزيـــن المــواد الخــام والمخــزون تحــت 
التشــغيل، والبضائــع الجاهــزة والمعلومــات المتعلقــة بهــا مــن نقطــة الاســتهلاك حتــى نقطــة المصــدر وأن يتــم ذلــك بكفــاءة وبتكلفــة 

.)Rogers and Tibben-Lembke, 1999: 2( »فعالــة بهــدف استـــرداد أو خلــق قيمــة مضافــة أو التخلــص الســليم منهــا

سياســات  فــي  بالتوســع  الشــركات  قيــام  منهــا؛  أســباب  لعــدة  تنافســية  ضــرورة  الخلفيــة  اللوجســتيات  أصبحــت  وقــد 
المردودات الممنوحة للعملاء، وتـــزايد عمليات الشــحن للمخازن، وقصر دورة حياة المنتج، وتـــزايد طلبات الزبائن؛ وينظر إلى 
التـــزايد فــي إدارة اللوجســتيات الخلفيــة كعمليــات استـــراتيجية تخلــق قيمــة مــن خــال رضــا العمــاء والرقابــة علــى التكاليــف 

.(Richey et al., 2005: 129-146( وتحســن أربــاح التشــغيل وتـــرفع الكفــاءة التشــغيلية لــأداء
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فالشــركات الصناعيــة لــم تعــد قــادرة علــى تجاهــل التدفــق الخلفــي للمنتجــات وذلــك بعــد الزيــادة الكبيـــرة فــي كميــات 
الخلفيــة عمليــات  اللوجســتية  الخدمــات  تتضمــن  التصنيــع  إطــار عمليــات  فــي  إنــه  كمــا  العالــم  أنحــاء  فــي جميــع  المــردودات 

.(Horvath et al., 2005: 191-205) الزبائــن  مــن  المرتــدة  البضائــع  مــن  النهائــي  والتخلــص  التــداول 

وفــي ضــوء المفاهيــم الســابقة يـــرى الباحــث أن العمليــات اللوجســتية الخلفيــة تبــدأ بعــد انتهــاء الزبــون مــن عمليــة الشــراء، 
ويتحــدد مــدى نجــاح إدارة الإمــداد فــي عمليــات اللوجســتيات الخلفيــة بقيمــة مــا يتحقــق مــن وفــر فــي التكلفــة وكذلــك رضــا الزبائــن.

كمــا إنــه بعــد جمــع المنتجــات أو المــواد أو الأجــزاء المســتخدمة مــن الزبائــن فإنــا يتــم نقلهــا إلــى العمليــة التاليــة فــي السلســلة 
عبـــر اللوجســتيات الخلفية، وأشــارت الدراســات كما ســبق إلى أن اللوجســتيات الخلفية تعد عملية مهمة للكثيـــر من الشــركات، 
لكــون تكلفتهــا تشــكل ) 4 – 11%( مــن إجمالــي التكاليــف اللوجســتية، وهــذا مــا حفــز تلــك الشــركات علــى تطويـــر نظــم اللوجســتيات 
اللوجســتيات  الخلفيــة تختلــف عــن مفهــوم  اللوجســتيات  إن  الخلفيــة. كمــا  اللوجســتيات  الفاعلــة لأنشــطة  الخلفيــة والإدارة 
الأماميــة فاللوجســتيات الأماميــة تعنــي باللوجســتيات الداخليــة المرتبطــة بنظــم التوريــد والإنتــاج ومــن ثــم تســيطر عليهــا الشــركة، 

بينمــا اللوجســتيات الخلفيــة مرتبطــة بالســوق والتعامــل مــع العمــاء وعــادة مــا تكــون خارجيــة ويصعــب الســيطرة والتنبــؤ بهــا.

المحددات الأولية للوجستيات الخلفية كمتغيـرات مستقلة

فــي دراســة Petersen, 2015 تــم التـــركز علــى العلاقــة بيـــن ســلوك الشــراء للزبائــن )كمتغيـــر أولــي( وسياســات المــردودات 
للســلع، ومــن هــذا المنظــور أيضًــا يقــوم الباحــث فــي هــذا البحــث بدراســة العوامــل المحركــة والمؤثـــرة علــى القــدرات اللوجســتية 
الخلفيــة ووفــورات التكلفــة الناتجــة مــن اســتخدام هــذه القــدرات وذلــك مــن وجهــة نظــر الشــركة الصناعيــة. وتتحقــق كفــاءة 
الأداء التشــغيلي نتيجــة لتنفيــذ العمليــات اللوجســتية الخلفيــة التــي تدعــم سياســات المــردودات فــي الشــركة. ومــن أجــل فهــم 
مــا هــي العوامــل التــي قــد تؤثـــر علــى القــدرات اللوجســتية الخلفيــة والتحســن فــي الأداء التشــغيلي الناتــج عــن ذلــك، فــإن قــدرات 
والعناصــر  والزبائــن،  الصناعيــة  الشــركات  بيـــن  بالعلاقــة  تـــرتبط  التــي  الخارجيــة  العناصــر  تشــمل  الخلفيــة  اللوجســتيات 

الداخليــة التــي تـــربط بيـــن مصــادر الخدمــات اللوجســتية الخلفيــة للشــركة وسياســاتها التعاقديــة مــع المورديـــن.

فــكل مــن التوجــه بالزبــون )Customer Orientation( وانتهازيــة الزبــون  (Customer Opportunism( تعكــس رغبــة 
الشــركات الصناعيــة فــي التمركــز حــول الزبــون، وتعتبـــر هــي محــرك للعلاقــة بيـــن الشــركة وزبائنهــا، فــي حيـــن أن كل مــن الالتـــزام 
اللوجســتية  العمليــات  علــى  وتطبيقهــا  توفيـــرها  يتــم  التــي  والماليــة  والفنيــة  الإداريــة   )Resource Commitments( بالمــوارد 
الخلفيــة، والتـــرتيبات التعاقديــة Contractual Arrangements تمثــل العمليــات الخلفيــة مــع الأعضــاء الآخريـــن )المورديـــن( فــي 

القنــاة والتــي تنطــوي علــى وضــع أهــداف مشتـــركة.

 1 - :)Customer Orientation):  التوجه بالزبون

ويمثــل التوجــه بالزبــون المواقــف التي تتخذهــا الشــركات الصناعيــة والأنشــطة التي تمارســها في اتجــاه تلبيــة احتياجــات الزبائــن 
.)Deshpande et al., 1993: 23-38( بهدف الاحتفاظ بالزبائن الحالييـــن بالإضافة إلى محاولة جذب واستقطاب زبائن جدد

ويتضمن التوجه بالزبائن العديد من الجوانب التي تنعكس في القياس المستخدم في هذا البحث. ويشمل هذا تطويـر 
المنتــج أو الخدمــة بنــاء علــى المعلومــات المســتمدة مــن التمركــز حــول العميــل، فالشــركات الصناعيــة لديهــا إحســاس جيــد تجــاه 
الزبون وتدرك تمامًا كيف يقوم العميل بتقييم التجربة الاســتهلاكية للســلعة أو الخدمة التي تقدمها، فالشــركات الصناعية 

تـــركز علــى الزبائــن، وتتنافــس علــى أســاس التمايـــز فــي خدمــة الزبائــن، ولديهــا اعتقــاد بــأن العمــل قائــم أساســا لخدمــة الزبائــن.

والتوجــه بالزبائــن يعنــي أن الشــركة يمكــن أن تطــور ميـــزة تنافســية مســتدامة مــن خــال فهــم وتلبيــة احتياجــات زبائنهــا 
(Deshpande et al., 1993: 23-38( فارتفــاع مســتوى التوجــه بالزبائــن مــن المفتـــرض أن يشــجع الشــركات الصناعيــة علــى 

.(Brady and Cronin, 2001: 241- 252( تطويـــر القــدرات لتحسيـــن عمليــات المــردودات للزبائــن

 2 -)Customer Opportunism)  العمل الانتهازي

الانتهازيــة هي القــدرة على اقتنــاص الفــرص عنــد ظهورهــا وتظهــر الانتهازيــة عنــد الفــرد أو المنظمــة عندمــا يتــم العمــل مــن 
أجــل المصلحــة الذاتيــة وقــد يكــون الســلوك الانتهــازي واضح في العلاقــات بيـــن المشتـــري والبائــع وكل مــن الطرفيـــن يســتخدم 
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هذا السلوك لتحسيـــن وضعه على حساب الطرف الآخر. والسلوك الانتهازي هو عكس السلوك التعاوني الذي ينطوي على 
علاقــة قائمــة على الثقــة. وتظهــر الانتهازيــة عندمــا يكــون هنــاك مصــدرًًا لأخطــار أو لأضــرار محتملــة، وتقــل الانتهازيــة إذا كان 
هنــاك شــعور بالثقــة والمصداقيــة )Williams, 2007: 595-621( وغالبــا مــا ينظــر لسياســات المــردودات مــن قبــل الشــركات 

الصناعيــة على أنهــا لعبــة محصلتهــا صفــر، وأن سياســات المــردودات تماثــل تكلفــة تنفيــذ الأعمــال.

وانتهازيــة الزبــون ربمــا تــؤدي إلــى زيــادة المــردودات وبالتالــي زيــادة التكاليــف اللوجســتية الخلفيــة. فعندمــا يتخــذ العميــل 
قــرارا بالتســوق وتحديــد مــا يتــم شــراءه فسياســة المــردودات فــي الشــركات الصناعيــة تكــون مهمــة بالنســبة لهــا، ويتســبب هــذا 
فــي اســتفادة العمــاء الانتهازييـــن مــن السياســات اللوجســتية الخلفيــة لهــذه الشــركات. كمثــال علــى ذلــك، يمكــن للزبائــن شــراء 
منتجــات للاســتخدام لمــرة واحــدة ثــم يـــرد المنتــج للشــركة مــرة أخــرى وتتعــدد الأســباب التــي تــؤدي لذلــك والتــي يكــون بعضهــا غيـــر 

.)Seiders and Berry, 1998: 8-21( أخلاقــي

 3 -)Resource Commitment)  الالتـزام بالموارد

يعتبـــر تخصيــص مــوارد كافيــة للخدمــات اللوجستيــة الخلفيــة أمــر حاســم لنجــاح الشــركات حيــث إن هــذه الخدمــات 
تختلف عن العمليات المتجهة للخارج وتحتاج إلى معالجة خاصة والتي تتطلب على الأرجح تخصيص موارد إضافية. ويقتـرح 
أنــواع مــن المــوارد للمســاعدة في تحسيـــن أداء القــدرات  (Richey, et al., 2005: 237) أن تقــوم الشــركة بتخصيــص ثلاث 
اللوجستيــة الخلفيــة وتشــمل المــوارد الماليــة والتكنولوجيــة والإداريــة. كل مــن هــذه المــوارد لازمــة وضروريــة لتحقيــق وتنفيــذ 

القــدرات اللوجستيــة الخلفيــة. فالمــوارد الماليــة ضروريــة لتمويــل العمليــات الاستـــراتيجية للوجستيــات الخلفيــة.

مــن  أصبــح  لذلــك  الخلفيــة  اللوجســتية  بالقــدرات  المتعلقــة  المــوارد  كأحــد  تحديدهــا  تــم  التــي  المعلومــات  لــدور  ونظــرًا 
الضروري ضخ الاستثمارات في هذا المجال. ويمكن أن يساعد الاستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات الشركات الصناعية 
في تطويـر ميـزة تنافسية مستدامة من خلال تطويـر القدرات التكنولوجية التي يصعب على غيـرهم من المنافسيـن تقليدهم 
(Day, 1994;: 37- 53: Srinivasan et 2002: 47-61) ويجــب أن يتــم تـــرتيب وتنظيــم المــوارد التكنولوجيــة بالمنظمــة مــن أجــل 
القيــام بخلــق وتنفيــذ هــذه القــدرات. فالشــركات الصناعيــة التــي لديهــا شــجاعة التوجــه التكنولوجــي مــن المرجــح أن يحــدث 

)Zhou et al., 2005: 42-60( لديهــا تحســن عــام لــكل أقســام الشــركة وفــي أداء الخدمــة للزبائــن

والاســتثمار فــي التكنولوجيــا يمكــن أن يحســن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة ممــا يــؤدي إلــى مزيــد مــن الكفــاءة فــي التعامــل 
فــي التكنولوجيــا فمــن أجــل أن  بيـــن الشــركة الصناعيــة والمــورد. فالقــدرات اللوجســتية الخلفيــة لا تعتمــد فقــط علــى الاســتثمار 
تكــون القــدرات التــي يتــم خلقهــا مفيــدة وذات معنــى يجــب أن تتيــح الإدارة مزيــدا مــن الوقــت والجهــد لتحديــد القــدرات المطلوبــة 
 (Richey and والوسائل اللازمة لخلقها. وتشمل الموارد الإدارية كل من المهارات والخبـــرة والمعرفة والذكاء من العامليـــن في الشركة
.(Wheeler, 2004: 89-97 وهــذا يعنــي أن هنــاك علاقــة إيجابيــة بيـــن انتشــار وتكريــس المــوارد وتعزيـــز القــدرات اللوجســتية الخلفيــة.

 4 -)Contractual Arrangements):  التـرتيبات التعاقدية

التـــرتيبات التعاقديــة هي جــزء مــن العمليــات الاجتماعيــة التي تنشــأ بيـــن أعضــاء سلســلة التوريــد والتي تنطــوي على 
تـــرتيب العلاقــات التي تعــزز انسجــام الأهــداف بيـــن الأطــراف )Wathne and Heide, 2000: 36-51( والعلاقــات المقصــودة 
تــعني أن الشــركات الصناعيــة تعمــل على تطويـــر العلاقــات التعاقديــة مــن أجــل تعزيـــز الشــراكة التي تــؤدي إلى زيــادة فعاليــة 

)Cannon et al., 2000: 180-195( .اللوجستيــات الخلفيــة

القدرات اللوجستية الخلفية كمتغيـر وسيط: 

لتنفيــذ  التــي تســتخدم  بالشــركة  الداخليــة  العمليــات  فــي  العكســية  اللوجســتية  القــدرات  تتمثــل  مــا ســبق  وفــي ضــوء 
الأنشــطة اللوجســتية الخلفية بفعالية. فهي تشــمل كافة جوانب اســتخدام المعلومات لتحسيـــن إدارة العمليات اللوجســتية 
الخلفيــة ودعــم عمليــات صنــع القــرار اللوجســتي. ويـــرى الباحــث أن أخطــر المشــكلات التــي تواجــه الشــركات فــي تنفيــذ العمليــات 
اللوجســتية الخلفيــة نــدرة المعلومــات الجيــدة، ويمكــن الاســتفادة مــن مجموعــة واســعة مــن تكنولوجيــا المعلومــات للمســاعدة 
فــي عمليــات المــردودات وتحسيـــن الأداء العــام بالشــركة. كمــا يجــب أن تتوافــر عــدة اعتبــارات لتنفيــذ القــدرات اللوجســتية 

الخلفيــة تشــمل دقــة وتوافــر وتوقيــت المعلومــات التــي يتــم اســتخدامها فــي عمليــات اللوجســتيات الخلفيــة.
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الداخلــي  الاتصــال  علاقــات  مــن  المســتمدة  المعلومــات  مــن  الاســتفادة  أيضًــا  الخلفيــة  اللوجســتية  القــدرات  وتشــمل 
والخارجي. فالاتصال يصبح حاسما بشكل خاص لتسهيل التفاعلات اليومية وتعزيـز العلاقات التجارية على المدى الطويل. 
فتجهيـــز وإدارة الاتصــالات خــال عمليــات المــردودات يــؤدي إلــى المحافظــة علــى الزبائــن وإضافــة مصــدر جديــد للدخــل، وتتمثل 
هــذه القــدرات فــي مجموعــة مــن العمليــات المتصلــة بالمعلومــات التــي تمكــن الشــركة الصناعيــة مــن تحسيـــن إدارة الأنشــطة 

اللوجســتية الخلفيــة والتــي تــؤدي إلــى وفــورات فــي التكلفــة وتحسيـــن الأداء التشــغيلي لديهــا.

تحسيـن كفاءة الأداء التشغيلي كمتغيـر تابع

أوضــح كلا« مــن(Vankatrman, Ramnujam & 2016: 804 ) بــأن الأداء التشــغيلي يعبـــر عــن المفهــوم الواســع لــأداء 
مــن خــال اهتمامــه بــأداء العمليــات التشــغيلية والتمويليــة، ويـــرى Kaplan بــأن الأداء التشــغيلي يقــود ويوجــه الأداء التنظيمــي 
بصفــة عامــة والأداء المالــي بصفــة خاصــة. ويتــم قيــاس مــدى التحســن فــي الأداء التشــغيلي مــن خــال ثلاثــة أبعــاد أساســية وهــي 

)زهــراء الخيــاط،2015: 35(:

-	 الوفــر فــي تكاليــف التشــغيل: حيــث يشيـــر الوفــر فــي تكاليــف التشــغيل إلــى الاســتغلال الأمثــل للمــوارد المختلفــة مــن 
أجــل تعظيــم الإنتاجيــة الكليــة للشــركة.

-	 عــرف الربحيــة علــى أنهــا العلاقــة القائمــة بيـــن النتيجــة التــي حققتهــا المنظمــة بالنســبة لــرأس المــال 
ُ
أربــاح التشــغيل: ت

المســتثمر أو أي نشــاط مالــي أخــر، وتقــاس الربحيــة فيمــا يتعلــق بــالأداء التشــغيلي مــن خــال عــدة مقاييــس؛ منهــا 
مقيــاس معــدل العائــد التشــغيلي الــذي يعبـــر نســبة العائــد التشــغيلي إلــى إجمالــي الأصــول.

-	 الكفــاءة التشــغيلية: حيــث تعــرف الكفــاءة بأنهــا اســتخدام أقــل مــا يمكــن مــن المــوارد )المدخــات( مــن أجــل الوصــول 
إلــى حجــم الإنتــاج المطلــوب )المخرجــات( ويتــم قيــاس كفــاءة التشــغيل كميًــا مــن خــال نســبة التكاليــف التشــغيلية إلــى 
العائــد التشــغيلي المحقــق، كمــا يمكــن قياســها نوعيــا مــن خــال انخفــاض حســن سيـــر العمــل والالتـــزام بتنفيــذ طلبــات 

العمــاء فــي الوقــت المحــدد وجــودة المنتجــات المقدمــة للعمــاء وانخفــاض المــردودات ومرونــة نظــم الإنتــاج والتصنيــع.

الدراسات والمجهودات البحثية السابقة
 - دراسات ومجهودات بحثية في البيئة العربية

ً
أولًا

1 العكســية بوصفهــا  - التجهيـــز  أثـــر عمليــات سلســلة  إلــى معرفــة  الدراســة  2018(، حيــث هدفــت  )الكيكــي  دراســة 
، وقــد قســمت عمليــات سلســلة التجهيـــز العكســية 

ً
 معتمــدا

ً
 والتنميــة المســتدامة بوصفهــا متغيـــرا

ً
متغيـــرًا مســتقلا

إعــادة  التجديــد،  والتخلــص،  الفحــص  العكســية،  اللوجســتيات  المنتــج،  )حيــازة  فرعيــة  متغيـــرات  خمســة  علــى 
التوزيــع والبيــع(، فيمــا بقــت التنميــة المســتدامة كمتغيـــر معتمــد رئيــس. واســتخدمت اســتمارة الاســتبانة بوصفهــا 
أداة رئيســة لجمــع البيانــات والمعلومــات والتــي تــم تحليلهــا باســتخدام مجموعــة مــن الأســاليب الإحصائيــة ومــن خــال 
ء على اختبار علاقات الارتباط والتأثيـر بيـن متغيـرات البحث توصل 

ً
بـرنامج التحليل الإحصائي Ver SPSS 23 وبنا

البحــث إلــى وجــود علاقــة ارتبــاط وتأثيـــر معنويــة بيـــن عمليــات سلســلة التجهيـــز العكســية والتنميــة المســتدامة فــي 
الشــركة قيــد البحــث.

2 أداء  - علــى  العكســية  اللوجســتية  عمليــات  أثـــر  معرفــة  إلــى  الدراســة  هــذه  وهدفــت   ،)2020 )المعتصــم،  دراســة 
سلســلة التوريــد دراســة ميدانيــة فــي مصانــع البلاســتيك الصناعيــة فــي عمــان، تكونــت عينــة الدراســة مــن 92 مديـــرًا 
مــن مديـريـــن العامليـــن فــي مصانــع البلاســتيك الصناعيــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وقــد اعتمــد الباحــث علــى جمــع 
البيانــات مــن خــال الاســتبانة التــي تــم تصميمهــا لغايــات لهــذه الدراســة، واتبــع الباحــث فــي إجــراء الدراســة الأســلوب 
الوصفــي التحليلــي كمــا تــم اســتِخدام بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة V SPSS.20 لتحليــل بيانــات 
أثـــر للعمليــات اللوجســتية العكســية بأبعادهــا  أبـــرزها وجــود  إلــى عــدد مــن النتائــج  الدراســة. وتوصلــت الدراســة 
مجتمعــة )حيــازة المنتــج، الفحــص والفــرز، المعالجــة، إعــادة التوزيــع والبيــع( علــى أداء سلســلة التوريــد بأبعــاده 

المتمثلــة )التكلفــة، المرونــة، الجــودة، التســليم( فــي مصانــع البلاســتيك الصناعيــة فــي عمــان.
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ثانيًًا - دراسات ومجهودات بحثية في البيئة الأجنبية

 1 حيــث هدفــت هــذه الدراســة إلــى ربــط ممارســات تِخطيــط سلســلة -  ،)Lockamy & McCormack, 2012( دراســة
التوريــد المرجعيــة بــأداء سلســلة التوريــد، دراســة استكشــافية فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، حيــث تكــون مجتمــع 
الدراســة مــن 90 شــركة فــي مِختلــف الصناعــات وحجــم العينــة مــن 523 فــردا جميــع المشاركيـــن فــي الدراســة أعضــاء 
فــي مجلــس سلســلة ُ التوريــد، أظهــرت النتائــج أن التعــاون الأكثـــر أهميــة فــي التخطيــط وتحديــد المصــادر، بينمــا العمــل 
 أن مقاييــس العمليــة ومصداقيــة العمليــة وتكامــل 

ً
الجماعــي هــو الأكثـــر أهميــة فــي دعــم هــذه القــرارات وتبيـــن أيضــا

العمليــات وتكنولوجيــا المعلومــات علــى أنهــا الأكثـــر أهميــة فــي دعــم مجــال قــرار تخطيــط التســليم.

 2 دراســة )Liao, 2014(، وهدفــت هــذه الدراســة إلــى تطويـــر إطــار عمــل مفاهيمــي لمرونــة سلســلة التوريــد واستكشــاف -
العالقــات المعقــدة بيـــن الســوابق والقــوى الدافعــة وتأثيـــرها علــى الأداء فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، تــم اســتِدام 
المنهــج التجريبــي حيــث تــم إجــراء مســح واســع النطــاق علــى الإنتـــرنت تــم الاســتجابة مــن قبــل 201 مديـــر مــن المديـريـــن 
بيـــن  الســببية  العلاقــات  لاختبــار   AMOS الهيكليــة  المعادلــة  نمــاذج  اســتِخدام  تــم  التوريــد،  لسلاســل  التنفيذييـــن 
الأبعاد، حيث أظهرت نتائج الدراســة أن المســتويات الأعلى من ممارســات سلســلة التوريد ســتؤدي إلى تحسيـــن مرونة 
سلســلة التوريــد، كمــا إن تحسيـــن مرونــة سلســلة التوريــد ســيؤدي إلــى تحسيـــن الأداء، بالإضافــة أنــه يدعــم العلاقــة 
المباشــرة بيـــن حالــة عــدم اليقيـــن البيئــي ومرونــة سلســلة التوريــد، عــاوة علــى كمــا تشيـــر النتائــج أيضًــا إلــى أن التغيـــرات 
الســريعة فــي البيئــة وطلبــات العمــاء، والتكنولوجيــا تدفــع الشــركات إلــى تنفيــذ استـــراتيجية سلســلة التوريــد لتحقيــق 

مزايــا تنافســية.

 3 الأداء - علــى  العكســية  اللوجســتيات  تأثيـــر  الدراســة لمعرفــة  هــذه  وهدفــت   ،)Kabergey & Richu,  2015( دراســة 
التشغيلي لشركات معالجة ألياف السيـزال في كينا، مجتمع الدراسة يتكون من الموظفيـن العامليـن في جميع شركات 
معالجــة أليــاف السيـــزال، وأظهــرت نتائــج الدراســة إلــى أن حيــازة المنتــج وإعــادة اســتِخدام المنتــج لهمــا تأثيـــر إيجابــي علــى 
الأداء التشــغيلي لشــركات معالجــة أليــاف السيـــزال، أمــا فــي مــا يخِــص توصيــات هــذه الدراســة فــإن الباحــث يـــرى بأنــه 
يجــب علــى شــركات المعالجــة الاعتمــاد علــى اللوجســتيات العكســية كاستـــراتيجية لتحقيــق الميـــزة التنافســية وإدارتهــا 

بشــكل استـــراتيجي تمامًــا مثــل مجــالات الإدارة الرئيســة الأخــرى.

 4 دراســة )Agrawal, Singh & Murtaza, 2016(، وهدفــت هــذه الدراســة لمعرفــة علاقــة اللوجســتيات العكســية فــي -
الاســتدامة الاقتصاديــة والبيئيــة والاجتماعيــة، والتــي أصبحــت معروفــة باســم الِخــط الثلاثــي الأدنــى مــن ِخــال وضــع 
إطار عمل لتقييم الأداء اللوجيستي العك�سي في الهند، تم أجراء الدراسة على ثلاث شركات إلكتـرونية وتم استِخدام 
مقاييــس الأداء، ً بنــاء علــى النمــوذج الثلاثــي المقتـــرح، وتــم تطبيــق عمليــة التحليــل الهرمــي ومنهــج تحليــل المــدى لتقديـــر 
الأوزان والأوزان العالميــة لمقاييــس الأداء وثــم مؤشــر الأداء اللوجســتي العك�ســي، أظهــرت النتائــج أن الأداء الاقتصــادي 
لديــه أعلــى مؤشــر أداء يليــه الأداء البيئــي والأداء الاجتماعــي، اســتعادة القيمــة والعائــد علــى الاســتثمار مــن اســتهلاك 
الطاقــة والحــد الأدنــى لاســتهلاك الطاقــة والاســتخدام الأمثــل للمــواد الِخــام مــن الشــكاوى البيئيــة وشــكاوى المجتمــع 

وصحــة العمــاء وســامتهم مــن منظــور اجتماعــي.

 5 حيــث هدفــت هــذه الدراســة لتطويـــر نمــوذج لتحديــد تأثيـــر مســتويات المعرفــة علــى أداء -  ،)Taebi, 2017( دراســة
سلســلة التوريــد باســتخدام نمــاذج المعــادلات الهيكليــة فــي إيـــران. يتكــون مجتمــع الدراســة مــن صناعــات الســيارات فــي 
إيـــران مثــل مصنعــي القطــع شــبه المصنعــة ومندوبــي البيــع ووحــدات التصنيــع، وتــم توزيــع اســتبيان علــى 350 فــرد مــن 
ِخــال اعتمــاد العينــة العشــوائية البســيطة وتــم إرجــاع 240 منهــا، وأظهــرت نتائــج الدراســة أن هنــاك تأثيـــر إيجابيــي 
لمواقف العمل والذاكرة التنظيمية ومعرفة الأفراد على أداء سلســلة التوريد في صناعة الســيارات في إيـــران بينما، تم 
رفــض التأثيـــر الإيجابــي لمعرفــة العمــاء، وعلاقــات المستفيديـــن والمعرفــة بالعمليــات والمعرفــة فــي التصنيــع والِخدمــات.

 6 دراسة )Wiggins, 2018(، وهدفت هذه الدراسة إلى فحص عوامل النجاح الحاسمة لسلسلة التوريد اللوجستية -
العكســية فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، حيــث تــم اســتِخدام منهــج البحــث الكمــي، وشــمل مجتمــع الدراســة كافــة 
شــركات شــحن التجزئــة العاملــة فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، حيــث بلــغ حجــم عينــة الدراســة 120 مديـــر وفنــي فــي 
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الإدارات المتوســطة ممــن عمرهــم مــا بيـــن 25 إلــى 65 ســنة، تــم اعتمــاد الاســتبيان لجمــع البيانــات حيــث تــم توزيعــه 
بشــكل إلكتـــروني علــى عينــة الدراســة حيــث ســاهمت نتائــج هــذه فــي فهــم عوامــل النجــاح الحاســمة التــي يمكــن أن تؤثـــر 
علــى سلســلة التوريــد اللوجســتية العكســية فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة والتــي أظهــرت أدلــة علــى أن عوامــل النجــاح 

الحاســمة يمكــن أن تؤثـــر علــى الأداء اللوجســتي العك�ســي.

 7 اللوجســتية - للعمليــات  مفاهيمــي  إطــار عمــل  تطويـــر  إلــى  الدراســة  هــذه  ,Kumaraguru(، وهدفــت   2020( دراســة 
الإطــار  لتطويـــر  الباحثيـــن  أعمــال  علــى  والاعتمــاد  الاســتنتاجي  المنهــج  اســتِخدام  تــم  حيــث  أستـــراليا،  فــي  العكســية 
البيانــات مــن المستهلكيـــن،  تــم جمــع  المفاهيمــي، يتكــون مجتمــع الدراســة مــن قطــاع الصناعــات الإلكتـــرونية حيــث 

العمــال. أداء  وزيــادة  الإنتاجيــة  زيــادة  علــى  تعمــل  العكســية  اللوجســتية  العمليــات  أن  الدراســة  نتائــج  وأظهــرت 

مشكلة البحث:

 علــى مــا تقــدم ونظــرا« لعــدم احتــواء هذيـــن المتغيـريـــن بدراســة متكاملــة فــي البيئــة العربيــة بصفــة عامــة والبيئــة 
ً
تأسيســا

المصريــة بصفــة خاصــة )فــي حــدود اطــاع الباحــث(، بالإضافــة إلــى محدوديــة درايــة ومعرفــة المديـريـــن بالشــركات محــل الدراســة 
والبحــث بأهميــة قــدرات اللوجســتيات الخلفيــة وأثـــرها علــى الأداء التشــغيلي، ممــا دعــا الباحــث لتنــاول هــذه المشــكلة البحثيــة 
من خلال هذا البحث محاولا« الربط بيـــن المحددات الأولية المؤثـــرة على قدرات اللوجستيات الخلفية وكذلك دور القدرات 
اللوجســتية الخلفيــة كمتغيـــر وســيط فــي تحسيـــن كفــاءة الأداء التشــغيلي، والســعي لعــاج هــذه المشــكلة فــي بحثــه الحالــي. ومــن 

ثــم يمكــن صياغــة مشــكلة البحــث فــي التســاؤلات التاليــة:

التـــرتيبات  بالمــوارد،  الالتـــزام  الزبائــن،  انتهازيــة  بالزبائــن،  )التوجــه  فــي  المتمثلــة  الأوليــة  العوامــل  تأثيـــر  مــدى  مــا 
التعاقدية( على قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات الصناعية؟ ويتفرع من هذا التساؤل العديد من التساؤلات 

الفرعيــة هــي:

1 » ما مدى تأثيـر)التوجه بالزبائن( على قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات الصناعية«؟ -

2 » ما مدى تأثيـر)انتهازية الزبائن( على قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات الصناعية«؟ -

3 ما مدى تأثيـر)الالتـزام بالموارد( على قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات الصناعية«؟ -

4 ما مدى تأثيـر)التـرتيبات التعاقدية( على قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات الصناعية«؟ -

5 ما مدى تأثيـر القدرات اللوجستية الخلفية كمتغيـر وسيط على كفاءة الأداء التشغيلي في الشركات الصناعية ؟ -

أهداف البحث

الزبائــن، الالتـــزام  انتهازيــة  بالزبائــن،  )التوجــه  فــي  العوامــل الأوليــة المتمثلــة  أثـــر  التعــرف علــى  إلــى  البحــث  يهــدف هــذا 
أثـــر  علــى  التعــرف  الصناعيــة، وكذلــك  الشــركات  فــي  الخلفيــة  اللوجســتيات  القــدرات  علــى  التعاقديــة(  التـــرتيبات  بالمــوارد، 

الصناعيــة. الشــركات  فــي  التشــغيلي  الأداء  كفــاءة  علــى  الخلفيــة  اللوجســتيات  القــدرات 

حدود البحث

تقتصــر حــدود هــذا البحــث علــى أنشــطة اللوجســتيات الخلفيــة فقــط فــي الشــركات الصناعيــة فــي مصــر، ولا يدخــل 
فــي المجــالات الخدميــة. ضمــن البحــث الأنشــطة الخلفيــة 

نموذج البحث

يمكن توضيح متغيـرات البحث في النموذج والشكل التالي:
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شكل رقم )1(: نموذج البحث

فروض البحث
يمكن صياغة فروض البحث في الفروض التالية:

الفــرض الأول: » توجــد علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن العوامــل الأوليــة المتمثلــة فــي )التوجــه بالزبائــن، 
انتهازيــة الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة( وبيـــن القــدرات اللوجســتية الخلفيــة فــي الشــركات الصناعيــة. 

ويتفــرع مــن هــذا الفــرض العديــد مــن الفــروض الفرعيــة هــي:

1 فــي  - الخلفيــة  اللوجســتيات  قــدرات  وبيـــن  بالزبائــن(  )التوجــه  بيـــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  معنويــة  علاقــة  »توجــد 
الصناعيــة«. الشــركات 

2 »توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيـــن )انتهازية الزبائن( وبيـــن قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات  -
الصناعية«.

3 »توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيـن )الالتـزام بالموارد( وبيـن قدرات اللوجستيات الخلفية في الشركات  -
الصناعية«.

4 »توجــد علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن )التـــرتيبات التعاقديــة( وبيـــن قــدرات اللوجســتيات الخلفيــة فــي  -
الصناعيــة«. الشــركات 

5 »توجــد علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن قــدرات اللوجســتيات الخلفيــة كمتغيـــر وســيط وبيـــن تحسيـــن  -
فــي الشــركات الصناعيــة«. كفــاءة الأداء التشــغيلي 

منهج البحث وأسلوبه
اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي من أجل إجراء الدراسة على عينة من الشركات الصناعية في مصر.

مقياس الدراسة
تــم تطويـــر مقاييــس أخــرى  البحــوث الســابقة كمــا  فــي  فــي هــذا البحــث علــى بعــض المقاييــس المســتخدمة  تــم الاعتمــاد 
خصيصــا لهــذا البحــث. كمــا تــم قيــاس كل الآراء بنــاء علــى )Likert Scale( ذو الخمــس نقــاط تـــراوحت بيـــن رقــم )1( ويعبـــر عــن 
عدم الموافقة المطلقة على العبارة، ورقم )5( ويعبـر عن الموافقة المطلقة عليها، في حيـن يعبـر الرقم )3( عن حيادية المقياس.

قــدم )Deshpande et al., 1993: 33-34( تســعة بنــود لقيــاس التوجــه بالزبائــن تشــمل وجــود نظــام لقيــاس التوجــه 
بالزبائــن حيــث يتــم تطويـــر المنتجــات والخدمــات بنــاء علــى المعلومــات المســتمدة مــن هــذا النظــام وبالمعرفــة الجيــدة بالمنافسيـــن، 
والخدمــات،  المنتجــات  تميـــز  علــى  المنافســة  فــي  والاعتمــاد  والخدمــات،  للمنتجــات  الزبائــن  تقييــم  تجــاه  الحساســية  ودرجــة 
والاهتمــام بمصلحــة الزبــون فــي المقــام الأول، والمعرفــة الجيــدة لقيمــة المنتجــات والخدمــات فــي الســوق، بالإضافــة إلــى أن الأعمــال 
بالشــركة تتــم فــي المقــام الأول لخدمــة الزبــون. وقــد تــم قيــاس التوجــه بالزبائــن باســتخدام ســتة بنــود ممــا ســبق تـــركز تحديــدا 

علــى مــدى تمايـــز الخدمــة المقدمــة.
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وقــدم )Joshi and Arnold, 1997: 841-842( ســتة بنــود لقيــاس انتهازيــة الزبائــن تشــمل قيــام الزبائــن بتغييـــر بعــض 
الحقائق من أجل الحصول على ما يـريدون، والعملاء غيـر أمناء مع المورديـن، ولا يقدموا صورة صادقة تمامًا عن نواياهم، 
ويبالغــون فــي احتياجاتهــم مــن أجــل إجبــار المــورد علــى تنفيــذ احتياجاتهــم فــي الوقــت المحــدد، وكــذب العمــاء أحيانًــا مــن أجــل 
الحصــول علــى أكبـــر منفعــة لهــم )علــى ســبيل المثــال قولهــم إن هنــاك مورديـــن آخريـــن يقدمــون أســعار أقــل(، ويقــول الزبائــن 
الحقيقــة إذا كان هــذا فــي مصلحتهــم. وقــد وضعــت مقاييــس انتهازيــة الزبــون لهــذا البحــث وتقييمهــا مــن وجهــة نظــر الشــركات 
الصناعيــة علــى أســاس مقيــاس مــن خمــس بنــود توجــه الأســئلة فيهــا إلــى الشــركات الصناعيــة عــن تقييمهــم لاحتمــال قيــام 

الزبائــن بتغييـــر الحقائــق أو تـزويـــر المعلومــات فــي أثنــاء عمليــة المــردودات.

وقــد تــم قيــاس الالتـــزام بالمــوارد باســتخدام مقيــاس مــن ثلاثــة بنــود )Richey et al., 2005: 237( علــى أســاس المــوارد 
الماليــة والتقنيــة والإداريــة التــي تلــزم لتنفيــذ الأنشــطة اللوجســتية الخلفيــة المحــددة فــي هــذا البحــث، وتشيـــر الــردود الــواردة 
إلــى الدرجــة التــي تخصــص فيهــا الشــركة مــوارد إداريــة وتقنيــة وماليــة لتطويـــر استـــراتيجيات  مــن المشاركيـــن علــى الأســئلة 

الخلفيــة. اللوجســتيات 

كما قدم )Cannon et al., 2000: 186( مقاييس تتعلق بالتـــرتيبات التعاقدية تشمل مدى توافر اتفاق مفصل بيـــن 
المشتـــري والبائــع، وهــل هــذا الاتفــاق قانونــي يشــمل الالتـــزامات علــى كل طــرف. وتــم قيــاس التـــرتيبات التعاقديــة باســتخدام 
مقيــاس مــن أربــع بنــود وضعــه الباحــث لأغــراض البحــث الحالــي لقيــاس إلــى أي مــدى تقــوم الشــركات الصناعيــة والمورديـــن 
بالدخول في علاقة تعاقدية. وعلى ســبيل المثال تم توجيه أســئلة للمشاركيـــن في الاســتبيان عن نســبة توســع الشــركة في وضع 

عقــود رســمية مــع مورديهــا، واســتخدام هــذه العقــود، أو الإشــارة إلــى هــذه العقــود فــي ظــل ظــروف عــدم التأكــد.

ويعتبـــر دعــم المعلومــات أمــر بالــغ الأهميــة لتحقيــق كفــاءة أداء العمليــات اللوجســتية الخلفيــة، حيــث تتميـــز هــذه 
العمليــات فــي كثيـــر مــن الأحيــان بظــروف عــدم التأكــد )وقــت وكميــة المــردودات غيـــر معــروف( بالإضافــة إلــى الحاجــة لاتخــاذ 
قــرار وإجــراء ســريع لهــذه العمليــات. وفــي بعــض الصناعــات يمكــن الاعتمــاد علــى المعلومــات التاريخيــة لتحديــد نــوع وكميــة 
المــردودات، وفــي البعــض الآخــر ليــس مــن الســهل التنبــؤ بالمــردودات، وعلــى الرغــم مــن ذلــك يجــب أن يكــون المديـريـــن علــى 
اســتعداد للمعالجــة الســريعة للمــردودات مــن كافــة المنتجــات، وبالتالــي يجــب أن يكــون علــى رأس الأولويــات الحصــول علــى 
المعلومــات وتبادلهــا بشــكل ســريع ودقيــق. وفــي مثــل هــذه الحــالات يكــون تنســيق المعلومــات أمــر معقــد نظــرًا لأن هنــاك عــدة 
أطــراف )داخليــة وخارجيــة( تتعامــل مــع هــذه المعلومــات وبالتالــي يحتــاج الأمــر إلــى التنســيق بيـــن الأطــراف المختلفــة لضمــان 
تحقيــق أكبـــر قــدر مــن الكفــاءة ولتســهيل العمليــات اليوميــة وتعزيـــز العلاقــات التجاريــة علــى المــدى الطويــل. وتــم قيــاس 
لهــذا البحــث. مــن خــال تحليــل محتــوى سياســات المــردودات  بنــود وضعــت  القــدرات اللوجســتية الخلفيــة مــن ســبعة 
100 مــن الشــركات الصناعيــة بنــاء علــى التصويــت الــذي أجرتــه مجلــة )Fortune Magazine( والدراســة التــي  لأفضــل 
قدمها )Eric et al., 2010: 233-234( بناء على هذا وضع الباحث قائمة بالعمليات التي تستخدمها الشركات الصناعية 

لتنفيــذ سياســات المــردودات مــع عملائهــا.

وتــم قيــاس درجــة التحســن فــي كفــاءة الأداء التشــغيلي مــن خــال الوفــر فــي تكاليــف التشــغيل وانعــكاس ذلــك علــى 
ربحيــة التشــغيل والكفــاءة التشــغيلية لــأداء فــي الشــركة الصناعيــة باســتخدام أربعــة بنــود أساســية تــم تصميمهــا خصيصــا 
لهــذا البحــث. وتــم توجيــه أســئلة إلــى المشاركيـــن فــي الاســتبيان تشيـــر إلــى مــا تــم تحقيقــه مــن وفــورات فــي التكاليــف نتيجــة 
لتنفيــذ الأنشــطة اللوجســتية الخلفيــة، أو نتيجــة للالتـــزام بالمعاييـــر البيئيــة، وعمــا إذا كان هــذا الانخفــاض فــي التكلفــة قــد 
دعــم الموقــف التناف�ســي للشــركة مــع المنافسيـــن. وتجــدر الإشــارة إلــى أن كل بنــد مــن بنــود الأداء التشــغيلي تعكــس وجهــة نظــر 

مختلفــة عــن تحقيــق وفــورات التكلفــة مــن الأنشــطة اللوجســتية الخلفيــة وأربــاح التشــغيل المحققــة.

مجتمع وعينة البحث

تألــف مجتمــع البحــث مــن الشــركات الصناعيــة العاملــة فــي الســوق المصــري، ولأغــراض البحــث تــم أخــذ عينــة عشــوائية 
نمــوذج  فــي اختبــار  اللازمــة  البيانــات  وتــم تصميــم اســتمارة الاســتبيان كأداة لجمــع  50 شــركة صناعيــة.  احتماليــة حجمهــا 
الدراســة، حيــث تــم توزيــع )400( اســتمارة اســتبيان علــى أصحــاب الأعمــال والمديـريـــن التنفيذييـــن فــي 50 شــركة صناعيــة مــن 
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الذيـن لديهم صلاحية التعامل المتكرر مع المورديـن الرئيسيـن. ولم يكن مسموحا بالاستمرار 
في استكمال الاستبيان إلا للمشاركيـن الذيـن أجابوا بنعم على السؤال الرئيس »هل لديك 
تعامــل مباشــر مــع المورديـــن الرئيسييـــن؟«. وتــم توجيــه هــذا الســؤال فــي الاســتبيان مــن أجــل 

ضمــان إدراكهــم للاتفاقيــات التعاقديــة مــع المورديـــن الذيـــن يتعاملــون معهــم.

وقــد أكمــل مــن أجــاب »بنعــم« علــى الســؤال وعددهــم 368، وبنســبة اســتجابة قدرهــا 
92%. وقــد تــم إســقاط )61( اســتمارة اســتبيان مــن جميــع مــن شــملهم البحــث بســبب أن 
كانــت الإجابــات محايــدة )اختــار أكثـــر مــن إجابــة فــي نفــس الاســتبيان( أو غيـــر مكتملــة وبذلــك 
اســتجابة  يمثــل معــدل  مــا  )307( وهــو  البحــث  يجــرى عليهــا  التــي  بلــغ مجمــوع الاســتمارات 

النهائيــة 77%. ويبيـــن الجــدول رقــم )1( خصائــص عينــة البحــث.

وأجــرى تحليــل لفحــص مــا إذا كانــت الــردود الــواردة تشــمل وجــود أي تحيـــز فــي البيانــات. 
وأجريــت اختبــارات لاســتبعاد أي احتمــال للتحيـــز فــي الــردود وذلــك لــكل المتغيـــرات والتـــركيبات فــي 
الدراســة. ولــم يتــم العثــور علــى اختلافــات معنويــة لمتغيـــرات الدراســة بيـــن اســتمارات التــي وردت.

اختبار الثقة والمصداقية

تــم إجــراء اختبــارات  ولاختبــار صحــة الاســتنتاج الإحصائــي للدراســة ومعالجــة الحــالات المحتملــة للتبايـــن المشتـــرك، 
الالتــواء  اختبــار  إجــراء  تــم  الــواردة  الاســتجابات  طبيعــة  لمعرفــة  الأولــى  الخطــوة  ففــي  البيانــات.  علــى  متعــددة  إحصائيــة 
والتفلطــح )Skewness and Kurtosis( لــكل متغيـــر والعناصــر المكونــة لــه، ولــم يظهــر أي انحــراف أو تفلطــح غيـــر ملائــم. وقــد 
ظهــر أن البيانــات تأخــذ شــكل التوزيــع الطبيعــي. والخطــوة التاليــة هــي إجــراء تقييــم للقيــود الــواردة فــي النمــوذج النظــري 
بإجــراء تحليــل عامــل التأكيــد )confirmatory factor analysis CFA( لتقييــم أبعــاد ومصداقيــة كل مقيــاس علــى حــدة مــن 
أجــل تحديــد العوامــل الأساســية التــي يمكــن أن تفســر احتمــال الاختــاف فــي البيانــات ومــن أجــل التحقــق مــن صحــة هــذه 
المتغيـــرات والعناصر المكونة لها. وللكشــف عن العوامل الأكثـــر فعالية فقد تم تحليل المكونات الرئيســة باســتخدام أســلوب 
الــدوران المتعامــد لفاريماكــس. وقــد أثبــت تحليــل عامــل التأكــد )CFA( أن كل مــن المتغيـــرات التاليــة )التوجــه بالزبائــن، انتهازيــة 
الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة، القــدرات اللوجســتية الخلفيــة، تحسيـــن الأداء التشــغيلي( متميـــزة وتفســر 
78% مــن التبايـــن variability فــي البيانــات. ويتــم عــرض هــذه المتغيـــرات فــي الجــدول رقــم )2( إلــى جانــب المصداقيــة )والمعــدل 
المعيــاري لهــا( وقيــم التشــبع )loadings( لــكل عامــل والــذي يمثــل مقــدار الارتبــاط بيـــن المتغيـــر الأصلــي والعوامــل المشــتقة وكلمــا 

كبـــرت قيمــة التشــبع كان ذلــك بمثابــة دلالــة علــى التصــاق المتغيـــر بعاملــه.

الجدول رقم )2( 
نتائج تحليل عامل التأكد )CFA( لكل من الردود والعناصر المكونة لها

عوامل 
الثبات 

)المصداقية(

الوسط عناصر المتغيـرات التي تم قياسها
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
تشبع 
المعامل

التوجه 
بالزبون 
)0.860(

3.081.910.75 يستند تطويـر المنتج والخدمة على المعلومات المستمدة من خدمة الزبائن-1	
3.061.940.83 لدينا شعور جيد باتجاه الزبائن وندرك كيف يقوموا بتقييم منتجاتنا وخدماتنا-2	
5.111.260.78 نحن أكثـر تـركيـزا على الزبائن من منافسينا-3	
3.171.950.84 نحن نعتمد في تنافسنا في المقام الأول على التميـز في منتجاتنا وخدماتنا-4	
3.111.820.83 العمل لدينا في المقام الأول موجه لخدمة العملاء-5	
4.231.550.81 تأتي مصلحة الزبون دائمًا في المقام الأول قبل مصلحة أصحاب الشركة.-6	

انتهازية 
الزبون 
)0.930(

4.531.530.80 يقوم عملائنا أحيانا باستخدام أي وسيلة لتعزيـز مصالحهم الخاصة على حساب ربحية الشركة.-1	
 يقوم عملائنا أحيانا بالمبالغة في حجم الأضرار التي تسببنا فيها )عطل المنتج(، من أجل الحصول -2	

على تنازلات من قبلنا في أثناء المفاوضات معه.
5.151.330.91

بــالــشــراء والاســتــخــدام( للتكيف مع -3	 )المتعلقة  فــي قصتهم  بــإجــراء تعديلات  يــقــوم زبائننا أحيانا   
المتغيـرات في سياسة خدمة الزبائن

4.221.570.89

3.311.710.93 يغيـر زبائننا أحيانا الحقائق قليلا من أجل الحصول على ما يـريدون-4	
3.041.840.83 يعد زبائننا أحيانا أن يفعلوا أشياء دون أن يقوموا بها في الواقع وقت لاحق.-5	

جدول رقم )1(
خصائص عينة البحث 

النسبة التكرارالقطاع
المئوية

24%12المواد الغذائية 
14%7الأدوية
12%6المعادن

20%10الكيماويات
18%9الإلكتـرونيات

12%6أخرى
100%50المجموع

مــن  الباحــث  إعــداد  مــن  المصــدر: 
الميدانيــة. الدراســة  واقــع 
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عوامل 
الثبات 

)المصداقية(

الوسط عناصر المتغيـرات التي تم قياسها
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
تشبع 
المعامل

الالتـزام 
بالموارد 
)0.949(

5.351.350.89 نلتـزم بتوفيـر الموارد المالية اللازمة لتنفيذ اللوجستيات الخلفية-1	
4.321.270.88 نلتـزم بتوفيـر الموارد التكنولوجية اللازمة لتنفيذ اللوجستيات الخلفية-2	
4.521.550.89 نلتـزم بتوفيـر الموارد الإدارية اللازمة لتنفيذ اللوجستيات الخلفية-3	

التـرتيبات 
التعاقدية 

)0.948(

 المـــــوردون الــرئــيــســون لــديــنــا، يطلبون مــنــا أحــيــانــا الإشــــارة إلـــى الــعــقــد المــبـــــرم بيننا عــنــد مناقشة -1	
القضايا الحساسة معهم.

3.161.830.83

4.651.570.77 الموردون الرئيسون لدينا يـرجعون إلى “النص القانوني” عندما يتعلق الأمر ببعض بنود عقدنا معهم-2	
 المــوردون الرئيسون لدينا يمكن أن يقدموا إلينا تنازلات أو امتيازات )في حالة الحاجة لذلك( -3	

دون العودة إلى الاتفاقيات المبـرمة بيننا
5.221.450.89

 المـــــــوردون الــرئــيــســون لــديــنــا فـــي الــغــالــب يــلــجــئــون إلــــى الاتـــفـــاق الــرســمــي المــكــتــوب بــيــنــنــا لمعالجة -4	
المشكلات، ويتم عقد اتفاق جديد مبني على علاقة الشراكة بيننا

3.311.650.87

القدرات 
اللوجستية 

الخلفية 
)0.950(

3.151.850.83 لدينا نظام معلومات للوجستيات الخلفية يوفر معلومات صحيحة ودقيقة-1	
4.451.550.85 لدينا نظام معلومات للوجستيات الخلفية يقدم المعلومات في الوقت المناسب-2	
3.331.430.81 يتم تسجيل وتحميل المعلومات يوميا-3	
3.171.740.83 النظام مهيأ لتنفيذ الحالات الاستثنائية للوجستيات الخلفية-4	
3.231.450.85 لدينا تنسيق لتسهيل وتيسيـر عمليات المردودات-5	
4.341.470.89 لدينا اتصال داخلي جيد بيـن الأقسام ونتبادل المعلومات بدقة وسهولة-6	
4.451.340.88 لدينا اتصال خارجي ونتبادل المعلومات مع المورديـن الرئيسيـن-7	

كفاءة 
الأداء 

التشغيلي 
)0.890(

5.141.470.76 نحقق وفورات في التكلفة بسبب أنشطتنا اللوجستية الخلفية-1	
3.051.970.73 نتكبد تكاليف أقل نتيجة للالتـزام بالأنظمة والمعاييـر البيئية نظرًا لطريقة التعامل مع المردودات لدينا-2	
3.881.380.77 يتحسن الوضع النسبي للتكلفة عندنا بالمقارنة مع المنافسيـن نتيجة استـراتيجيتنا للتعامل مع المردودات-3	
3.931.830.80 بـرنامجنا للوجستيات الخلفية يوفر لنا المال.-4	

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

نتائج التحليل الإحصائي واختبارات الفروض

مــــدى  تـــقـــيـــيـــم  نــــحــــو  الأولى  الخــــــطــــــوة 
ــــرات، تـــم  ــ ـــ ــ ــيــ ــ ــغــ ــ ــتــ ــ قــــــــــوة الــــــــــعلاقــــــــــات بــــيـــــــــن المــ
ــــن مـــتـــغـــيـــــــريـــــــن  ـــ ــيــ إجــــــــــــراء تـــحـــلـــيـــل الـــــــعلاقـــــــة بــ
ــــرســــون  ـــ بـــــاســـــتـــــخـــــدام تــــحــــلــــيــــل الارتـــــــــبـــــــــاط بــــيــ
وتظهر   )correlation analysis  Pearson(

نتائج التحليل في الجدول رقم )3(.  

وأظهــر هــذا التحليــل أن كل المتغيـــرات 
في النمــوذج كانــت مرتبطــة بــشكل إيجابــي مــع 
الأداء التشــغيلي باســتثناء التوجــه بالزبائــن. 
والتـــرتيبات   ،0.565 بالمــوارد  )الالتـــزام 
الزبــون  وانتهازيــة   ،0.386 التعاقديــة 
0.233(. كمــا وجــد أيضًًــا أن متغيـــر القــدرات 

اللوجستيــة الخلفيــة يـــرتبط إيجابيــا مــع المتغيـــر كفــاءة الأداء التشــغيلي )0.641)  وأيضًًــا يوجــد ارتبــاط إيجابــي 0.482 بيـــن 
اثنيـن من المتغيـرات المستقلة هما )التـرتيبات التعاقدية والالتـزام بالموارد(. وعلى الرغم من أهمية تحليل الارتباط للعلاقات 
المباشــرة بيـــن المتغيـــرات، إلا أنــه لــم يقــدم إيضاحــات حــول العلاقــات غيـــر المباشــرة بيـــن المتغيـــرات المســتقلة )كمحــرك للأداء 

الخلفيــة. اللوجستيــة  القــدرات  النمــوذج  هــذا  في  الوســيط  المتغيـــر  مــع  وخصوصــا  التشــغيلي(، 

الجدول رقم )3( 
مصفوفة الارتباط بيـن متغيـرات الدراسة

التوجه 
بالزبون

التـرتيبات 
التعاقدية

القدرات اللوجستية 
الخلفية

وفورات 
التكاليف

الالتـزام 
بالموارد

انتهازية 
الزبون

1التوجيه بالزبون 
0.0331كفاءة الأداء التشغيلي
القدرات اللوجستية 

الخلفية
0.045-0.297**1

1**0.641**0.0570.386وفورات التكاليف
1**0.565**0.321**0.482-0.061الالتـزام بالموارد

1**0.359*0.233-0.032**0.0590.352انتهازية الزبون
ملاحظة: معامل الارتباط * = 0.005، معامل الارتباط ** = 0.001

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
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تــم  حيــث  )الفــروض(:  المفتـــرضة  العلاقــات  لاختبــار  المســار  تحليــل  اســتخدام  هي  التحليــل  في  الثانيــة  والخطــوة 
اســتخدام تحليــل المســار لإعــداد نمــوذج جيــد للتعــرف على الآثــار المباشــرة وغيـــر المباشــرة للمتغيـــرات التي بني عليهــا الفــروض 
والمتغيـــرات المؤثـــرة عليهــا (Ahmad, et al., 2004: 118(، ويعبـــر الأثـــر المباشــر على التغيـــر الــذي يحدثــه المتغيـــر المســتقل في 
المتغيـــر التابــع، دون وجــود وســيط يســاعد في ذلــك، أمــا التأثيـــر غيـــر المباشــر يعبـــر عــن التغيـــر الــذي يحدثــه المتغيـــر المســتقل 

في المتغيـــر التابــع مــن خلال وســيط يســاعد في ذلــك، وهنــاك أثـــر إجمــالي يشــمل كل مــن التأثيـــر المباشــر وغيـــر المباشــر.

أثـــر  اختبــار  نتائــج   )4( رقــم  الجــدول  ويظهــر 
المتغيـــرات الأوليــة للوجستيــات الخلفيــة في تحسيـــن 
قيمــة  اســتخراج  تــم  حيــث  التشــغيلي  الأداء  كفــاءة 
الرفــض.  أو  القبــول  يتــم  عليهــا  بنــاء  التي   )p-value(
تحــت  البديلــة  الفرضيــة  قــرار  قبــول  قاعــدة  وعلى 
مســتوى ثقــة 95% ومســتوى معنويــة 5% إذا كانــت 
كل  أن  يــتضح  الجــدول  ومــن   .)P  >  0.05( قيمــة 
والتـــرتيبات  بالمــوارد  والالتـــزام  الزبــون  انتهازيــة  مــن 
عنــد  التشــغيلي  الأداء  على  تأثيـــر  لهــم  التعاقديــة 
مســتوى معنويــة )0.05( بينمــا التوجــه بالزبــون ليــس 
لــه تأثيـــر مباشــر على تحسيـــن الأداء التشــغيلي عنــد 

تفــي بمتطلبــات حســن  النمــوذج  أثبــت أن فــروض  مســتوى معنويــة )0.05(. وعلى الرغــم مــن أن اســتخدام تحليــل المســار 
بــه أوجــه قصــور فنيــة، لذلــك تــم تقييــم صحــة فــروض  يـــروا أن تحليــل المســار  المطابقــة الإحصائيــة إلا أن بعــض الكتــاب 

معــا. المتعــدد  الانحــدار  وتحليــل  المســار  تحليــل  مــن  كل  باســتخدام  البحــث 

والخطــوة الثالثــة في التحليــل هي اســتخدام تحليــل 
أجــل  فمــن  الفــروض،  وتقييــم  لاختبــار  المتعــدد  الانحــدار 
تقييــم الفــروض H4 – H1 تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار 
وانتهازيــة  بالزبــون  التوجــه  مــن  كل  أثـــر  لاختبــار  المتعــدد 
على  التعاقديــة  والتـــرتيبات  بالمــوارد  والالتـــزام  الزبــون 
القــدرات اللوجستيــة الخلفيــة وتظهــر النتائــج في الجــدول 
القــدرات  انحــدار  باســتخدام   H5 تقييــم  وتــم   ،)5( رقــم 
للوجستيــات  التكلفــة  وفــورات  على  الخلفيــة  اللوجستيــة 
الخلفيــة وتظهــر النتائــج في الجــدول رقــم )5(، ويــتضح مــن 
المســتقلة  للمتغيـــرات  المفــرد  التأثيـــر  أن   )5( رقــم  الجــدول 
)انتهازيــة الزبــون، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة( 
اللوجستيــة  القــدرات  التابــع  المتغيـــر  على  معنويــا  تأثيـــرا 
التوجــه  المســتقل  المتغيـــر  أن  كذلــك  واتضح  الخلفيــة. 
اللوجستيــة  القــدرات  مــع  ســالب  ارتبــاط  ذو  كان  بالزبائــن 
الخلفيــة. فبالنســبة لمعنويــة النمــوذج ككل والتي يعبـــر عنهــا 
حيــث  معنــوي  النمــوذج  أن  يلاحــظ  ومعنويتــه   )F( بقيمــة 

اللوجستيــة  القــدرات   H5 فــإن   )6( رقــم  الجــدول  مــن  ويــتضح   .)0.00  =  P( النمــوذج  كانــت قيمــة )F = 10.179( ومعنويــة 
.)p = 0.000  ,  b = 0.387( التشــغيلي  الأداء  كفــاءة  مــع  معنــوي  تأثيـــر  ذات  كانــت  الخلفيــة 

وينبغــي ملاحظــة أن نتائــج هــذه الفــروض كانــت متســقة علــى حــد ســواء فــي كل مــن طريقــة تحليــل المســار وأســاليب تحليــل 
الانحدار المتعدد. والجزء التالي مخصص لإجراء تحليل آخر لتقييم كيف أن القدرات اللوجستية الخلفية تتوسط العلاقة 
بيـــن المتغيـــر التابــع )كفــاءة الأداء التشــغيلي( والمتغيـــرات الأوليــة الأربعــة )التوجــه بالزبائــن، انتهازيــة الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، 

الجدول رقم )4(
نتائج معاملات المسار المؤدية إلى تحسيـن كفاءة الأداء التشغيلي

Beta مسار النموذج
ValuesSEp-value الدلالة

الإحصائية
غيـر دالة إحصائياH10.038-0.0720.626 التوجه بالزبون
دالة إحصائياH20.111-0.0480.020 انتهازية الزبون

دالة إحصائياH30.1880.0460.000 الالتـزام بالموارد
دالة إحصائياH40.1920.0510.000 التـرتيبات التعاقدية

دالة إحصائياH50.3910.0330.000 القدرات اللوجستية الخلفية
P> 0.05المتغيـر التابع: الأداء التشغيلي

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

الجدول رقم )5(
H4 – H1 نتائج الانحدار المتعدد للفروض

المتغيـر التابع )القدرات اللوجستية الخلفية(المتغيـرات المستقلة
BetaSEDfR2F-ratiop-alue

4.1410.4971المقدار الثابت
40.12210.1790.00النموذج بالكامل

H10.038-0.07210.0010.2330.626 التوجه بالزبون
H20.111-0.04810.0175.3480.020 انتهازية الزبون

H30.1780.04610.04314.3920.00 الالتـزام بالموارد
H40.1930.05110.04113.8340.00 التـرتيبات التعاقدية

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

الجدول رقم )6( 
)H5( نتائج تحليل الانحدار للفرض

)X( المتغيـر المستقل)Y( المتغيـر التابعBetaR2p-value
0.3870.3490.000كفاءة الأداء التشغيليH5 القدرات اللوجستية الخلفية

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.
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 )Eric P. et al., 2010: 238( )Baron, R.M. and Kenny, D.A. 1986: 1173-82( وقد أو�صى كل من .)التـرتيبات التعاقدية
أن يتــم ذلــك باســتخدام ثــاث معــادلات، حيــث )Y( تعبـــر عــن المتغيـــر التابــع، و)X( تعبـــر عــن المتغيـــر المســتقل، و)M( هــي 

الوســيط.

1 - )Y=b30+b31X+b32M+ error) - 3     )M= b20+b21X+ error )   -2  ،)Y= b10 +b11X+ error )

ففي المعادلة رقم )1( يتم اختبار المسار المباشر للعلاقة بيـــن المتغيـــر المستقل )المتغيـــر الأولي( والمتغيـــر التابع )متغيـــر 
النتيجة( حيث Y = تمثل كفاءة الأداء التشغيلي، وX = كل متغيـر من المتغيـرات الأولية على حدة )التوجه بالزبائن، وانتهازية 
الزبائــن، والالتـــزام بالمــوارد، والتـــرتيبات التعاقديــة(. فــي المعادلــة رقــم )2( يتــم اختبــار مســار العلاقــة بيـــن المتغيـــر المســتقل 
)المتغيـــر الأولــي( والمتغيـــر التابــع )المتغيـــر الوســيط( حيــث M = القــدرات اللوجســتية الخلفيــة، X = كل متغيـــر مــن المتغيـــرات 
الأوليــة علــى حــدة )التوجــه بالزبائــن، وانتهازيــة الزبائــن، والالتـــزام بالمــوارد، والتـــرتيبات التعاقديــة(. وفــي المعادلــة رقــم )3( يتــم 
اختبــار المســار المباشــر للعلاقــة بيـــن المتغيـــر المســتقل )المتغيـــر الأولــي( والمتغيـــر الوســيط ومتغيـــر النتيجــة حيــث )Y = المتغيـــر 
ــر الوســيط القــدرات اللوجســتية الخلفيــة(.  التابــع كفــاءة الأداء التشــغيلي، X = كل المتغيـــرات الأوليــة المســتقلة وM = المتغيـ
وبالنســبة للمتغيـــر الوســيط فــي كل معادلــة يجــب أن يكــون معنــوي وينبغــي أن يكــون هنــاك تحســن فــي قيمــة )R2( بيـــن كل مــن 
المعادلــة )2( والمعادلــة )3(. وللمتغيـــر الوســيط بالكامــل ينبغــي أن تكــون قيمــة بيتــا للمتغيـــر )X( فــي المعادلــة )3( غيـــر معنويــة. 
أمــا بالنســبة للمتغيـــر الوســيط جزئيــا ينبغــي أن تكــون بيتــا للمتغيـــر )X( فــي المعادلــة )3( أقــل مــن قيمــة بيتــا للمتغيـــر )X( فــي 

المعادلــة )1(. وتظهــر نتائــج هــذه المعــادلات فــي الجــدول رقــم )7(.

جدول رقم )7( 
نتائج تحليل الانحدار للمتغيـر الوسيط

)X( المتغيـر)المعادلة رقم )3(المعادلة رقم )2(المعادلة رقم )1
)X( = المتغيـرات الأولية

)Y( = كفاءة الأداء التشغيلي
)X( = المتغيـرات الأولية

)Y( = القدرات اللوجستية الخلفية
)X( = المتغيـرات الأولية

)Y( = كفاءة الأداء التشغيلي
)X( التوجه بالزبائنNSNSNS

)M( القدرات اللوجستية الخلفيةN/AN/A0.388
R20.0020.0020.354

)F( 0.4260.4820.000مستوى المعنوية
)X( 0.068انتهازية الزبائنNS0.077

)M( القدرات اللوجستية الخلفيةN/AN/A0.387
R20.0150.0010.362

)F( 0.0310.7160.000مستوى المعنوية
)X( 0.2360.2120.166الالتـزام بالموارد

)M( القدرات اللوجستية الخلفيةNANA0.327
R20.2080.0720.441

)F( 0.0000.0000.000مستوى المعنوية
المعادلة رقم )1(

حيث )Y( متغيـر تابع
المعادلة رقم )2(

حيث )M( متغيـر تابع
المعادلة رقم )3(

حيث )Y( متغيـر تابع
)X( 0.1490.2320.062التـرتيبات التعاقدية

)M( القدرات اللوجستية الخلفيةN/AN/A0.368
R20.0660.0680.357

)F( 0.0000.0000.000مستوى المعنوية

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

وكمــا يتضــح فــي الجــدول رقــم )7( فقــد كانــت المعادلــة رقــم )1( معنويــة بالنســبة لــكل مــن الالتـــزام بالمــوارد والتـــرتيبات 
التعاقديــة فقــط. وبالتالــي يمكــن اعتبــار هــذان المتغيـــران فقــط معنويــان بالنســبة للمتغيـــر الوســيط )القــدرات اللوجســتية 
الخلفية(. وبالنسبة لكل من الالتـــزام بالموارد والتـــرتيبات التعاقدية في المعادلات رقم )2( و)3( كانت أيضًا معنوية. بالإضافة 
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إلــى ذلــك كان هنــاك تحســن فــي قيمــة )R2( مــن المعــادلات )1( إلــى )3( وذلــك لــكل المتغيـــرات عندمــا تــم إدراج المتغيـــر الوســيط فــي 
نمــوذج المعادلــة رقــم )3(. علــى ســبيل المثــال فــإن قيمــة )R2( بالنســبة للالتـــزام بالمــوارد قــد تغيـــرت مــن )0.208( إلــى )0.441(، 
وقيــم )R2( بالنســبة للتـــرتيبات التعاقديــة قــد تغيـــرت مــن )0.066( إلــى )0.357( ويـــرجع هــذا التحســن إلــى توســيط متغيـــر 
إلــى  يـــرجع  الحالتيـــن كان هنــاك مؤشــر علــى وجــود وســاطة جزئيــة وهــذا  كلتــا  وفــي  وأخيـــرا  الخلفيــة؛  اللوجســتية  القــدرات 
انخفــاض الارتبــاط بيـــن كل مــن )X( و)Y( وذلــك عندمــا تــم إدخــال المتغيـــر الوســيط فــي النمــوذج )تغيـــر الالتـــزام بالمــوارد مــن 
)0.236b = ( إلــى )0.166( وكذلــك تغيـــرت التـــرتيبات التعاقديــة مــن )0.149b = ( إلــى )0.062(. لذلــك فــإن العلاقــة بيـــن كل 
مــن )الالتـــزام بالمــوارد والتـــرتيبات التعاقديــة( مــن جهــة وبيـــن كفــاءة الأداء التشــغيلي مــن جهــة أخــرى تتــم بالتوســط الجزئــي 
للقدرات اللوجستية الخلفية. ولا تتوسط للقدرات اللوجستية الخلفية. ولا تتوسط القدرات اللوجستية الخلفية بالنسبة 

لــكل مــن التوجــه بالزبائــن وانتهازيــة الزبائــن.

مناقشة نتائج البحث

تشيـــر النتائــج التــي تــم التوصــل إلــى أنــه عنــد تقييــم العلاقــات المباشــرة بيـــن كل مــن المتغيـــرات الأوليــة والمتغيـــر الوســيط 
)القــدرات اللوجســتية الخلفيــة( باســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد وجــد أن هنــاك ارتبــاط معنــوي. ممــا يثبــت صحــة كل 
مــن الفــرض رقــم )H3( ورقــم )H4( اللــذان يشيـــران إلــى وجــود ارتبــاط إيجابــي بيـــن الالتـــزامات بالمــوارد والقــدرات اللوجســتية 

الخلفيــة، وبيـــن التـــرتيبات التعاقديــة والقــدرات اللوجســتية الخلفيــة فــي الشــركات الصناعيــة محــل الدراســة والبحــث.

وبالنســبة للفــرض )H2( )انتهازيــة الزبائــن( كانــت النتيجــة ارتبــاط معنــوي ســالب ممــا يثبــت صحــة الفــرض الثانــي. كمــا 
وجــدت علاقــة ارتبــاط معنويــة إيجابيــة للفــرض الخامــس )H5( ممــا يشيـــر إلــى وجــود علاقــة مباشــرة وإيجابيــة بيـــن القــدرات 
اللوجســتية الخلفيــة وكفــاءة الأداء التشــغيلي. بينمــا كانــت نتيجــة الفــرض الأول )H1( )التوجــه بالزبائــن( لا توجــد علاقــة 
ارتبــاط معنويــة مــع القــدرات اللوجســتية الخلفيــة. ويمكننــا تفسيـــر نتائــج اختبــارات الفــروض مــن منظوريـــن: منظــور أمامــي 
مــن المنظوريـــن  مــع المورديـــن، وكل  بالزبائــن. ومنظــور العمليــات الخلفيــة ويتعلــق بالأنشــطة  ويتعلــق بالأنشــطة المرتبطــة 

يتطلــب المعالجــة الفعالــة لمــردودات الزبائــن.

تشيـــر نتائــج الفــروض H1 – H4 إلــى اختــاف تأثيـــر المتغيـــرات الأوليــة المرتبطــة بالزبائــن مقارنــة بالمتغيـــرات الأوليــة 
المرتبطــة بالعمليــات الخلفيــة ذات الصلــة. حيــث إن المتغيـــرات الأوليــة المرتبطــة بالزبائــن )التوجــه بالزبائــن وانتهازيــة الزبائــن( 
لا توجــد علاقــة إيجابيــة مــع القــدرات اللوجســتية الخلفيــة. بينمــا المتغيـــرات الأوليــة التــي تمثــل العمليــات مــن المنظــور الخلفــي 
)الالتـــزام بالمــوارد والتـــرتيبات التعاقديــة( لهــا ارتبــاط معنــوي إيجابــي مــع القــدرات اللوجســتية الخلفيــة فــي الشــركات الصناعيــة 
محــل الدراســة والبحــث. ورغــم أن النتائــج تشيـــر إلــى عــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة معنويــة بيـــن التوجــه بالزبائــن والقــدرات 
اللوجســتية الخلفيــة إلا أننــا نـــرى أن هنــاك حاجــة إلــى مزيــد مــن البحــث لاختبــار هــذه العلاقــة الهامــة. ومــن ناحيــة أخــرى فــإن 
النتائــج المعنويــة والســلبية لمتغيـــر انتهازيــة الزبائــن تؤكــد العلاقــة الســلبية بيـــن الســلوك الانتهــازي للزبائــن ومســتوى القــدرات 

اللوجســتية للمــردودات التــي قــد توفرهــا الشــركات الصناعيــة.

علــى ســبيل المثــال فــي ظــل وجــود مســتوى مرتفــع لانتهازيــة الزبائــن فقــد تقــوم الشــركات الصناعيــة باتبــاع سياســة أكثـــر 
تشــددا )صرامــة( للمــردودات وبالتالــي يتــم تخفيــض القــدرات. وتشيـــر نتيجــة الفــرض )H5( المتعلــق )بــأن القــدرات اللوجســتية 
فــي  الخلفيــة  اللوجســتية  القــدرات  زيــادة  عــن طريــق  التشــغيلي  تــم تحسيـــن الأداء  أنــه  إلــى  التشــغيلي(  تحســن كفــاءة الأداء 
الشــركات الصناعيــة محــل الدراســة والبحــث. وقــد ســاهمت هــذه الدراســة فــي اســتخدام وإظهــار الــدور الــذي يلعبــه المتغيـــر 

الوســيط )القــدرات اللوجســتية الخلفيــة( كمحــرك لــأداء التشــغيلي فــي الشــركات الصناعيــة.

مجــال  فــي  الوســيط  المتغيـــر  أثـــر  اختبــار  وإجــراء  باســتخدام   )Baron and Kenny, 1986: 1173-1182( قــام  وقــد   
فــي هــذا البحــث أن متغيـــر )القــدرات اللوجســتية  الأبحــاث النفســية والاجتماعيــة، علــى نفــس النمــط الحالــي. وقــد وجدنــا 
الخلفيــة( يتوســط بصــورة جزئيــة العلاقــة بيـــن الالتـــزام بالمــوارد ومتغيـــر النتيجــة )تحسيـــن كفــاءة الأداء التشــغيلي( وكذلــك 

يتوســط العلاقــة بيـــن التـــرتيبات التعاقديــة ومتغيـــر النتيجــة.
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بيـــن المتغيـــرات  تـــركز على العلاقــات  ينــبغي أن  إلى أن الشــركات الصناعيــة لا  إليهــا تشيـــر  تــم التوصــل  التي  والنتائــج 
المســتقلة الأوليــة )التوجــه بالزبائــن، انتهازيــة الزبائــن، الالتـــزام بالمــوارد، التـــرتيبات التعاقديــة( والمتغيـــر التابــع النتيجــة )كفــاءة 
اللوجستيــة  )القــدرات  الوســيط  المتغيـــر  يلعبــه  الــذي  الــدور  على  التـركيـــز  عليهــم  ذلــك  مــن  بــدلا  ولكــن  التشــغيلي(،  الأداء 
الخلفيــة( في نظامهــم المتعلــق بالمــردودات. وينــبغي للشــركات الصناعيــة التـركيـــز على القــدرات الداخليــة والعمليــات الخلفيــة 
للمــردودات التي تتمثــل في قدراتهــم اللوجستيــة الخلفيــة )كمتغيـــر وســيط( وكل مــن الالتـــزام بالمــوارد والتـــرتيبات التعاقديــة. 
بينمــا يتــم اســتخدام المــوارد الماليــة والتقنيــة والإداريــة لتنفيــذ القــدرات اللوجستيــة الخلفيــة للتعامــل مــع هــذه المــردودات ممــا 

يســاعد على خفــض التكلفــة عندمــا يتــم التعامــل مــع المــردودات بطريقــة فعالــة.

ومن المنظور الخلفي فإن وجود تـرتيبات تعاقدية مع المورديـن الرئيسيـن والمقاوليـن سيؤدي أيضًا إلى ارتباط معنوي مع 
العمليــات التــي تكــون مطلوبــة للتعامــل مــع المــردودات. وأحــد التفسيـــرات لهــذه النتيجــة هــو أن العديــد مــن الشــركات الصناعيــة 
يفضلــون الاســتعانة بمصــادر خارجيــة كطــرف ثالــث Outsourcing لتـــرتيبات العمليــات اللوجســتية المتعلقــة بالمــردودات مــن 
أجــل اســتفادة أكثـــر فعاليــة مــن عمليــات المــردودات ممــا يســاعد علــى خفــض التكاليــف. وتتفــق النتائــج الحاليــة مــع نتائــج 
باحثيـــن آخريـــن. علــى ســبيل المثــال وجــد كل مــن Eric et al., 2010: 243( ،(Stock and Mulki, 2009:  33-36)( أن التحســن 
فــي عمليــات مــردودات المنتــج يمكــن أن تســاهم فــي تحسيـــن الربحيــة مــن خــال خفــض التكاليــف بالرغــم مــن ارتفــاع معــدلات 
 )Wal-Mart and Target( إن العديــد مــن الشــركات الصناعيــة مثــل (Stock and Mulki, 2009( المــردودات. وقــد ذكــر أيضًــا
يعتمــدون علــى التـــرتيبات التعاقديــة مــع المصــادر الخارجيــة كمحــرك لــأداء التشــغيلي. وتســتند النتائــج التــي توصلنــا إليهــا مــع 
وجهــات نظــر الشــركات الصناعيــة التــي لهــا صلــة أساســية بالتدفــق الخلفــي للمنتجــات. وعلــى عكــس التيــار التقليــدي لتدفــق 
المنتجــات فــي قنــاة التســويق الــذي يبــدأ مــن الشــركات المصنعــة يبــدأ التدفــق اللوجســتي الخلفــي للمنتــج فــي صــورة مــردودات 
مــن الزبــون للشــركات الصناعيــة. حيــث إن الشــركات الصناعيــة هــي الأكثـــر تبنــي لسياســات أكثـــر ســهولة وحريــة للمــردودات 
ممــا يــؤدي إلــى مزيــد مــن الممارســات المعقــدة التــي تؤثـــر علــى إدارة التكلفــة والمســاحة الخاليــة فــي المخــزن، والتنبــؤ بهــا علــى جميــع 
مســتويات قنــوات التســويق وسلاســل التوريــد. هــذا التعقيــد يـــزيد مــن أهميــة إدارة اللوجســتيات الخلفيــة وسياســة المــردودات 

علــى مســتوى البيــع والتصنيــع.

ومن المنظور الخلفي يعتبـر كل من الالتـزام بالموارد والتـرتيبات التعاقدية بالإضافة إلى دور المتغيـر الوسيط القدرات 
اللوجســتية الخلفيــة منهــج شــامل يوفــر الأســاس الجيــد لميـــزة تنافســية لأنهــا تمثــل المدخــل لعمليــات المــردودات التــي تعطــي 
قيمــة وفائــدة فــي النهايــة لعمــاء الشــركات الصناعيــة. فعندمــا تتوافــر هــذه العناصــر الثلاثــة )المــوارد، العقــود، القــدرات( فإنــه 
يمكــن للشــركة الصناعيــة أن تحقــق وفــورات كبيـــرة فــي التكلفــة مــن خــال عناصــر مثــل انخفــاض تكاليــف الامتثــال للأنظمــة 
البيئيــة، وتحسيـــن القــدرة التنافســية، وزيــادة كفــاءة تلبيــة احتياجــات الزبائــن. فــي حيـــن هنــاك نتائــج أخــرى مفيــدة لــم يتــم 
اختبارهــا فــي هــذا البحــث، ومنهــا أن رضــا الزبائــن يمكــن أن يــؤدي إلــى تكــرار عمليــات الشــراء، وتحسيـــن ولاء الزبائــن، وزيــادة 

الحصــة الســوقية.

التوصيات
توصيات خاصة للشركات محل الدراسة والبحث

تبلــورت  فلقــد  الباحــث،  لــدى  تشــكلت  التــي  القناعــات  ضــوء  وعلــى  نتائــج،  مــن  الدراســة  إليــة  توصلــت  مــا  ضــوء  فــي 
عــن هــذه الدراســة جملــة مــن التوصيــات والاقتـــراحات التــي يأمــل الباحــث أن تلقــي العنايــة الكافيــة مــن ذوي الاهتمــام فــي 
الشــركات الصناعيــة بصفــة عامــة، وفــي الشــركات محــل الدراســة والبحــث بصفــة خاصــة، وقــد اجتهــد الباحــث فــي صياغــة هــذه 
التوصيــات فــي صــورة خطــط تنفيذيــة Action Plans توضــح الأنشــطة اللازمــة للتنفيــذ ومــن المســئول عــن تنفيــذ التوصيــة - 
الاقتـــراح - ومدة التنفيذ ومن يـــراقب عملية التنفيذ والموارد المالية المقتـــرحة اللازمة للتنفيذ، وذلك في ضوء نتائج الدراســة 

علــى النحــو الــوارد فــي الجــدول رقــم )8(:
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جدول رقم )8(
خطة تنفيذية Action Planلأهم توصيات

مدة مسئولية التنفيذالأنشطة \ المؤشراتالتوصية \ الاقتـراح
التنفيذ

اقبة  مر
التنفيذ

الاهــــــــــــتــــــــــــمــــــــــــام -1	 ضـــــــــــــــــــــــــــــــــــرورة   
ــيــــات الـــخـــلـــفـــيـــة  ــتــ ــلــــوجــــســ ــالــ بــ
لتحقيق الميـزة التنافسية في 

الشركات الصناعية

  وجود نظام فعال للتعامل مع شكاوى واقتـراحات العملاء.-1	
 التعامل مع المردودات بجدية حتى لا تحدث فو�ضى واستنـزاف الموارد.-2	
بــالــتــســويــق لتحقيق الــتــكــامــل اللوجستي -3	  ربـــط الــتــوريــد بــالإنــتــاج 

الأمامي والخلفي.

الإدارة العليا والتعاون 
مع إدارات الإنتاج 

والمشتـريات والمخازن 
والتسويق والمالية

 1-3
سنوات

إدارة 
الجودة 

بالشركة 

ــــرورة وجــــود طـــرف ثــالــث -2	  ضـ
لإدارة   Outsourcing
الـــتـــــــرتـــيـــبـــات الـــتـــعـــاقـــديـــة مــع 
ـــك بــــنــــاء  ــ ــذلــ ــ ــ المـــــــورديـــــــــــــــن، وكـ

علاقات الثقة مع العميل.

 بناء علاقات قوية مع طرف ثالث لديه احتـرافية عالية في إبـرام -1	
العقود مع المورديـن.

 مراعاة الجوانب الفنية في هذه العقود.-2	
 تحديد مسئولية الطرف الثالث عن حجم المردودات.-3	

الإدارة العليا والتعاون 
مع إدارات الإنتاج 

والمشتـريات والمخازن 
والتسويق والمالية

 5
سنوات

الإدارة 
العليا

 الــــــعــــــمــــــل عــــــلــــــى الـــــــحـــــــد مـــن -3	
على  وأثـرها  الزبائن  انتهازية 
كـــفـــاءة نــظــام الــلــوجــســتــيــات 

الخلفية

 وجود نظام فعال للمعلومات للنظر في شكاوى العملاء.-1	
 توضيح جميع البيانات للعميل عن المنتج وكيفية الاستخدام.-2	
 توضيح حقوق وواجبات العميل.-3	

الإدارة العليا والتعاون 
مع إدارة التسويق 
والإدارة القانونية

 1-3
سنوات

الإدارة 
العليا 

الأداء -4	 كــــــــفــــــــاءة  ــــن  ـــ ــيــ تــــحــــســ  
ــي مـــــــــــــن خـــــــــال  ــ ــ ــلـ ــ ــ ــيـ ــ ــ ــغـ ــ ــ ــــشـ ــ ــتـ ــ ــ الـ
التشغيل  تكاليف  تخفيض 

والتوجه بالزبون

 تحسيـن كفاءة التشغيل من خلال خفض تكاليف الهدر في الإنتاج.-1	
 جعل المردودات في حدها الأدنى من خلال تبني فلسفة التوجه بالزبون.-2	
 رفع أرباح التشغيل من خلال تحسيـن نظم وأساليب العمل.-3	

الإدارة العليا والتعاون 
3-1 مع إدارة الإنتاج

سنوات
الإدارة 
العليا 

 الاســــــتــــــفــــــادة الــــفــــعــــالــــة مــن -5	
إعادة تدويـر المردودات على 

مستوى الشركة والبيئة 

 ضرورة وجود نظام فعال لإعادة التدويـر يـراعي الجوانب البيئية  -1	
ويقلل الهدر في المرتجعات والمردودات لأدنى حد ممكن.

 الــتــعــاقــد عــلــى مــــواد خـــام صــديــقــة لــلــبــيــئــة وتــبــنــي فــلــســفــة الإنــتــاج -2	
والتسويق الأخضر.

الإدارة العليا والتعاون 
مع إدارة التسويق 

والإنتاج
 1-3

سنوات
الإدارة 
العليا 

المصدر: الجدول من إعداد الباحث من واقع نتائج الدراسة.

توصيات ببحوث مستقبلية

هنــاك مجــالات عديــدة للبحــث فــي المســتقبل التــي يجــب مراعاتهــا فــي ضــوء العمــل الحالــي، حيــث إن نتائــج البحــث أشــارت 
إلــى عــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة معنويــة بيـــن التوجــه بالزبائــن والقــدرات اللوجســتية الخلفيــة إلا أن الباحــث يـــرى أن هنــاك 

حاجــة إلــى مزيــد مــن البحــث لاختبــار هــذه العلاقــة الهامــة.

الأداء  كفــاءة  علــى  وتأثيـــرها  وســيط  كمتغيـــر  الخلفيــة  اللوجســتية  القــدرات  علــى  ركــز  الحالــي  البحــث  هــذا  إن  كمــا 
التشــغيلي. ونقتـــرح البحــث فــي المســتقبل لاستكشــاف المزيــد مــن الأبعــاد والمحــددات الإضافيــة للقــدرات اللوجســتية الخلفيــة 

وقياســها وفقــا لذلــك، كمــا يمكــن إجــراء البحــث فــي مجــال الخدمــات مثلمــا تــم إجــراءه فــي المجــال الصناعــي.
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 ABSTRACT

Interest in logistics concepts has increased in the literature of supply and supply chains in the recent 
period, despite the absence of a scientific study (within the knowledge of the researcher) on the role that 
back-end logistics plays in improving the operational performance of companies in general and industrial 
companies in particular. And based on a field study that included 50 industrial companies operating in the 
Egyptian market, during which the study and evaluation of the impact of the relationship between the inde-
pendent variables that affect the capabilities of the back-end logistics as an intermediate variable (customer 
orientation, customer opportunism, commitment to resources, contractual arrangements) and its impact on 
the dependent variable, performance Operational.

The researcher concluded that there is a positive moral correlation between the commitment to re-
sources and contractual arrangements and the background logistical capabilities as an intermediate vari-
able, and the researcher also concluded that there is a negative moral correlation between customer oppor-
tunism and the background logistical capabilities as an intermediate variable, and a direct positive moral 
correlation was found between Back-end logistical capabilities and operational performance improvement 
in the industrial companies under study and research. It was also found that there was no significant rela-
tionship between customer orientation and background logistical capabilities as a mediating variable.

Keywords: Back-end Logistics, Operational Performance, Industrial Companies in Egypt




