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Nghiên cứu này tập trung xem xét mối quan hệ giữa các tác nhân của 
thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế của doanh nghiệp bán lẻ 
hàng điện tử. Kết hợp phương pháp định tính và định lượng, kết quả 
được tìm thấy trong nghiên cứu bao gồm: (1) Danh tiếng doanh nghiệp 
được khám phá như là một nhân tố mới, theo đó, các mối quan hệ giữa 
danh tiếng doanh nghiệp với thực thi Logistics ngược, giữa danh tiếng 
doanh nghiệp với cam kết nguồn lực được phát hiện trong bối cảnh 
Logistics ngược; (2) Thực thi Logistics ngược không chỉ có tác động 
trực tiếp đáng kể đến kết quả kinh tế mà còn được xem là biến trung 
gian trong mối quan hệ tác động gián tiếp giữa khả năng công nghệ 
thông tin, danh tiếng doanh nghiệp với kết quả kinh tế; và (3) Nghiên 
cứu thực nghiệm cho thấy ngoại trừ việc chưa có cơ sở để kết luận thực 
thi Logistics ngược chịu tác động bởi cam kết nguồn lực, tất cả sáu giả 
thuyết còn lại được chấp nhận. Một số hàm ý chính sách được đưa ra 
nhằm giúp doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử nhận thức sâu sắc hơn 
và phát triển tốt các tác nhân của thực thi Logistics ngược, góp phần 
cải thiện kết quả kinh tế trong quá trình hoạt động kinh doanh. 
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Abstract 

This study focuses on considering the relationship between the 
antecedents of reverse Logistics implementation and economic 
performance of electronic retail businesses. By combining qualitative 
and quantitative research methods, the results were found in this study 
including: (i) Corporate reputation was discovered as a new factor, 
therefore, the relationship between corporate reputation with reverse 
logistics implementation and between corporate reputation and 
resource commitment are both detected in the context of reverse 
logistics; (ii) Reverse Logistics implementation not only has a significant 
direct impact on economic performance but also plays an intermediary 
role in the indirect impact relationships among information technology 
capability, corporate reputation and economic performance; and (iii) 
The empirical research showed that except that there is no basis to 
conclude that the resource commitment has a positive impact on the 
reverse logistics implementation, all the remaining six hypotheses are 
accepted. Some research implications have given in order to help 
electronic retail businesses to comprehend and develop well the 
antecedents of reverse logistics implementation contributing to 
improving economic performance in business operations. 

 

1. Giới thiệu 

Thuật ngữ Logistics ngược (Reverse Logistics) xuất hiện vào những năm 1970 và theo thời gian 
có khá nhiều định nghĩa về Logistics ngược, trong đó, đáng chú ý là định nghĩa Logistics ngược của 
nhóm làm việc châu Âu1 về logistics ngược và của Rogers và Tibben-Lembke (1999). Theo nhóm 
làm việc châu Âu, Logistics ngược là quá trình lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát các dòng ngược 
của nguyên liệu thô, sản phẩm dở dang, bao bì đóng gói và thành phẩm từ sản xuất, hoạt động phân 
phối hoặc sử dụng cho đến điểm phục hồi hoặc điểm xử lý thích hợp. Trong khi đó, Rogers và Tibben-
Lembke (1999) định nghĩa Logistics ngược là quá trình lập kế hoạch, thực hiện và kiểm soát một cách 
có hiệu quả và mang lại lợi nhuận các dòng nguyên vật liệu, sản phẩm dở dang, thành phẩm và thông 
tin liên quan từ điểm tiêu thụ tới điểm xuất xứ nhằm mục đích thu lại giá trị hoặc xử lý một cách hợp 
lý. Hai định nghĩa này về cơ bản thể hiện được bản chất tương tự nhau về quá trình lập kế hoạch, thực 
hiện và kiểm soát các dòng ngược. 

Logistics ngược không chỉ có vai trò quan trọng trong chuỗi cung ứng khép kín nói chung, mà còn 
là một trong những khía cạnh đáng chú ý trong quản lý chuỗi cung ứng xanh và bền vững (Govindan 
và cộng sự, 2015). Srivastava (2007) cho rằng quản lý chuỗi cung ứng xanh là hoạt động mà trong đó 
xét đến yếu tố “Xanh hóa”2 hoặc quản lý chuỗi cung ứng trong mối quan hệ thân thiện với môi trường. 
Bên cạnh đó, quản lý chuỗi cung ứng bền vững là hoạt động quản lý mà trong đó xem xét đến tính 

 
1 The European Working group on reverse logistics. (1998). Reverse Logistics and its Effects on Industry (REVLOG). Retrieved from 
www.fbk.eur.nl/OZ/REVLOG 
2 Đề cập đến việc đảm bảo thân thiện với môi trường được xem xét trong quá trình hoạt động quản lý chuỗi cung ứng  
(Srivastava, 2007). 
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cấp bách của tác động môi trường, quản lý tất cả các giai đoạn trên toàn bộ chuỗi giá trị cho từng sản 
phẩm và toàn bộ vòng đời của sản phẩm (Gupta & Palsule-Desai, 2011). Qua đó cho thấy Logistics 
ngược góp phần đảm bảo cho việc thực thi trong quản lý chuỗi cung ứng xanh và chuỗi cung ứng bền 
vững khi tiếp cận theo khía cạnh đảm bảo thân thiện với môi trường.  

Như vậy, hoạt động Logistics ngược không chỉ mang lại lợi ích về kinh tế mà còn mang lại lợi ích 
về môi trường. Từ cách tiếp cận này, nhóm tác giả có thể đưa ra khái niệm về Logistics ngược để làm 
nền tảng chính trong quá trình nghiên cứu, cụ thể như sau: “Logistics ngược là quá trình lập kế hoạch, 
thực thi và kiểm soát các dòng ngược của vật chất dưới các dạng nguyên liệu thô, sản phẩm dở dang, 
bao bì đóng gói, thành phẩm, và những thông tin liên quan từ sản xuất, phân phối hoặc tiêu thụ đến 
điểm xử lý hoặc điểm phục hồi thích hợp nhằm mang lại lợi ích về kinh tế và/hoặc lợi ích về  
môi trường.” 

Trên thị trường quốc tế, Logistics ngược đã nhận được sự quan tâm ngày càng tăng trên phương 
diện lý thuyết và thực tiễn. Logistics ngược phản ánh khả năng của một công ty trong một kênh phân 
phối để có ảnh hưởng tích cực trong mối quan hệ với khách hàng của mình (Horvath và cộng sự, 
2005). Chỉ thị số 2002/96/EC3 hướng dẫn xử lý chất thải thiết bị điện và điện tử (Waste Electrical and 
Electronic Equipment - WEEE) đã trở thành luật tại châu Âu vào năm 2003, bao gồm các yêu cầu 
bắt buộc về thu gom, tái chế và phục hồi cho tất cả các loại hàng hóa điện và điện tử, với tỷ lệ tối 
thiểu 4 kg/người/năm (Georgiadis & Besiou, 2010). Một pháp chế tương tự như WEEE cũng được đề 
xuất ở Canada, Nhật, Trung Quốc và Mỹ (Quariguasi Frota Neto và cộng sự, 2010). Tổng giá trị sản 
phẩm trả lại từ khách hàng là khoảng 15% doanh thu cho các nhà bán hàng đại chúng và lên tới 35% 
cho các cửa hàng bán lẻ và thương mại điện tử tại nước Mỹ và một số quốc gia khác (Jayaraman & 
Luo, 2007; Kang & Johnson, 2009).  

Tại thị trường Việt Nam, cùng với xu thế hội nhập kinh tế, Logistics ngược cũng được các doanh 
nghiệp Việt Nam quan tâm trong những năm gần đây bởi các lý do: Logistics ngược tạo sự thông suốt 
cho quá trình Logistics xuôi, góp phần nâng cao trình độ cung ứng dịch vụ cho khách hàng và giúp 
tiết kiệm chi phí cho doanh nghiệp. Chi phí ước tính dành cho các hoạt động Logistics ngược của các 
doanh nghiệp tại Việt Nam trung bình chiếm khoảng 3% đến 15% tổng chi phí của doanh nghiệp 
(Công ty CP Gemadept, 2018). Nhận thấy vai trò hết sức quan trọng của Logistics ngược, Thủ tướng 
Chính phủ Việt Nam đã ban hành quyết định số 16/2015/QĐ-TTg ngày 22/5/2015 (Thủ tướng chính 
phủ, 2015) về quy định thu hồi và xử lý sản phẩm thải bỏ. Theo quyết định này, các doanh nghiệp sản 
xuất, nhập khẩu có trách nhiệm: (1) Thiết lập các điểm thu hồi sản phẩm thải bỏ; (2) tiếp nhận sản 
phẩm thải bỏ mà họ đã bán sản phẩm đó ra thị trường Việt Nam; (3) thỏa thuận với người tiêu dùng 
về cách thức chuyển giao và tiếp nhận sản phẩm thải bỏ tại điểm thu hồi; (4) vận chuyển sản phẩm 
thải bỏ từ điểm thu hồi đến các cơ sở xử lý; và (5) xử lý sản phẩm thải bỏ. 

Xem xét trong các lĩnh vực bán lẻ cho thấy hoạt động Logistics ngược có vai trò hết sức quan trọng 
vì các doanh nghiệp bán lẻ là chủ thể chính trong việc tuyên truyền các nguyên tắc, giá trị của xã hội 
(Parente và cộng sự, 2009), và trách nhiệm với môi trường (Dias & Braga Junior, 2016). Các doanh 
nghiệp trong ngành bán lẻ có sự tiếp xúc trực tiếp với người tiêu dùng cuối cùng, và do đó, họ có thêm 

 
3 Chỉ thị của Cộng đồng Châu Âu về thiết bị điện và điện tử bị thải bỏ. Kết hợp cùng với Chỉ thị RoHS 2011/65/EU đã trở thành Luật 
Châu Âu từ tháng 2 năm 2003. Chỉ thị WEEE đặt ra các mục tiêu thu gom, tái chế và thu hồi đối với tất cả các loại sản phẩm điện - 
điện tử với tỷ lệ tối thiểu bốn ki lô gam trên mỗi người dân mỗi năm. Chỉ thị RoHS đặt ra các hạn chế đối với các nhà sản xuất châu 
Âu về hàm lượng vật liệu của thiết bị điện tử mới được đưa vào thị trường. 



 
 Nguyễn Huy Tuân & Lê Tấn Bửu (2020) JABES 31(2) 61–92  

64 

 

nhiều thông tin về nhu cầu và mong muốn của khách hàng (Parente và cộng sự, 2009). Bernon và cộng 
sự (2011) chỉ ra rằng, mặc dù nhiều nghiên cứu trước đây đã đóng góp vào sự phát triển lý thuyết về 
ứng dụng Logistics ngược trong bán lẻ, nhưng vấn đề này có thể được coi là chưa thực sự lớn mạnh và 
đang phát triển, đặc biệt là trong lĩnh vực kinh doanh hàng điện tử. Các nghiên cứu về Logistics ngược 
được tìm thấy nhiều ở các quốc gia khác nhưng ít phát hiện tại thị trường Việt Nam.  

Trong xu thế hội nhập sâu rộng với thế giới, với thị trường có sức hút nhiều đối tác kinh doanh 
trong và ngoài nước, hoạt động kinh doanh ngày càng trở nên sôi động, đặc biệt là trong lĩnh vực bán 
lẻ hàng điện tử (như: Điện thoại di động, máy ảnh, máy vi tính, tivi, tủ lạnh, máy giặt, và nhiều loại 
mặt hàng điện tử khác) đòi hỏi hoạt động Logistics ngược tại Việt Nam cần được quan tâm hơn bao 
giờ hết để có thể đứng vững và phát triển hơn nữa trong môi trường cạnh tranh mang tính toàn cầu, 
đặc biệt tại những thành phố lớn như: TP.HCM, TP. Hà Nội, và TP. Đà Nẵng, trong đó, TP. Đà Nẵng 
là một trong những thành phố luôn chú trọng vấn đề phát triển gắn liền với bảo vệ môi trường xanh-
sạch-đẹp, điều này đã được UBND TP. Đà Nẵng đã sớm ban hành Quyết định số 41/2008/QĐ-UBND 
(UBND TP. Đà Nẵng, 2008) về việc xây dựng TP. Đà Nẵng trở thành thành phố môi trường. Do đó, 
bài viết này sẽ tập trung nghiên cứu mối quan hệ giữa các tác nhân của thực thi Logistics ngược và 
kết quả kinh tế: Nghiên cứu thực nghiệm cho lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử tại TP. Đà Nẵng 
của Việt Nam nhằm mục đích làm rõ vai trò trung gian của thực thi Logistics ngược trong mối quan 
hệ giữa các tác nhân và kết quả kinh tế, qua đó giúp doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử nhận thức sâu 
sắc hơn và phát triển tốt các tác nhân của thực thi Logistics ngược, góp phần cải thiện kết quả kinh tế 
trong quá trình hoạt động kinh doanh. 

Sau phần giới thiệu này, nội dung còn lại của bài viết được cấu trúc gồm 04 phần. Phần 2 trình 
bày cơ sở lý thuyết, trong đó tập trung vào các lý thuyết nền tảng được sử dụng như: Cơ sở biện luận 
hình thành các giả thuyết và mô hình nghiên cứu. Phần 3 trình bày phương pháp cụ thể sử dụng trong 
nghiên cứu, mẫu nghiên cứu và các thang đo để đo lường các khái niệm nghiên cứu. Phần 4 trình bày 
kết quả nghiên cứu có được thông qua các phương pháp xử lý dữ liệu và phân tích đánh giá. Cuối 
cùng, phần 5 trình bày một số ý nghĩa, hàm ý nghiên cứu và kết luận các nội dung liên quan đến tác 
nhân của thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Logistics ngược và thực thi Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ 

2.1.1. Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ 

Các vấn đề liên quan đến Logistics ngược đã được đề cập cách đây nhiều thập kỷ, nhất là từ những 
năm 1970, Logistics ngược được biểu hiện một cách khá rõ trong các tài liệu khoa học với các thuật 
ngữ như: Kênh ngược, dòng ngược, và tái chế (Guiltinan & Nwokoye, 1975). Trong thập niên 80, 
khái niệm về Logistics ngược được xem xét trong bối cảnh xuất hiện các luồng dịch chuyển sản phẩm 
đi theo hướng ngược so với các luồng truyền thống trong chuỗi cung ứng và được hiểu là luồng dịch 
chuyển theo đường sản phẩm hỏng (Lambert, 1982). Trong nghiên cứu của Stock (1992), Logistics 
ngược được hiểu là tập hợp những hoạt động thay thế, tái sử dụng, tái chế, và xử lý phế thải. Pohlen 
và Farris (1992) thì cho rằng Logistics ngược phản ánh sự chuyển động của hàng hóa từ người tiêu 
dùng hướng tới nhà sản xuất trong kênh phân phối. Vào cuối năm 1990, khái niệm về Logistics ngược 
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một lần nữa được đưa ra bởi nhóm làm việc châu Âu (1998), Rogers và Tibben-Lembke (1999). Theo 
đó, Logistics ngược được hiểu là quá trình lập kế hoạch, thực thi và kiểm soát các dòng ngược của 
nguyên liệu thô, sản phẩm dở dang, bao bì đóng gói và thành phẩm từ sản xuất, phân phối hoặc sử 
dụng đến điểm phục hồi hoặc điểm xử lý thích hợp. 

Như vậy, có khá nhiều khái niệm về Logistics ngược trong các thập niên qua và điều này đã góp 
phần giúp các nhà nghiên cứu, các tổ chức, khách hàng có thể tiếp cận và thấu hiểu một cách khái 
quát nhất về Logistics ngược nói chung. Tuy nhiên, vận dụng vào bối cảnh của lĩnh vực bán lẻ, nhóm 
tác giả đưa ra khái niệm: Logistics ngược trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ là quá trình mà doanh 
nghiệp bán lẻ lập kế hoạch, thực thi và kiểm soát các dòng ngược của sản phẩm, hàng hóa, bao bì 
đóng gói, và những thông tin liên quan từ khách hàng tiêu dùng đến doanh nghiệp bán lẻ, hoặc từ 
doanh nghiệp bán lẻ đến nhà cung cấp để xử lý, phục hồi thích hợp nhằm mang lại lợi ích về kinh tế 
và/hoặc lợi ích về môi trường. 

2.1.2. Thực thi Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ 

Như đã đề cập, Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ là một quá trình, bao gồm: Việc lập kế 
hoạch, thực thi, kiểm soát các dòng ngược của sản phẩm, hàng hóa, bao bì đóng gói, và thông tin. 
Theo đó, thực thi Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ được hiểu là một quá trình con của Logistics 
ngược. Trong nhiều tài liệu cho thấy thực thi Logistics ngược được xem là một khái niệm nghiên cứu 
và được đo lường thông qua các hoạt động cụ thể (Agle và cộng sự, 1999; Blumberg, 1999; Ye và 
cộng sự, 2013). Xem xét điều này, nhóm tác giả bài viết đưa ra khái niệm như sau: Thực thi Logistics 
ngược trong lĩnh vực bán lẻ là việc doanh nghiệp bán lẻ thực hiện một hoặc một số các hoạt động thu 
gom, sửa chữa, tân trang, và xử lý các sản phẩm, bao bì đóng gói và thông tin phản hồi từ người tiêu 
dùng; hoặc các hoạt động trả lại hàng hóa, bao bì đóng gói cũng như thông tin phản hồi từ doanh 
nghiệp bán lẻ đến nhà cung cấp. 

2.2. Lý thuyết nền của Logistics ngược 

Bài nghiên cứu này nhận thấy lý thuyết phát triển xã hội có thể làm nền tảng để giải thích bản chất 
của Logistics ngược và các yếu tố ảnh hưởng đến sự tồn tại và thực thi Logistics ngược cấp độ doanh 
nghiệp bán lẻ. Bên cạnh đó, lý thuyết về các bên liên quan và quan điểm dựa trên nguồn lực được sử 
dụng để giải thích cho sự phát triển mô hình nghiên cứu mối quan hệ giữa các tác nhân trong Logistics 
ngược và kết quả kinh tế.  

- Lý thuyết về phát triển xã hội (Social Development – SD) được đề xuất bởi Jacobs và cộng sự 
(1999) đề cập đến cách thay đổi mà xã hội mong muốn đạt được với kết quả tốt nhất. Phát triển được 
hiểu là một sự dịch chuyển từ thấp đến cao hơn về nhận thức, hiệu quả, chất lượng, năng suất, và 
thành tựu. Phát triển xã hội có thể được quan sát thông qua những thay đổi về nhận thức và hành động 
trong bảo vệ môi trường sinh thái (Cleveland & Jacobs, 1999). Các doanh nghiệp nói chung được 
xem là một trong những thành phần quan trọng của xã hội, có vai trò tiên phong thúc đẩy xã hội phát 
triển. Do đó, trong quá trình hoạt động, doanh nghiệp không những ngày càng nâng cao nhận thức về 
trách nhiệm môi trường mà đi kèm với đó là các hoạt động của họ cũng phải đảm bảo thân thiện với 
môi trường. Điều này được xem như một trong những điều kiện tiên quyết khi triển khai hoạt động 
kinh doanh của doanh nghiệp. Như đã đề cập, một trong những mục đích chính của hoạt động 
Logistics ngược là nhằm mang lại giá trị lợi ích về môi trường; do đó, nhóm tác giả cho rằng lý thuyết 
mang tính nền tảng quan trọng đối với hoạt động Logistics ngược tại các doanh nghiệp chính là lý 
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thuyết về phát triển xã hội. Nghiên cứu này quan tâm đến sự phát triển nhận thức về môi trường của 
xã hội nói chung, trong đó có khách hàng, doanh nghiệp và các bên liên quan. Điều này đóng một vai 
trò quan trọng trong việc phân tích sự ảnh hưởng của phát triển nhận thức môi trường đến việc triển 
khai các hoạt động Logistics ngược của doanh nghiệp (bao gồm các doanh nghiệp ở cấp độ bán lẻ). 

- Lý thuyết về các bên liên quan (Stakehoder Theory – ST) được Freeman và Reed (1983) đề xuất. 
Lý thuyết này đã thể hiện rằng bên liên quan của doanh nghiệp bao gồm bất kỳ ai bị ảnh hưởng bởi 
hoạt động của doanh nghiệp. Nhóm tác giả đã lập luận rằng các bên liên quan là tập hợp những nhóm 
đối tượng mà nếu như không có sự hỗ trợ của họ thì doanh nghiệp sẽ khó có thể tồn tại được. Các 
nhóm đối tượng này bao gồm: Khách hàng, nhà cung cấp, cơ quan chính phủ, nhân viên, cộng đồng… 
Lý thuyết các bên liên quan đề cập đến khía cạnh đạo đức và giá trị trong hoạt động quản lý của doanh 
nghiệp, chẳng hạn như: Những vấn đề liên quan đến trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp, kinh tế thị 
trường, và các vấn đề xã hội. Mitchell và cộng sự (1997) đã xem xét các bên liên quan thông qua các 
thuộc tính về quyền lực, tính hợp pháp và tính cấp bách (độ nhạy cảm thời gian hoặc mức độ nghiêm 
trọng của yêu cầu từ các bên liên quan). Friedman và Miles (2002) khám phá ý nghĩa của mối quan 
hệ giữa các bên liên quan với doanh nghiệp bằng cách xem xét sự tương thích về mặt lợi ích và các 
kết nối cần thiết (Các thuộc tính bổ sung) để kiểm soát cấu trúc của các mối liên hệ này. Phillips và 
cộng sự (2003) nhận định rằng các bên liên quan đòi hỏi một tổ chức có nghĩa vụ phải đáp ứng các 
yêu cầu dựa trên nền tảng của đạo đức và sự hợp pháp. Nghiên cứu này xem xét Logistics ngược trong 
bối cảnh mối quan hệ giữa doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử với các bên liên quan từ môi trường bên 
ngoài, bao gồm: Khách hàng, cơ quan chính phủ, nhà cung cấp, và đối thủ cạnh tranh. 

- Lý thuyết quan điểm dựa trên nguồn lực (Resource-based View – RBV) được đề xuất bởi Penrose 
(1959), theo đó, doanh nghiệp được xem là một khối nguồn lực, trong đó nhấn mạnh việc sử dụng 
nguồn lực có giá trị, không thể bắt chước và không thể thay thế để đạt được lợi thế cạnh tranh bền 
vững. Nguồn lực không chỉ nói đến các tài sản vật chất hữu hình mà còn bao gồm những tài sản vô 
hình, chẳng hạn như: Kỹ năng quản lý, kiến thức, và khả năng tổ chức (Barney, 1996; Wernerfelt, 
1995). Nguồn lực bên trong doanh nghiệp cho phép xác định hướng cơ bản cho chiến lược phát triển 
bền vững và là yếu tố cốt lõi góp phần cải thiện lợi nhuận. Sirmon và cộng sự (2007) nhận định rằng 
nguồn lực sẽ góp phần gia tăng giá trị của doanh nghiệp nếu nguồn lực đó được sử dụng trong việc 
xem xét đến yếu tố thuộc môi trường kinh doanh bên ngoài vốn dĩ rất năng động. Các phương pháp 
tiếp cận mở rộng của lý thuyết quan điểm dựa trên nguồn lực được xem là nền tảng để khám phá 
chiến lược phát triển bền vững (Christmann, 2000). Trong bối cảnh đề cao trách nhiệm với môi trường, 
các doanh nghiệp nhận ra và áp dụng các nguồn lực nhằm giảm sự tổn hại đến môi trường tự nhiên 
và tạo ra giá trị cho doanh nghiệp (Zacharia và cộng sự, 2011). Quản lý nguồn lực nhằm đáp ứng các 
hoạt động Logistics xanh4 hiện nay rất có ý nghĩa đối với hầu hết các tổ chức, đặc biệt là đối với 
Logistics ngược. Nghiên cứu này sử dụng lý thuyết quan điểm dựa trên nguồn lực để giải thích cách 
mà các nhà bán lẻ cam kết sử dụng nguồn lực của mình trong hoạt động Logistics ngược nhằm gia 
tăng kết quả kinh tế cho doanh nghiệp bán lẻ trong lĩnh vực kinh doanh hàng điện tử. 

 
4 Logistics xanh mô tả tất cả các nỗ lực nhằm đo lường và giảm thiểu tác động sinh thái của các hoạt động Logistics bao gồm: Cả 
dòng xuôi và dòng ngược của sản phẩm, thông tin và dịch vụ trong chuỗi cung ứng. Mục đích là tạo ra một giá trị bền vững bằng 
cách cân bằng giữa hiệu quả kinh tế và môi trường. Logistics xanh có nguồn gốc từ giữa những năm 1980 và là một khái niệm để 
mô tả các hệ thống Logistics tiếp cận sử dụng công nghệ và thiết bị tiên tiến để giảm thiểu thiệt hại môi trường trong quá trình 
hoạt động (Thiell và cộng sự, 2011). 
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2.3. Thực thi Logistics ngược ảnh hưởng đến kết quả kinh tế 

Kết quả kinh tế trong bối cảnh Logistics ngược được Jack và cộng sự (2010), Jayaraman và Luo 
(2007), Mollenkopf và cộng sự (2011) xem xét tiếp cận dựa trên khía cạnh tài chính và phi tài chính. 
Trong sự tiếp cận dựa trên khía cạnh tài chính, Jack và cộng sự (2010) cho rằng kết quả kinh tế là các 
lợi ích trực tiếp như: Tiết kiệm chi phí và mang lại lợi nhuận cho doanh nghiệp. Bên cạnh đó, dựa vào 
tiếp cận phi tài chính thì kết quả kinh tế được hiểu là những lợi ích gián tiếp, chẳng hạn như: Cải thiện 
sự hài lòng của khách hàng và nâng cao hình ảnh cho doanh nghiệp (Jayaraman & Luo, 2007; 
Mollenkopf và cộng sự, 2011). Một số tác giả khác gồm: Richey và cộng sự (2005), Jack và cộng sự 
(2010), Li và Olorunniwo (2008), Stock và cộng sự (2006) tiếp cận đồng thời cả khía cạnh tài chính 
và phi tài chính, theo đó, kết quả kinh tế được hiểu là sự đạt được mục tiêu tài chính về giảm chi phí, 
tăng doanh thu, cải thiện khả năng lợi nhuận, duy trì quan hệ khách hàng, đảm bảo việc tuân thủ yêu 
cầu pháp lý, và gia tăng vị thế cạnh tranh. Nghiên cứu này tiếp cận kết quả kinh tế của doanh nghiệp 
bán lẻ trong bối cảnh Logistics ngược (gọi tắt là kết quả kinh tế) dựa trên cả hai khía cạnh tài chính 
và phi tài chính. Như đã đề cập trong lý thuyết về phát triển xã hội, doanh nghiệp ngày càng nâng cao 
nhận thức trách nhiệm môi trường gắn liền với quá trình hoạt động kinh doanh; do đó, việc thu hồi 
các sản phẩm đã qua sử dụng và khôi phục lại giá trị là một trong những nội dung quan trọng trong 
việc xây dựng một hồ sơ cho hoạt động kinh tế xanh cho doanh nghiệp (Xie & Hayase, 2007).  

Có khá nhiều nghiên cứu xem xét mối quan hệ giữa thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế. 
Jayaraman và Luo (2007) cho rằng thực thi Logistics ngược hiệu quả sẽ góp phần giảm chi phí tuân 
thủ môi trường và xử lý chất thải, tăng lợi nhuận, và cải thiện hình ảnh doanh nghiệp. Daugherty và 
cộng sự (2002) thì cho rằng việc các doanh nghiệp triển khai hoạt động Logistics ngược một cách 
hiệu quả sẽ giúp các doanh nghiệp đạt được mục tiêu tài chính, duy trì quan hệ khách hàng, đảm bảo 
việc tuân thủ yêu cầu pháp lý, đáp ứng được các yêu cầu quản lý chung của hệ thống. Blumberg 
(1999) thì lập luận rằng khả năng xử lý nhanh chóng và hiệu quả việc trả lại sản phẩm để sửa chữa 
cần thiết có thể giúp cải thiện chất lượng dịch vụ, gia tăng sự hài lòng của khách hàng. Trong nghiên 
cứu của Stock và Mulki (2009), khi triển khai Logistics ngược một cách hiệu quả có thể mang lại lợi 
ích bao gồm: Lợi thế cạnh tranh, khả năng hiển thị tốt hơn và các hoạt động hiệu quả hơn thông qua 
việc sử dụng không gian, lập kế hoạch lao động và kiểm soát hàng tồn kho, tạo ra lợi nhuận tốt hơn 
thông qua giảm chi phí. Autry và cộng sự (2001) cũng lập luận rằng việc thu hồi sản phẩm sửa chữa, 
tân trang có tiềm năng phát triển và mang lợi nhuận cho doanh nghiệp. Như vậy, phần lớn các nghiên 
cứu trên đều có chung quan điểm là việc doanh nghiệp thực thi Logistics ngược càng hiệu quả thì kết 
quả kinh tế càng được cải thiện. Nghiên cứu này kỳ vọng điều đó cũng sẽ đúng với tình hình thực tế 
diễn ra trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử tại thị trường Đà Nẵng, Việt Nam. Do đó, nhóm 
tác giả đề xuất giả thuyết như sau: 

Giả thuyết H1: Thực thi Logistics ngược có ảnh hưởng cùng chiều đến kết quả kinh tế của doanh 
nghiệp bán lẻ. 

2.4. Khả năng công nghệ thông tin ảnh hưởng đến thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế 

Có nhiều sự cải tiến mới trong lĩnh vực Logistics trong quá trình phát triển và việc ứng dụng công 
nghệ được xem là một trong những yếu tố trọng tâm để cải thiện kết quả hoạt động của doanh nghiệp 
(Sundarraj & Talluri, 2003). Nhu cầu thông tin của các doanh nghiệp bán lẻ đã thúc đẩy nhu cầu về 
công nghệ thông tin trong toàn bộ chuỗi cung ứng (Ellram và cộng sự, 1989). Như đã đề cập trong lý 
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thuyết các bên liên quan, khách hàng và nhà cung cấp là hai đối tượng chính gắn liền với hoạt động 
kinh doanh của doanh nghiệp. Xem xét hoạt động Logistics ngược trong lĩnh vực bán lẻ, các doanh 
nghiệp bán lẻ có thể thường xuyên đối diện với các nhu cầu trả lại sản phẩm, bao bì đóng gói và nhận 
thông tin phản hồi từ phía người tiêu dùng, đồng thời, doanh nghiệp bán lẻ cũng có thể ra các quyết 
định trả lại sản phẩm, hàng hóa, bao bì đóng gói, thông tin phản hồi đến nhà cung cấp. Để làm tốt 
điều này đòi hỏi doanh nghiệp bán lẻ phải tính toán đến việc tăng cường hơn nữa ứng dụng hệ thống 
công nghệ thông tin, qua đó giúp doanh nghiệp có sự thuận lợi trong việc tích hợp vào cơ sở dữ liệu 
các thông tin liên quan đến dòng ngược của sản phẩm, hàng hóa, bao bì đóng gói và thông tin từ người 
tiêu dùng đến doanh nghiệp bán lẻ và nhà cung cấp (Autry và cộng sự, 2001). Bên cạnh đó, hệ thống 
công nghệ thông tin cũng góp phần giúp doanh nghiệp bán lẻ có sự linh hoạt trong công tác truyền 
thông các vấn đề liên quan đến hoạt động Logistics ngược tới các nhà cung cấp và khách hàng tiêu 
dùng cũng như giải quyết lộ trình, theo dõi tiến độ của quá trình thực thi Logistics ngược. Như vậy, 
có thể hiểu rằng khả năng công nghệ thông tin được biểu hiện thông qua các khả năng của một hệ 
thống công nghệ thông tin trong việc tích hợp cơ sở dữ liệu khách hàng, giải quyết lộ trình, tiến độ 
xử lý cũng như thực hiện công tác truyền thông đến khách hàng tiêu dùng và nhà cung cấp trong quá 
trình thực thi Logistics ngược. 

Có nhiều yếu tố tạo nên sự khác biệt về khả năng thực thi Logistics ngược giữa các doanh nghiệp. 
Một trong những yếu tố dẫn đến sự khác biệt đó là khả năng và sự sẵn sàng đầu tư hệ thống thông tin 
hiện đại (Bowersox & Daugherty, 1995). Khi áp dụng trong Logistics ngược, khả năng công nghệ 
thông tin có thể hỗ trợ tất cả các cải tiến về công nghệ mà doanh nghiệp muốn hướng tới. Daugherty 
và cộng sự (2002) đã nghiên cứu sự tác động của khả năng công nghệ thông tin vào thực thi Logistics 
ngược. Nhóm tác giả đã kết luận rằng để thực thi hiệu quả các chương trình Logistics ngược, một hệ 
thống thông tin thích hợp là rất quan trọng. Nhằm xem xét điều này, nhóm tác giả đặt ra giả thuyết 
tiếp theo như sau:  

Giả thuyết H2: Khả năng công nghệ thông tin có tác động cùng chiều đến thực thi Logistics ngược 
của doanh nghiệp bán lẻ. 

Xu hướng hiện tại trong quản lý chuỗi cung ứng là sử dụng hệ thống công nghệ thông tin nhiều 
hơn trên tất cả các hoạt động Logistics (Patterson và cộng sự, 2003). Khả năng liên quan đến các hệ 
thống công nghệ thông tin cho phép các doanh nghiệp tối đa hóa lợi nhuận bằng cách loại bỏ lãng phí 
và giảm thiểu chi phí Logistics ngược, tăng năng suất lao động, cải thiện sử dụng nguồn lực, tăng khả 
năng hồi phục tài sản và giải quyết được các vấn đề liên quan đến dòng thông tin của doanh nghiệp 
(Sundarraj & Talluri, 2003). Nhiều nhà quản lý tin rằng khả năng công nghệ thông tin có vai trò hết 
sức quan trọng ảnh hưởng đến hiệu quả công tác quản lý hoạt động Logistics ngược (Dawe, 1994). 
Các doanh nghiệp đầu tư và phát triển năng lực tạo sự khác biệt liên quan đến công nghệ thông tin 
của họ để có thể cải thiện giảm chi phí Logistics ngược (Ross, 2002). Một số nghiên cứu khác cũng 
đã đề cập rằng khả năng công nghệ thông tin có thể làm thay đổi khả năng cạnh tranh trong Logistics 
ngược, chẳng hạn như: Bowersox và Daugherty (1995), Closs và Savitskie (2003), Closs và Xu 
(2000), Lewis và Talalayevsky (2000), Patterson và cộng sự (2003). Ngoài ra, Corsi và Boyson (2003) 
cho rằng công nghệ thông tin sẽ góp phần tạo ra sự đột phá và tác động đến kết quả kinh tế của doanh 
nghiệp. Theo đó, giả thuyết tiếp theo được nhóm tác giả đặt ra như sau: 

Giả thuyết H3: Khả năng công nghệ thông tin có tác động cùng chiều đến kết quả kinh tế của 
doanh nghiệp bán lẻ. 
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Hình 1. Mô hình lý thuyết nghiên cứu 

2.5. Cam kết nguồn lực ảnh hưởng đến thực thi Logistics ngược 

Cam kết nguồn lực bao gồm các cam kết về: Nguồn lực tài chính, nguồn lực kỹ thuật, và nguồn 
lực quản lý nhằm đảm bảo thực hiện hoạt động Logistics ngược. Mỗi nguồn lực này đều cần thiết cho 
việc thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp (Day, 1994; Srinivasan và cộng sự, 2002). Nguồn lực 
tài chính được xem là nguồn lực rất cần thiết để tài trợ cho quá trình thực thi Logistics ngược, trong 
khi đó, nguồn lực kỹ thuật và nguồn lực quản lý cũng được xác định là nguồn lực thuộc về năng lực 
Logistics ngược. Cam kết về nguồn lực kỹ thuật có thể giúp các nhà bán lẻ phát triển một lợi thế cạnh 
tranh bền vững mà những nhà bán lẻ khác khó có thể bắt chước được. Các nhà bán lẻ khuyến khích 
một định hướng cam kết nguồn lực kỹ thuật sẽ có những cải thiện trong thực thi Logistics ngược 
(Zhou và cộng sự, 2005). Công nghệ được đầu tư có thể cải thiện khả năng thực thi Logistics ngược 
và làm gia tăng hiệu quả hoạt động giữa nhà bán lẻ và nhà cung cấp. Khả năng thực thi Logistics 
ngược không chỉ đơn thuần dựa vào nguồn tài trợ công nghệ mà còn dựa vào hoạt động quản lý, lúc 
đó khả năng thực thi Logistics ngược mới có ý nghĩa. Các nguồn lực quản lý bao gồm: Các kỹ năng, 
kinh nghiệm, kiến thức, và sự hiểu biết của các nhân viên trong một doanh nghiệp (Richey & Wheeler, 
2004). Vì thế, giả thuyết tiếp theo được đặt ra cho mối quan hệ giữa cam kết nguồn lực và thực thi 
Logistics ngược là: 

Giả thuyết H4: Cam kết nguồn lực có tác động cùng chiều đến thực thi Logistics ngược của doanh 
nghiệp bán lẻ. 

2.6. Cam kết nguồn lực ảnh hưởng đến khả năng công nghệ thông tin 

Mặc dù mối quan hệ giữa cam kết nguồn lực và thực thi Logistics ngược đã được dẫn chứng trong 
các lý thuyết liên quan, tuy nhiên, chưa có nhiều hướng dẫn được cung cấp liên quan đến khả năng 
phân bổ nguồn lực trong bối cảnh Logistics ngược. Vấn đề đặt ra là lĩnh vực hoặc hoạt động cụ thể 
nào mà nhà quản lý cần thiết quan tâm đầu tư nguồn lực. Các nhà quản lý Logistics ngược nhận thấy 
rằng yếu tố công nghệ thông tin là một công cụ tốt nhất góp phần gia tăng chất lượng dịch vụ của 
doanh nghiệp. Vì thế, ngày càng có nhiều doanh nghiệp đã tập trung sử dụng nguồn nhân lực, tài 
chính và vật chất để đầu tư vào hệ thống thông tin nhằm cải thiện sự đáp ứng và kiểm soát tốt hoạt 
động Logistics ngược. Lý thuyết quan điểm dựa vào nguồn lực là cơ sở để doanh nghiệp triển khai 
một cách hiệu quả nguồn lực nhằm tạo ra khả năng công nghệ thông tin (Barney, 1996). Bằng cách 
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cam kết nguồn lực tài chính, quản lý và kỹ thuật đảm bảo cho hệ thống công nghệ thông tin được sử 
dụng trong quá trình Logistics ngược, các nhà quản lý có thể cải thiện hiệu quả công tác truyền thông 
đến đối tác và tích hợp thông tin một cách thuận lợi nhất. Khả năng công nghệ thông tin càng lớn sẽ 
càng giữ vai trò đặc biệt quan trọng đối với thực thi Logistics ngược. Do đó, nhóm tác giả đặt ra giả 
thuyết tiếp theo như sau: 

Giả thuyết H5: Cam kết nguồn lực có tác động cùng chiều đến khả năng công nghệ thông tin của 
doanh nghiệp bán lẻ. 

2.7. Danh tiếng doanh nghiệp ảnh hưởng đến thực thi Logistics ngược và cam kết nguồn lực 

Sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính bằng thảo luận nhóm cùng các chuyên gia trong 
Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ đã phát hiện rằng thực thi Logistics ngược không chỉ bị ảnh 
hưởng bởi cam kết nguồn lực, khả năng công nghệ thông tin, mà còn bị ảnh hưởng bởi danh tiếng 
doanh nghiệp bán lẻ. Hơn nữa, trong bối cảnh Logistics ngược, danh tiếng của doanh nghiệp bán lẻ 
ảnh hưởng đến cam kết nguồn lực, và từ đó ảnh hưởng đến thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp 
bán lẻ. Để góp phần hiểu rõ hơn về danh tiếng trong Logistics ngược của nhà bán lẻ, nghiên cứu này 
tiếp cận lý thuyết danh tiếng doanh nghiệp (Corporate Reputation - CR) được đề xuất trong các công 
bố trước đây gồm: Danh tiếng doanh nghiệp được xem xét như một tài sản vô hình có thể đóng góp 
vào lợi thế cạnh tranh trên thị trường hàng hóa và dịch vụ (Dowling, 1994). Dưới quan điểm dựa vào 
nguồn lực, danh tiếng có thể được xem là nguồn tài nguyên quý giá cần được doanh nghiệp quản lý 
(Dowling, 2000; Fombrun & Shanley, 1990). Fombrun và Shanley (1990) cho rằng danh tiếng doanh 
nghiệp là kết quả của một quá trình hoạt động cạnh tranh hướng tới việc tối ưu hóa tình trạng kinh tế 
và phi kinh tế. Danh tiếng được xem là tài sản vô hình có tính độc đáo, khó có khả năng bắt chước 
(Roberts & Dowling, 2002; Smaiziene & Jucevicius, 2010), danh tiếng thể hiện các ấn tượng mà một 
doanh nghiệp có được xuất phát từ các bên liên quan (Guzmán và cộng sự, 2009). Herbig và Milewicz 
(1993) đưa ra khái niệm danh tiếng là tổng hợp của tất cả các giao dịch trước đó trong suốt vòng đời 
của thực thể và đòi hỏi sự nhất quán về hành động trong một thời gian khá dài. Doney và Cannon 
(1997) cho rằng danh tiếng doanh nghiệp là mức độ tin tưởng của các bên liên quan đối với sự trung 
thực và quan tâm đến khách hàng của doanh nghiệp. Do đó, danh tiếng phản ánh mức độ mà doanh 
nghiệp đã làm tốt như thế nào trong sự xem xét của thị trường về khả năng của doanh nghiệp trong 
việc cung cấp các kết quả giá trị cho một nhóm các bên liên quan (Fombrun & Rindova, 2000). 

Theo quan điểm marketing, danh tiếng của doanh nghiệp được xem xét trong mối quan hệ giữa 
doanh nghiệp với các bên liên quan. Danh tiếng doanh nghiệp được mô tả là nhận thức và niềm tin 
mà các bên liên quan cảm nhận đối với doanh nghiệp (Fombrun, 1996; Fombrun & Shanley, 1990). 
Siltaoja (2006) định nghĩa danh tiếng là những đánh giá của các bên liên quan trong một thời gian lâu 
dài, vì vậy, doanh nghiệp cần xem xét làm như thế nào để hiện thức hóa những cam kết và đáp ứng 
yêu cầu, mong đợi của các bên liên quan. Khách hàng thường có xu hướng thích giao dịch với những 
công ty đáng tin cậy trong quá khứ. Điều này được hiểu là có một mặc định giữa bên bán và bên mua 
về sự thỏa thuận và làm phát sinh các mức độ giao dịch khác nhau tùy thuộc vào danh tiếng doanh 
nghiệp. Khi khách hàng biết đến doanh nghiệp thông qua các trải nghiệm hoạt động mua sắm lặp đi 
lặp lại, họ trở nên ít phụ thuộc vào nhân viên bán hàng hơn, do đó sẽ giúp giảm được các khoản chi 
phí giao dịch. Hơn nữa, danh tiếng tốt sẽ trở thành rào cản cho đối thủ cạnh tranh vì danh tiếng tốt rất 
khó bắt chước (Dierickx & Cool, 1989), và xây dựng danh tiếng tốt phải chịu chi phí (Hall, 1993; 
Rose & Thomsen, 2004).  
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Danh tiếng được xem như sự gắn kết chặt chẽ giữa doanh nghiệp với các bên liên quan (Fombrun 
& Rindova, 2000), là sức mạnh trong thu hút khách hàng đến với doanh nghiệp (Chun và cộng sự, 
2005), và khuyến khích lòng trung thành của khách hàng (Bontis và cộng sự, 2007). Mặc dù danh 
tiếng phụ thuộc vào bên liên quan cũng như vấn đề cụ thể được xem xét, tuy nhiên, mỗi doanh nghiệp 
đều có danh tiếng đặc trưng đại diện cho nhận thức tổng quát của tất cả các bên liên quan về một vấn 
đề cụ thể nào đó. Trong phạm vi liên quan đến lĩnh vực Logistics ngược, nhóm tác giả xác định lựa 
chọn bối cảnh là danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ, biểu hiện sự đánh giá của 
các bên liên quan gồm: Cơ quan chính phủ, nhà cung cấp, khách hàng, và đối thủ cạnh tranh đối với 
doanh nghiệp bán lẻ. Theo đó, danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ được nhóm 
tác giả bài viết này đưa ra như sau: “Danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ (gọi 
tắt là danh tiếng doanh nghiệp) là đánh giá chung của các bên liên quan (Cơ quan chính phủ, khách 
hàng, nhà cung cấp, và đối thủ cạnh tranh) dựa trên phản ứng của họ thông qua trải nghiệm trực tiếp 
hoặc gián tiếp đối với hoạt động Logistics ngược mà doanh nghiệp bán lẻ thực hiện trong quá khứ.” 

Danh tiếng và thực thi Logistics ngược có sự ảnh hưởng qua lại lẫn nhau, vì việc doanh nghiệp 
bán lẻ thực thi Logistics ngược tốt sẽ góp phần làm tăng danh tiếng của mình, và ngược lại, với danh 
tiếng có được, bản thân doanh nghiệp sẽ có sự thôi thúc trong việc đáp ứng thực thi Logistics ngược 
tốt hơn cho khách hàng để có thể bảo vệ uy tín và tái khẳng định danh tiếng đã có. Tuy nhiên, xuất 
phát từ mục tiêu và phạm vi nghiên cứu, nhóm tác giả quan tâm và tập trung làm rõ sự ảnh hưởng từ 
danh tiếng đến thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử. Hơn nữa, trong bối 
cảnh Logistics ngược, doanh nghiệp bán lẻ càng có danh tiếng thì càng tăng cường trong công tác 
cam kết nguồn lực để nỗ lực thực thi Logistics ngược đáp ứng nhu cầu của thị trường. Như vậy, vai 
trò của danh tiếng mà các chuyên gia nhận định là phù hợp với khía cạnh lý thuyết về danh tiếng 
doanh nghiệp. Do đó, sẽ rất có ý nghĩa khi xem xét các nhận định của các chuyên gia trong mô hình 
nghiên cứu. Vì vậy, nhóm tác giả tiếp tục đặt ra các giả thuyết như sau:  

Giả thuyết H6: Danh tiếng doanh nghiệp có tác động cùng chiều đến thực thi Logistics ngược của 
doanh nghiệp bán lẻ. 

Giả thuyết H7: Danh tiếng doanh nghiệp có tác động cùng chiều đến cam kết nguồn lực của doanh 
nghiệp bán lẻ. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện thông qua 02 bước chính: (1) Nghiên cứu sơ bộ, và (2) Nghiên cứu 
chính thức.  

3.1. Nghiên cứu sơ bộ 

Nhóm tác giả sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính và tiến hành trên địa bàn TP. Đà Nẵng. 
Nghiên cứu định tính được thực hiện dựa trên kỹ thuật thảo luận nhóm đối với các chuyên gia về 
Logistics ngược (chuyên gia được xác định là người am hiểu về lĩnh vực Logistics ngược của doanh 
nghiệp bán lẻ hàng điện tử, bao gồm: Giám đốc, phó giám đốc, trưởng phòng kinh doanh, cán bộ 
chuyên trách phụ trách hoạt động Logistics ngược và có ít nhất 5 năm kinh nghiệm). Mục đích thảo 
luận nhóm nhằm khám phá nhân tố mới ảnh hưởng đến Logistics ngược, điều chỉnh và bổ sung các 
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thang đo của các tác nhân trong Logistics ngược và kết quả kinh tế. Số lượng trong thảo luận nhóm 
là khoảng 12 chuyên gia về Logistics ngược trong các doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử.  

Kết quả nghiên cứu định tính: Tác giả tiến hành phác thảo bản dàn ý thảo luận nhóm, lên kế hoạch 
thời gian - địa điểm cho buổi thảo luận nhóm, và tiếp theo là thực hiện thảo luận nhóm. Theo đó, 12 
chuyên gia am hiểu trong lĩnh vực Logistics ngược được mời một cách thuận tiện tham dự thảo luận 
nhóm trong khoảng thời gian từ 8g30-11g00 ngày 09/4/2019 tại phòng họp của Công ty Karuto tại 
TP. Đà Nẵng, trong đó có: 01 chuyên gia là giám đốc với 8 năm kinh nghiệm, có trình độ thạc sĩ Quản 
trị kinh doanh, và hoạt động trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện máy, điện tử; 02 chuyên gia 
là phó giám đốc, trong đó 01 phó giám đốc có trình độ thạc sĩ kinh tế, có thâm niên công tác 9 năm 
hoạt động trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử gia dụng và 01 phó giám đốc có trình độ cử 
nhân quản trị kinh doanh với 8 năm kinh nghiệm trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử; 04 
chuyên gia là trưởng phòng kinh doanh với trình độ cử nhân kinh tế, quản trị kinh doanh, có tối thiểu 
5 năm kinh nghiệm hoạt động trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử; và 05 chuyên gia là cán 
bộ chuyên trách phụ trách hoạt động tiếp nhận và xử lý hàng trả lại, các chuyên gia cán bộ chuyên 
trách này có kinh nghiệm công tác từ 5 đến 7 năm trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ mặt hàng điện tử, 
trong đó 02 cán bộ có trình độ kỹ sư trong lĩnh vực công nghệ thông tin và điện máy, 03 cán bộ có 
trình độ cử nhân quản trị kinh doanh. Như vậy, phần lớn các chuyên gia đều có trình độ từ cử nhân, 
kỹ sư đại học trở lên, có ít nhất 5 năm kinh nghiệm, và tất cả các chuyên gia đều làm việc trong lĩnh 
vực bán lẻ hàng điện tử. 

Một trong những phát hiện trong quá trình thảo luận nhóm là phần lớn các chuyên gia nhận định 
rằng thực thi Logistics ngược không chỉ bị ảnh hưởng bởi cam kết nguồn lực, khả năng công nghệ 
thông tin, mà còn bị ảnh hưởng bởi danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ. Bên 
cạnh đó, các chuyên gia có những gợi ý rằng những ấn tượng của các bên liên quan về hoạt động 
Logistics ngược và sự uy tín trong việc đáp ứng khách hàng thông qua hoạt động Logistics ngược sẽ 
góp phần thôi thúc doanh nghiệp bán lẻ tăng cường bảo vệ danh tiếng vốn có của mình. Từ những gợi 
ý này và kết hợp lý thuyết danh tiếng doanh nghiệp, nghiên cứu này đưa ra khái niệm danh tiếng 
doanh nghiệp trong Logistics ngược như sau: Danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán 
lẻ được hiểu là những cảm nhận nói chung của các bên liên quan, bao gồm: Cơ quan chính phủ, khách 
hàng, nhà cung cấp, và đối thủ cạnh tranh đối với hoạt động Logistics ngược mà doanh nghiệp bán lẻ 
đã triển khai trong thời gian trước đây. 

Bước nghiên cứu định tính cũng cho kết quả về mối quan hệ giữa danh tiếng doanh nghiệp và cam 
kết nguồn lực. Điều này có nghĩa là một khi danh tiếng trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán 
lẻ hàng điện tử càng lớn thì công tác cam kết nguồn lực càng được chú trọng nhằm góp phần thúc đẩy 
hơn nữa hoạt động thực thi Logistics ngược. Nhóm tác giả cho rằng vai trò của danh tiếng mà các 
chuyên gia nhận định là phù hợp với khía cạnh lý thuyết về danh tiếng của doanh nghiệp. Một kết quả 
nữa thể hiện trong nghiên cứu định đính đó là các chuyên gia cho rằng thang đo lường của thực thi 
Logistics ngược, cam kết nguồn lực, khả năng công nghệ thông tin, và kết quả kinh tế là dễ hiểu và 
hợp lý. Từ những gợi ý này và kết hợp lý thuyết danh tiếng doanh nghiệp, thang đo danh tiếng doanh 
nghiệp trong Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ được phát triển và nhận được sự nhất trí từ các 
chuyên gia trong quá trình thảo luận nhóm. 
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3.2. Nghiên cứu chính thức 

Nhóm tác giả sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng. Mục đích của nghiên cứu chính thức 
nhằm khẳng định lại các thành phần thang đo khái niệm nghiên cứu về Logistics ngược, cũng như độ 
tin cậy, thang đo giá trị các khái niệm nghiên cứu đã nêu và kiểm định mô hình lý thuyết. Phần mềm 
AMOS (Analysis of Moment Structures) được sử dụng trong bước nghiên cứu chính thức để phân 
tích mô hình cấu trúc tuyến tính (Structural Equation Modeling - SEM). Để có được số mẫu phù hợp 
cho việc khảo sát, các hướng dẫn xác định mẫu của các nghiên cứu trước đây được xem xét, trong đó 
Hair và cộng sự (1998) cho rằng khi vận dụng phương pháp Maximum Likelihood (ML)5 thì kích 
thước mẫu cần phải đạt từ 100 đến 150, Hoelter (1990) thì lại đưa ra số mẫu giới hạn phải đạt được 
là 200. Bollen (1989) cho rằng kích thước mẫu tối thiểu là 05 mẫu cho một biến quan sát. Hơn nữa, 
để đảm bảo độ tin cậy trong quá trình nghiên cứu định lượng thì mẫu càng lớn được xem là càng tốt. 
Nghiên cứu này tiến hành phát ra với số mẫu ban đầu là 420 mẫu, sau khi thu về có 405 mẫu sử dụng 
được cho việc nghiên cứu giai đoạn chính thức (kích thước mẫu này đảm bảo các yêu cầu tối thiểu 
theo các tiêu chí đã tham khảo ở trên). Việc chọn mẫu trong bước nghiên cứu chính thức này được 
thực hiện bằng cách lấy mẫu thuận tiện từ danh sách các doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử có địa điểm 
làm việc trên địa bàn TP. Đà Nẵng, từ đó xác định và lưu lại các doanh nghiệp được chọn. Từ mỗi 
doanh nghiệp được chọn đó sẽ chọn 01 người am hiểu về Logistics ngược. 

3.2.1. Thông tin mẫu nghiên cứu 

Mẫu nghiên cứu được sử dụng có tỷ lệ nam chiếm 61,5% và tỷ lệ nữ chiếm 38,5%. Trong 405 đối 
tượng tham gia khảo sát đại diện cho các doanh nghiệp bán lẻ trong lĩnh vực điện tử (gồm 316 công 
ty trách nhiệm hữu hạn chiếm 78%, và 89 công ty cổ phần chiếm 22%), có 31 người là giám đốc 
(7,7%), 81 người là phó giám đốc doanh nghiệp (20%), 143 người là trưởng phòng kinh doanh 
(35,3%), và còn lại là 150 cán bộ chuyên trách về tiếp nhận và xử lý sản phẩm trả lại (37%). Có 89,1% 
đối tượng được khảo sát có thâm niên công tác từ 3 năm trở lên, chỉ có 10,9% đối tượng khảo sát có 
thâm niên công tác là 2 năm. Cụ thể, trong 405 người được khảo sát có 78 người có thâm niên công 
tác trên 5 năm chiếm tỷ lệ 19,3%, 124 người có thâm niên công tác 5 năm (chiếm tỷ lệ 30,6%), 73 
người có thâm niên công tác 4 năm (chiếm tỷ lệ 18%), 86 người có thâm niên công tác 3 năm (chiếm 
tỷ lệ 21,2%), và 44 người có thâm niên công tác 2 năm (chiếm tỷ lệ 10,9%). 

3.2.2. Đo lường 

Thang đo được phát triển bằng cách tổng hợp các nghiên cứu công bố trước đây và sự kiểm tra 
góp ý từ các chuyên gia về lĩnh vực Logistics ngược thông qua phương pháp nghiên cứu định tính. 
Tất cả các thang đo lường được sử dụng khảo sát với thang điểm Likert từ 1 đến 5 điểm tương ứng 
với các mức độ hoàn toàn đồng ý đến hoàn toàn không đồng ý. Những sửa đổi nhỏ được thực hiện để 
làm rõ ý nghĩa và điều chỉnh các thang đo đã được kiểm định trước đây cho phù hợp với thực tiễn 
quản lý của doanh nghiệp kinh doanh bán lẻ sản phẩm điện tử tại TP. Đà Nẵng.  

- Thực thi Logistics ngược: Thang đo để đo lường thực thi Logistics ngược được phát triển dựa 
trên các quan điểm đa dạng của các tác giả như Ye và cộng sự (2013), Huang và cộng sự (2015) dưới 
nền tảng của Logistics ngược. Ye và cộng sự (2013) đã sử dụng thang đo để đo lường thực thi 

 
5 Trong thống kê, ML (Maximum Likelihood) là một phương pháp được sử dụng để ước lượng giá trị tham số của một mô hình xác 
suất dựa trên những dữ liệu quan sát được và thường được áp dụng trong ước lượng các tham số của hàm hồi quy bội (Hair và 
cộng sự, 1998). 
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Logistics ngược của các doanh nghiệp kinh doanh các sản phẩm điện tử. Trong khi đó, Huang và cộng 
sự (2015) sử dụng thang đo lường này đối với các doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử. Nghiên cứu phát 
triển thang đo lường thực thi Logistics ngược dựa trên thang đo của Ye và cộng sự (2013) và Huang 
và cộng sự (2015) vì có sự phù hợp với lĩnh vực nghiên cứu là kinh doanh bán lẻ hàng điện tử. Thang 
đo lường thực thi Logistics ngược được phát triển đã phản ánh được các hoạt động thu gom, thu hồi, 
tái sử dụng, tháo gỡ, tân trang, sửa chữa ở một mức độ nhất định trong khả năng của doanh nghiệp 
bán lẻ hàng điện tử, và các hoạt động trả lại các sản phẩm cho nhà cung cấp. Tuy nhiên, so với thang 
đo ban đầu của nhân tố thực thi Logistics ngược với 06 biến quan sát được mã hóa từ TTL1 đến TTL6 
thì biến quan sát TTL5 “Trong phạm vi và khả năng của mình, chúng tôi tháo gỡ các sản phẩm trả lại 
không sử dụng được để thu hồi các nguyên vật liệu cho việc tái sử dụng” bị loại do không đạt độ tin 
cậy, 05 biến quan sát còn lại được sử dụng cho bước phân tích tiếp theo. Các chuyên gia cũng cho 
rằng việc tháo gỡ các sản phẩm điện tử trả lại để thu hồi các nguyên vật liệu có thể nằm ngoài phạm 
vi doanh nghiệp bán lẻ, điều này cho thấy việc loại bỏ biến TTL5 là phù hợp trong thực tế. 

- Cam kết nguồn lực: Thang đo lường của nhân tố cam kết nguồn lực được phát triển dựa trên 
nghiên cứu của Jack và cộng sự (2010) về khả năng Logistics ngược. Theo đó, cam kết nguồn lực 
được đo lường thông qua 03 biến quan sát (được mã hóa thành ký hiệu CNL1, CNL2, và CNL3) liên 
quan đến sự cam kết về nguồn lực tài chính, kỹ thuật, và quản lý. Thang đo này được lựa chọn sử 
dụng trong bài nghiên cứu vì có sự phù hợp với quan điểm về cam kết nguồn lực mà Zhou và cộng 
sự (2005) đã đề cập. Hơn nữa, nghiên cứu của Jack và cộng sự (2010) cho thấy lĩnh vực nghiên cứu 
là hoạt động Logistics ngược trong ngành bán lẻ. Vì vậy, nhóm tác giả đã tiến hành khảo sát các nhà 
quản lý và chủ sở hữu các doanh nghiệp bán lẻ về mức độ cam kết đầu tư vào các nguồn lực tài chính, 
kỹ thuật, và nguồn lực quản lý hướng tới phát triển thực thi Logistics ngược. 

Bảng 1. 
Thang đo lường cuối của các khái niệm nghiên cứu sau khi phân tích Cronbach’s Alpha và nhân tố 
khám phá EFA 

Biến quan sát Mã hóa Tương 
quan biến-

tổng 

Cronbach's 
Alpha nếu 
loại biến 

Hệ số 
tải 

nhân tố 

Danh tiếng doanh nghiệp (Cronbach’s Alpha = 0,935) DTN 
   

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là quan tâm đối 
với nhu cầu trả lại sản phẩm của khách hàng. 

DTN1 0,799 0,924 0,822 

Hoạt động thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp 
được đánh giá là đáng tin cậy. 

DTN7 0,807 0,923 0,797 

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là luôn đảm bảo 
quyền lợi của khách hàng trả lại hàng một cách nghiêm túc. 

DTN4 0,791 0,925 0,748 

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là luôn nỗ lực 
trong thực thi Logistics ngược gắn liền với trách nhiệm 
xã hội và môi trường. 

DTN10 0,784 0,925 0,715 
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Biến quan sát Mã hóa Tương 
quan biến-

tổng 

Cronbach's 
Alpha nếu 
loại biến 

Hệ số 
tải 

nhân tố 

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là thực thi 
Logistics ngược mang lại giá trị thỏa đáng cho khách 
hàng trả lại sản phẩm. 

DTN9 0,784 0,925 0,696 

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là luôn có thái độ một 
cách nhã nhặn, lịch sự đối với khách hàng trả lại sản phẩm. 

DTN2 0,785 0,925 0,683 

Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là luôn quan tâm 
đến tất cả các khách hàng với bất kể giá trị nào của sản 
phẩm trả lại. 

DTN5 0,770 0,926 0,609 

Kết quả kinh tế (Cronbach’s Alpha = 0,981) KQT 
   

Hoạt động Logistics ngược của doanh nghiệp chúng tôi 
giúp cải thiện lợi nhuận. 

KQT4 0,743 0,866 0,796 

Hoạt động Logistics ngược của doanh nghiệp chúng tôi 
giúp nâng cao tỷ lệ phục hồi các phế liệu và các sản phẩm 
bị loại bỏ. 

KQT1 0,748 0,865 0,756 

Hoạt động Logistics ngược của doanh nghiệp chúng tôi 
góp phần giảm thiểu chi phí xử lý sản phẩm trả lại. 

KQT2 0,727 0,869 0,754 

Hoạt động Logistics ngược giúp doanh nghiệp chúng tôi 
cải thiện hình ảnh đối với thị trường. 

KQT5 0,724 0,870 0,730 

Hoạt động Logistics ngược giúp doanh nghiệp nâng cao 
khả năng cạnh tranh trên thị trường. 

KQT6 0,731 0,868 0,646 

Khả năng công nghệ thông tin (Cronbach’s Alpha = 0,896) KCN 
   

Hệ thống công nghệ thông tin của doanh nghiệp chúng tôi 
có khả năng truyền thông bên ngoài với các nhà cung cấp. 

KCN2 0,761 0,870 0,799 

Hệ thống công nghệ thông tin của doanh nghiệp chúng tôi 
có khả năng giải quyết lộ trình thực thi Logistics ngược. 

KCN1 0,732 0,876 0,737 

Hệ thống công nghệ thông tin của doanh nghiệp chúng 
tôi có khả năng truyền thông bên ngoài với khách hàng 
tiêu dùng. 

KCN3 0,735 0,875 0,720 

Hệ thống công nghệ thông tin của doanh nghiệp chúng 
tôi có khả năng tích hợp các thông tin trả lại hàng vào cơ 
sở dữ liệu. 

KCN4 0,744 0,873 0,673 

Hệ thống công nghệ thông tin của doanh nghiệp chúng 
tôi có khả năng cung cấp thông báo tiến bộ về hàng trả 
lại sẽ được nhận. 

 

 
 

KCN5 0,747 0,873 0,577 
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Biến quan sát Mã hóa Tương 
quan biến-

tổng 

Cronbach's 
Alpha nếu 
loại biến 

Hệ số 
tải 

nhân tố 

Thực thi Logistics ngược (Cronbach’s Alpha = 0,927) TTL 
   

Chúng tôi thu gom và vận chuyển sản phẩm và bao bì  
trả lại. 

TTL1 0,810 0,910 0,696 

Chúng tôi thu hồi các sản phẩm có vấn đề về chất lượng. TTL2 0,798 0,912 0,661 

Chúng tôi trả lại các sản phẩm cho nhà cung cấp. TTL6 0,818 0,908 0,654 

Trong phạm vi và khả năng của mình, chúng tôi sửa chữa, 
tân trang các sản phẩm và bao bì đóng gói trả lại. 

TTL4 0,820 0,908 0,649 

Chúng tôi sửa chữa và cung cấp dịch vụ bảo trì sau bán. TTL3 0,792 0,913 0,576 

Cam kết nguồn lực (Cronbach’s Alpha = 0,885) CNL 
   

Chúng tôi cam kết đảm bảo về nguồn lực quản lý cho việc 
thực thi Logistics ngược. 

CNL3 0,766 0,847 0,842 

Chúng tôi cam kết đảm bảo về nguồn lực kỹ thuật cho 
việc thực thi Logistics ngược. 

CNL1 0,781 0,834 0,842 

Chúng tôi cam kết đảm bảo về nguồn lực tài chính cho 
việc thực thi Logistics ngược. 

CNL2 0,784 0,831 0,719 

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) = 0,982; Mức ý nghĩa (Sig.) = 0,000;  
Phần trăm tích lũy (Cumulative Percent) = 73,940% 

 
- Khả năng công nghệ thông tin: Khả năng công nghệ thông tin được sử dụng để đánh giá hiệu 

quả của doanh nghiệp sử dụng công nghệ trong quản lý quá trình Logistics ngược. Khả năng công 
nghệ thông tin được biểu hiện thông qua năng lực truyền thông, theo dõi lộ trình thực thi Logistics 
ngược, tích hợp thông tin vào cơ sở dữ liệu và theo dõi tiến độ thực thi Logistics ngược. Do đó, các 
thành phần của quản lý thông tin được xem như yếu tố cốt lõi của khả năng công nghệ thông tin của 
doanh nghiệp (Daugherty và cộng sự, 2005). Thang đo lường khả năng công nghệ thông tin được phát 
triển dựa trên nghiên cứu của Daugherty và cộng sự (2005) về hoạt động Logistics ngược thông qua 
việc cung ứng dịch vụ hậu mãi của các doanh nghiệp bán lẻ. Vì vậy, 05 biến quan sát (được mã hóa 
từ KCN1 đến KCN5) được sử dụng để đo lường khả năng công nghệ thông tin và đảm bảo được các 
yêu cầu về độ tin cậy. 

- Kết quả kinh tế: Trong bối cảnh của nghiên cứu này, kết quả kinh tế được hiểu là kết quả mà doanh 
nghiệp nhận được từ việc thực thi Logistics ngược, bao gồm các khía cạnh mang tính tài chính và phi 
tài chính (Autry và cộng sự, 2001; Daugherty và cộng sự, 2002). Dựa trên nghiên cứu của Autry và cộng 
sự (2001) về chủ đề “Các thử thách của Logistics ngược tại các doanh nghiệp bán lẻ” cho thấy rằng 
những người tham gia phỏng vấn được yêu cầu cho biết công ty của họ đã đạt được kết quả kinh tế liên 
quan đến việc thực thi Logistics ngược như thế nào. Nhóm tác giả nhận thấy có sự phù hợp trong bối 
cảnh nghiên cứu về Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ, do đó, thang đo lường kết quả kinh tế 
được phát triển với 06 biến quan sát cụ thể và được mã hóa từ KQT1 đến KQT6, trong đó, biến quan sát 
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KQT3 “Hoạt động Logistics ngược của doanh nghiệp chúng tôi góp phần giảm đầu tư vào tồn kho” bị 
loại do tương quan biến - tổng là 0,012 < 0,5, không đáp ứng yêu cầu độ tin cậy. 

- Danh tiếng doanh nghiệp: Dựa trên lý thuyết nền tảng về danh tiếng doanh nghiệp và cũng như 
thu nhận ý kiến chuyên gia trong quá trình tổ chức thảo luận nhóm, thang đo lường của danh tiếng 
doanh nghiệp được điều chỉnh từ thang đo mà Walsh và Beatty (2007) đề cập. Nghiên cứu của nhóm 
tác giả đã dựa trên những đánh giá toàn diện các doanh nghiệp dịch vụ và đã xem xét thang đo danh 
tiếng doanh nghiệp với 05 khía cạnh, bao gồm: (1) Khách hàng, (2) người sử dụng lao động, (3) sự 
tin cậy về tài chính, (4) chất lượng sản phẩm dịch vụ, và (5) trách nhiệm xã hội và môi trường. Trong 
lĩnh vực Logistics ngược, nghiên cứu chỉ xem xét phát triển thang đo danh tiếng doanh nghiệp liên 
quan đến 03 khía cạnh, bao gồm: (1) Khách hàng, (2) chất lượng dịch vụ, và (3) trách nhiệm xã hội 
và môi trường. Theo đó, thang đo được phát triển gồm 10 biến quan sát. Để đảm bảo độ tin cậy, 03 
biến quan sát bị loại, bao gồm: DTN3 “Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá là luôn đối xử một 
cách công bằng với các khách hàng trả lại sản phẩm”, DTN8 “Doanh nghiệp chúng tôi được đánh giá 
là luôn có sự đổi mới tích cực trong quá trình thực thi Logistics ngược”, DTN6 “Doanh nghiệp chúng 
tôi được đánh giá là cung cấp dịch vụ trong quá trình thực thi Logistics ngược đảm bảo có chất lượng 
cao”. Thang đo lường danh tiếng doanh nghiệp dựa trên cảm nhận của doanh nghiệp bán lẻ hàng điện 
tử về đánh giá chung từ phía các bên liên quan (gồm: khách hàng, cơ quan chính phủ, nhà cung cấp, 
và đối thủ cạnh tranh) đối với hoạt động thực thi Logistics ngược. 
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4. Kết quả nghiên cứu 

 
Hình 2. Kết quả CFA (chuẩn hóa) mô hình tới hạn 

Mô hình đo lường tới hạn thể hiện các mối quan hệ lẫn nhau của năm khái niệm nghiên cứu với 
kết quả thể hiện tại Hình 2. Kết quả phân tích cho thấy các chỉ tiêu đo lường phù hợp (CMIN/df = 
1,176 < 3; CFI = 0,994 > 0,9; TLI = 0,994 > 0,9; RMSEA = 0,021 < 0,08). Vậy mô hình đảm bảo tính 
tương thích và phù hợp với dữ liệu nghiên cứu. Kết quả cũng cho thấy tất cả các thang đo bao gồm: 
Thực thi Logistic ngược (TTL), danh tiếng doanh nghiệp (DTN), kết quả kinh tế (KQT), khả năng 
công nghệ thông tin (KCN), và cam kết nguồn lực (CNL) đều đạt tính đơn hướng. 

 

 

Chi-Squared = 311,707;  

p = 0,026; 

CMIN/df = 1,176;  

CFI = 0,994; 

TLI = 0,994; 

RMSEA = 0,021 
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Bảng 2. 
Độ tin cậy tổng hợp, phương sai trích, và hệ số tương quan 

 
 Bảng 2 thể hiện hệ độ tin cậy tổng hợp - CR của các nhân tố danh tiếng doanh nghiệp, kết quả 
kinh tế, khả năng công nghệ thông tin, thực thi Logistic ngược, và cam kết nguồn lực được tính toán 
đều có kết quả lớn hơn 0,7, do đó, các thang đo đảm bảo yêu cầu về độ tin cậy. Hệ số phương sai trích 
- AVE của các nhân tố này cũng được tính toán với kết quả lớn hơn 0,5, do đó, thang đo các nhân tố 
đạt được tính hội tụ. Hơn nữa, hệ số tương quan cặp giữa các nhân tố khác nhau đều có giá trị nhỏ 
hơn 1, trong đó, hệ số tương quan lớn nhất là 0,924 đối với cặp nhân tố thực thi Logistic ngược và 
danh tiếng doanh nghiệp, hệ số tương quan nhỏ nhất là 0,839 đối với cặp nhân tố thực thi Logistic 
ngược và kết quả kinh tế. Vậy các nhân tố danh tiếng doanh nghiệp, kết quả kinh tế, khả năng công 
nghệ thông tin, cam kết nguồn lực, và thực thi Logistic ngược đảm bảo yêu cầu về tính phân biệt. 

 
Hình 3. Kết quả SEM (chuẩn hóa) 

Nhân tố 
Độ tin cậy 
tổng hợp 

Phương sai 
trích 

Hệ số tương quan 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Danh tiếng doanh nghiệp (1) 0,935 0,672 1,000 
    

Kết quả kinh tế (2) 0,891 0,621 0,885 1,000 
   

Khả năng công nghệ  
thông tin (3) 

0,896 0,633 0,896 0,876 1,000 
 

 
Thực thi Logistic ngược (4) 0,927 0,717 0,924 0,890 0,923 1,000 

 
Cam kết nguồn lực (5) 0,885 0,721 0,869 0,839 0,851 0,886 1,000 
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Kết quả ước lượng trong mô hình nghiên cứu chính thức được thể hiện tại Hình 3. Mô hình thể hiện 
bốn khái niệm phụ thuộc, bao gồm: (1) Kết quả kinh tế (KQT), (2) thực thi Logistics ngược (TTL), (3) 
cam kết nguồn lực (CNL), và (4) khả năng công nghệ thông tin (KCN). Có một khái niệm độc lập là 
danh tiếng doanh nghiệp (DTN). Kết quả phân tích cho thấy mặc dù Chi bình phương χ2 = 377,793, với 
p = 0, tuy vậy, những tiêu chí khác đảm bảo yêu cầu: CMIN/df = 1,41 < 3, CFI = 0,987 > 0,9, TLI = 
0,985 > 0,9, RMSEA = 0,032 < 0,08. Vì vậy, mô hình là phù hợp và tương thích với dữ liệu. 

Bảng 3. 
Kết quả ước lượng chưa chuẩn hóa và kiểm định giả thuyết 

Giả 
thuyết 

Mối quan hệ Hệ số 
ước 

lượng 

Sai số chuẩn 
(Standard 

Error – 
S.E.) 

Tỷ số tới 
hạn (Critical 

Ratio – 
C.R.) 

Giá trị 
p 

Kết 
quả 

kiểm 
định 

H1 Thực thi 
Logistics ngược 

→ Kết quả kinh tế 0,568 0,088 6,442 *** Chấp 
nhận 

H2 Khả năng công 
nghệ thông tin 

→ Thực thi 
Logistics ngược 

0,384 0,098 3,905 *** Chấp 
nhận 

H3 Khả năng công 
nghệ thông tin 

→ Kết quả kinh tế 0,270 0,098 2,764 *** Chấp 
nhận 

H4 Cam kết  
nguồn lực 

→ Thực thi 
Logistics ngược 

0,271 0,154 1,758 0,079 Từ 
chối 

H5 Cam kết  
nguồn lực 

→ Khả năng công 
nghệ thông tin 

0,902 0,053 16,893 *** Chấp 
nhận 

H6 Danh tiếng 
doanh nghiệp 

→ Thực thi 
Logistics ngược 

0,443 0,094 4,715 *** Chấp 
nhận 

H7 Danh tiếng 
doanh nghiệp 

→ Cam kết  
nguồn lực 

0,873 0,049 17,841 *** Chấp 
nhận 

Ghi chú: *** tương ứng với mức ý nghĩa thống kê 1%. 

Bảng 3 thể hiện kết quả ước lượng chưa chuẩn hóa của các tham số chính của mô hình nghiên cứu 
chính thức. Trong bảy giả thuyết nghiên cứu, chỉ có một giả thuyết bị từ chối, đó là giả thuyết H4 vì 
không có ý nghĩa thống kê (p = 0,079 > 0,05), điều này có nghĩa là chưa có cơ sở để cho rằng cam 
kết nguồn lực có tác động cùng chiều đến thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ hàng điện 
tử tại TP. Đà Nẵng. Sáu giả thuyết còn lại được chấp nhận. 

Giả thuyết H1 được chấp nhận và điều này phù hợp với các khẳng định trong các nghiên cứu trước 
đây của Jayaraman và Luo (2007), Daugherty và cộng sự (2002), Blumberg (1999), Stock và Mulki 
(2009), Autry và cộng sự (2001). Điều này có nghĩa là việc các doanh nghiệp bán lẻ triển khai thực 
thi Logistics ngược thông qua các hoạt động thu gom, sửa chữa, tân trang, tái chế, và xử lý các sản 
phẩm, bao bì đóng gói và thông tin phản hồi từ người tiêu dùng, hoặc các hoạt động trả lại hàng hóa, 
bao bì đóng gói cũng như thông tin phản hồi từ doanh nghiệp bán lẻ đến nhà cung cấp sẽ giúp các 
doanh nghiệp đạt được mục tiêu tài chính (giảm chi phí, tăng doanh thu, cải thiện lợi nhuận) và mục 
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tiêu phi tài chính (nâng cao tỷ lệ phục hồi sản phẩm trả lại, giúp cải thiện hình ảnh đối với thị trường, 
gia tăng khả năng cạnh tranh trên thị trường, và duy trì quan hệ khách hàng). 

Giả thuyết H2 và giả thuyết H3 được chấp nhận. Kết quả này phù hợp với khẳng định trong nghiên 
cứu của Daugherty và cộng sự (2002), Closs và cộng sự (1997). Nghĩa là hệ thống công nghệ thông 
tin có tác động đến kết quả kinh doanh của các doanh nghiệp (Corsi & Boyson, 2003). Một số nghiên 
cứu khác như Bowersox và Daugherty (1995), Patterson và cộng sự (2003) cũng đã thừa nhận rằng 
khả năng công nghệ thông tin góp phần cải thiện năng lực cạnh tranh trong Logistics ngược. Nghiên 
cứu này nhận thấy rằng khả năng công nghệ thông tin đã thể hiện được vai trò của biến trung gian 
giữa cam kết nguồn lực và thực thi Logistics ngược. Do đó, bên cạnh việc các doanh nghiệp bán lẻ 
hàng điện tử tập trung vào các mối quan hệ độc lập giữa biến nguyên nhân (Cam kết nguồn lực) và 
biến kết quả (Thực thi Logistics ngược) thì cũng cần chú trọng đến biến trung gian, nghĩa là doanh 
nghiệp cần có sự đầu tư phù hợp nhằm cải thiện khả năng công nghệ thông tin trong quá trình hoạt 
động cung ứng dịch vụ Logistics ngược.  

Giả thuyết H5 được chấp nhận. Kết quả này cũng phù hợp với nghiên cứu của Daugherty và cộng 
sự (2005). Khi các nguồn lực được cam kết nhằm mục tiêu xây dựng các khả năng công nghệ thông 
tin thì hiệu suất của hệ thống công nghệ thông tin sẽ được nâng cao, do đó, nhóm tác giả cho rằng 
doanh nghiệp cần tập trung hơn nữa trong việc đề ra các cam kết cho việc đầu tư các nguồn lực tài 
chính, kỹ thuật và quản lý, nhằm triển khai các hoạt động Logistics ngược hiệu quả hơn. Vai trò của 
việc cam kết nguồn lực càng trở nên quan trọng hơn khi hoạt động liên quan đến việc tiếp nhận, xử 
lý hàng trả lại càng phức tạp, đặc biệt với lô hàng trả lại có quy mô nhỏ lẻ và thời gian khách hàng trả 
lại thất thường không tập trung.  

Giả thuyết H6 và H7 cũng được chấp nhận, phù hợp với nhận định của các chuyên gia đã đưa ra. 
Điều này có nghĩa là danh tiếng doanh nghiệp có tác động trực tiếp đến cam kết nguồn lực và thực thi 
Logistics ngược của doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử tại TP. Đà Nẵng. Danh tiếng được xem là tài 
sản vô hình độc đáo, khó có thể bắt chước (Smaiziene & Jucevicius, 2010). Danh tiếng đại diện cho 
một tập hợp các ấn tượng của các bên liên quan đối với doanh nghiệp (Guzmán và cộng sự, 2009). 
Trong lĩnh vực kinh doanh bán lẻ hàng điện tử, việc xây dựng và duy trì danh tiếng trong Logistics 
ngược sẽ góp phần thúc đẩy doanh nghiệp tăng cường hơn nữa trong cam kết nguồn lực cũng như đáp 
ứng tốt hơn yêu cầu về thực thi Logistics ngược cho khách hàng. 

Bảng 4. 
Tác động trực tiếp, gián tiếp và tổng tác động giữa các khái niệm nghiên cứu (ước lượng chuẩn hóa) 

Biến phụ thuộc Tác động Danh tiếng 
doanh 
nghiệp 

Cam kết  
nguồn lực 

Khả năng công 
nghệ thông tin 

Thực thi 
Logistics 

ngược 

Cam kết nguồn lực 

Trực tiếp 0,921 
   

Gián tiếp 0,000 
   

Tổng 0,921 
   

Khả năng công nghệ 
thông tin 

Trực tiếp 0,000 0,913 
  

Gián tiếp 0,841 0,000 
  

Tổng 0,841 0,913 
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Biến phụ thuộc Tác động Danh tiếng 
doanh 
nghiệp 

Cam kết  
nguồn lực 

Khả năng công 
nghệ thông tin 

Thực thi 
Logistics 

ngược 

Thực thi Logistics 
ngược 

Trực tiếp 0,417 0,242 0,338 
 

Gián tiếp 0,507 0,309 0,000 
 

Tổng 0,924 0,551 0,338 
 

Kết quả kinh tế 

Trực tiếp 0,000 0,000 0,274 0,655 

Gián tiếp 0,563 0,611 0,221 0,000 

Tổng 0,563 0,611 0,495 0,655 

 

Kết quả tác động trong mô hình chính thức dựa trên các ước lượng chuẩn hóa được trình bày tại 
Bảng 4. Việc xem xét đồng thời tác động trực tiếp và gián tiếp sẽ có được tổng mức độ tác động. Theo 
đó, danh tiếng doanh nghiệp có tổng tác động mạnh nhất đến thực thi Logistics ngược với mức tổng 
tác động là 0,924, các nhân tố cam kết nguồn lực và khả năng công nghệ thông tin có tác động đến 
thực thi Logistics ngược ở mức độ lần lượt là 0,551 và 0,338; Mức độ tổng tác động đến kết quả kinh 
tế được xác định mạnh nhất là từ thực thi Logistics ngược (tổng tác động là 0,655), tiếp đến là cam 
kết nguồn lực (tổng tác động là 0,611), tiếp đến là các nhân tố danh tiếng doanh nghiệp và khả năng 
công nghệ thông tin với hệ số tổng tác động lần lượt là 0,563 và 0,495. Nhìn chung, mức độ tác động 
trong các mối quan hệ là đáng kể và phần lớn có ý nghĩa thống kê, trong đó một số quan hệ có mức 
tác động khá cao, đáng chú ý là tác động của thực thi Logistics ngược đến kết quả kinh tế. Mặc dù 
cam kết nguồn lực đến thực thi Logistics ngược có hệ số là 0,551 nhưng không có ý nghĩa thống kê, 
điều này có thể do việc cam kết về nguồn lực tài chính, nguồn lực kỹ thuật và nguồn lực quản lý chưa 
thực sự đủ mạnh trong thời gian qua và do đó những cam kết này chưa thực sự đóng vai trò nòng cốt 
trong việc thúc đẩy hoạt động thực thi Logistics ngược của doanh nghiệp kinh doanh bán lẻ hàng điện 
tử trên địa bàn TP. Đà Nẵng. 

Bảng 5. 
Hệ số xác định R2 của các khái niệm phụ thuộc 

Ước lượng R2 của các khái niệm phụ thuộc 

Cam kết nguồn lực Khả năng công nghệ thông tin Thực thi Logistics ngược Kết quả kinh tế 

0,921 0,860 0,922 0,839 
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Bảng 6. 
Kết quả ước lượng (chưa chuẩn hóa) bằng phân tích Bootstrap với N = 1.000 

Mối quan hệ Ước lượng ML Ước lượng Bootstrap 

M SE SE SE(SE) M Bias SE(Bias) 

Thực thi 
Logistics 
ngược 

→ Kết quả  
kinh tế 

0,561 0,091 0,151 0,003 0,565 0,003 0,005 

Cam kết 
nguồn lực 

→ Khả năng 
công nghệ 
thông tin 

0,902 0,053 0,059 0,001 0,904 0,002 0,002 

khả năng 
công nghệ 
thông tin 

→ Thực thi 
Logistics 
ngược 

0,523 0,066 0,089 0,002 0,527 0,005 0,003 

Khả năng 
công nghệ 
thông tin 

→ Kết quả  
kinh tế 

0,278 0,102 0,172 0,004 0,276 -0,003 0,005 

Danh tiếng 
doanh 
nghiệp 

→ Thực thi 
Logistics 
ngược 

0,572 0,062 0,078 0,002 0,567 -0,005 0,002 

Danh tiếng 
doanh 
nghiệp 

→ Cam kết 
nguồn lực 

0,878 0,049 0,048 0,001 0,880 0,003 0,002 

Ghi chú: M (Mean): Hệ số ước lượng; SE (Standard Error): Sai số chuẩn; Bias: Độ chệch. 

Mô hình được điều chỉnh bằng cách không xem xét quan hệ giữa cam kết nguồn lực và thực thi 
Logistics ngược (vì không có ý nghĩa thống kê) và được phân tích ước lượng bằng Bootstrap như 
trình bày tại Bảng 6. Việc sử dụng phân tích Bootstrap sẽ cho phép lấy mẫu lại dựa trên mẫu nghiên 
cứu ban đầu, điều này sẽ giúp tránh việc phải khảo sát lại để đánh giá vì tốn kém nhiều thời gian và 
chi phí (Anderson & Gerbing, 1988; Nguyễn Đình Thọ & Nguyễn Thị Mai Trang, 2011). Nghiên cứu 
này sử dụng phương pháp Bootstrap với số mẫu lặp lại N = 1.000, kết quả phân tích cho thấy độ chệch 
giữa ước lượng bằng Bootstrap và ML không đáng kể, độ chệch ước lượng lớn nhất chỉ bằng 0,005 
giữa khả năng công nghệ thông tin và thực thi Logistic ngược, độ chệch ước lượng thấp nhất là 0,002 
giữa cam kết nguồn lực và khả năng công nghệ thông tin. Vì vậy, các ước lượng trong mô hình nghiên 
cứu điều chỉnh đảm bảo được về độ tin cậy. 

5. Ý nghĩa, hàm ý và kết luận 

5.1. Ý nghĩa của mô hình lý thuyết nghiên cứu 

Mô hình lý thuyết nghiên cứu thể hiện đóng góp mới về mặt lý thuyết trong bối cảnh Logistics 
ngược. Thông qua phương pháp định tính, nhóm tác giả nhận thấy nhân tố danh tiếng trong Logistics 
ngược của doanh nghiệp được khám phá như một nhân tố mới được tích hợp vào mô hình lý thuyết 
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nghiên cứu, theo đó, các mối quan hệ giữa danh tiếng doanh nghiệp với thực thi Logistics ngược, giữa 
danh tiếng doanh nghiệp với cam kết nguồn lực được phát hiện. Kết quả kiểm định bằng thực nghiệm 
đã thể hiện rằng danh tiếng doanh nghiệp không những có tác động cùng chiều đến cam kết nguồn 
lực mà còn có tác động tích cực đến thực thi Logistics ngược với mức tác động đáng kể và có ý nghĩa 
về mặt thống kê. 

Mô hình lý thuyết phản ánh một cách rõ ràng vai trò của thực thi Logistics ngược trong mối quan 
hệ với các tác nhân (gồm: Danh tiếng doanh nghiệp, cam kết nguồn lực, và khả năng công nghệ thông 
tin) và kết quả kinh tế. Thực thi Logistics ngược ngoài việc chịu sự tác động xuất phát từ danh tiếng 
doanh nghiệp và khả năng công nghệ thông tin thì bản thân thực thi Logistics ngược có vai trò rất 
quan trọng ảnh hưởng đến kết quả kinh tế. Kết quả kiểm định trong nghiên cứu thực nghiệm thể hiện 
các mối quan hệ gắn với thực thi Logistics ngược đảm bảo có ý nghĩa về mặt thống kê. Tương tự với 
những nghiên cứu trước đây, thực thi Logistics ngược càng được chú trọng thực hiện thì càng nâng 
cao tỷ lệ phục hồi các phế liệu và các sản phẩm bị loại bỏ, góp phần giảm thiểu chi phí xử lý sản phẩm 
trả lại, cải thiện hình ảnh đối với thị trường và tăng khả năng cạnh tranh cho doanh nghiệp, nói cách 
khác, thực thi Logistics ngược càng tốt thì kết quả kinh tế càng tăng cao. 

Cuối cùng, mô hình lý thuyết nghiên cứu nhấn mạnh tầm quan trọng của nhân tố kết quả kinh tế 
của các doanh nghiệp bán lẻ (gọi tắt là kết quả kinh tế). Như đã trình bày, nhân tố kết quả kinh tế 
được xem là nhân tố phụ thuộc cuối cùng trong mô hình lý thuyết nghiên cứu, là đích đến mà các 
doanh nghiệp mong đợi từ hoạt động Logistics ngược mang lại. Thay vì sử dụng các kết quả hoạt 
động sản xuất kinh doanh như: Doanh thu, lợi nhuận để đo lường kết quả kinh tế, nghiên cứu này xem 
xét kết quả kinh tế trong bối cảnh Logistics ngược, nghĩa là những kết quả có giá trị kinh tế mà doanh 
nghiệp cảm nhận được thông qua hoạt động Logistics ngược, chẳng hạn như việc doanh nghiệp triển 
khai hoạt động Logistics ngược sẽ nâng cao tỷ lệ phục hồi các phế liệu và các sản phẩm bị loại bỏ; 
giúp doanh nghiệp giảm thiểu chi phí xử lý sản phẩm trả lại; góp phần cải thiện lợi nhuận, hình ảnh 
đối với thị trường cũng như nâng cao được khả năng cạnh tranh. Kết quả kiểm định trong nghiên cứu 
thực nghiệm cho thấy kết quả kinh tế không chỉ chịu sự tác động trực tiếp từ thực thi Logistics ngược, 
khả năng công nghệ thông tin, mà còn chịu sự tác động gián tiếp đến từ cam kết nguồn lực và danh 
tiếng doanh nghiệp. 

5.2. Hàm ý nghiên cứu và một số ý kiến đề xuất 

Bên cạnh những ý nghĩa có được từ mô hình đo lường và mô hình lý thuyết, nghiên cứu này cũng 
cung cấp những hàm ý cho các nhà hoạch định chính sách và doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử, cụ 
thể như sau: 

- Đầu tiên, các nhà hoạch định chính sách, cụ thể là cơ quan chính phủ cần tăng cường hơn nữa 
trong công tác quản lý gắn liền với việc ban hành các quy định liên quan đến lĩnh vực Logistics ngược 
một cách cụ thể và đầy đủ, qua đó góp phần nâng cao nhận thức và trách nhiệm xã hội đối với doanh 
nghiệp và người tiêu dùng, thúc đẩy hoạt động kinh doanh và tiêu dùng các mặt hàng điện tử đảm bảo 
thân thiện với môi trường. Một khi các nhà hoạch định chính sách cung cấp các quy định kinh doanh 
và tiêu dùng gắn liền với thân thiện môi trường, điều này sẽ khuyến khích các doanh nghiệp cũng như 
người tiêu dùng tuân thủ hơn trong quá trình thực hiện các quy định đó. Bên cạnh đó, để tăng cường 
các sáng kiến lập pháp liên quan đến thực thi bảo vệ môi trường, các nhà hoạch định chính sách nên 
kết hợp các chỉ số về môi trường vào hệ thống đánh giá doanh nghiệp trong quá trình thực thi Logistics 
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ngược, đặc biệt là chú trọng đến các doanh nghiệp kinh doanh các mặt hàng điện tử bởi đặc thù của 
ngành hàng này ngày càng phát triển với tốc độ khá nhanh chóng cùng với sự phát triển của công 
nghệ trong cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ tư. 

- Thứ hai, các kết quả từ nghiên cứu mang đến ý nghĩa thực tiễn cho lĩnh vực bán lẻ hàng điện tử. 
Việc xử lý nhanh chóng nhằm phục hồi giá trị của các sản phẩm trả lại sẽ góp phần mang lại lợi ích 
cho khách hàng tốt hơn, từ đó làm khách hàng hài lòng và tăng cơ hội bán hàng trong tương lai. Ngoài 
ra, các doanh nghiệp bán lẻ là đơn vị kinh doanh gần gũi nhất với người tiêu dùng trong chuỗi phân 
phối, và do đó có thể đạt được tỷ lệ thu hồi sản phẩm cao hơn so với nhà bán buôn, nhà phân phối 
hoặc nhà sản xuất. Các kết quả nghiên cứu về mối quan hệ giữa các tác nhân trong Logistics ngược 
và kết quả kinh tế cũng có liên quan đến các quy định quốc tế đang ngày càng chú trọng đến vấn đề 
môi trường, do đó, tăng cường hơn nữa trong hoạt động Logistics ngược trở nên cấp thiết đối với các 
doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử. Hơn nữa, khách hàng lại có khả năng gây áp lực đáng kể cho các 
doanh nghiệp, do đó, doanh nghiệp cần thiết phải đáp ứng một cách tốt hơn các yêu cầu của khách 
hàng. Bằng cách thực thi Logistics ngược, các doanh nghiệp có thể tăng lợi nhuận và năng suất của 
họ vì điều này góp phần giảm chi phí. Kết quả kiểm định mô hình lý thuyết nghiên cứu đã phản ánh 
khá rõ ràng vai trò trung gian của nhân tố thực thi Logistics ngược. Thực thi logistics ngược vừa được 
xem là biến kết quả (chịu tác động từ các nguyên nhân gồm: Danh tiếng doanh nghiệp và khả năng 
công nghệ thông tin) đồng thời cũng được hiểu là biến nguyên nhân gây tác động trực tiếp đến kết 
quả kinh tế. Để đạt được một kết quả tốt, trước tiên các nhà quản lý doanh nghiệp bán lẻ phải thấu 
hiểu các bên liên quan, tức là hiểu được các yêu cầu quy định của cơ quan chính phủ, các chính sách 
của nhà cung cấp, đối thủ cạnh tranh, và đặc biệt là nắm bắt được nhu cầu của khách hàng. Điều này 
cho phép doanh nghiệp xác định được xu hướng từ môi trường bên ngoài và đáp ứng bằng cách áp 
dụng thực hiện Logistics ngược một cách tốt nhất. 

- Thứ ba, kết quả nghiên cứu cũng cho thấy sản phẩm trả lại là một yếu tố quan trọng của Logistics 
ngược, đi kèm với đó là việc đề ra biện pháp để xử lý các mặt hàng trả lại, và điều này mang lại những 
kết quả về khía cạnh kinh tế và môi trường cho doanh nghiệp bán lẻ. Trong phạm vi của doanh nghiệp 
bán lẻ, các lựa chọn giải quyết các sản phẩm trả lại có thể bao gồm những hoạt động như: Tân trang, 
sửa chữa, cũng như xử lý phế thải. Do đó, để làm tốt hoạt động này, các nhà quản lý cần thiết phải 
đánh giá thật chính xác từng sản phẩm được trả lại để xác định tùy chọn xử lý một cách tối ưu nhất, 
vì nếu quản lý đúng cách sẽ giúp doanh nghiệp tăng cơ hội để khai thác lợi ích trong quá trình thực 
thi Logistics ngược.  

- Cuối cùng, kết quả nghiên cứu thực nghiệm cho phép đánh giá được mức độ tác động theo thứ 
tự mạnh hay yếu của các nhân tố đến thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế của doanh nghiệp 
bán lẻ hàng điện tử tại TP. Đà Nẵng. Danh tiếng doanh nghiệp có tổng mức tác động lớn nhất đến 
thực thi Logistics ngược (tổng tác động là 0,924), tiếp đến là cam kết nguồn lực (mức tác động là 
0,551), cuối cùng là khả năng công nghệ thông tin (mức tác động là 0,338). Xem xét mức độ tổng tác 
động đến kết quả kinh tế từ cao đến thấp theo thứ tự lần lượt là thực thi Logistics ngược (mức tác 
động trực tiếp là 0,655), cam kết nguồn lực (mức tác động gián tiếp là 0,611), danh tiếng doanh nghiệp 
(hệ số tác động gián tiếp là 0,563), và khả năng công nghệ thông tin (hệ số tổng tác động là 0,495). 
Kết quả này cung cấp cho doanh nghiệp một sự thấu hiểu sâu sắc hơn đối với quá trình hoạt động 
Logistics ngược, từ đó giúp doanh nghiệp có những biện pháp hoặc điều chỉnh phù hợp để góp phần 
tăng cường hơn nữa thực thi Logistics ngược, và từ đó, nâng cao kết quả kinh tế cho doanh nghiệp.  
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Với mục đích tăng cường trong công tác thực thi Logistics ngược, qua đó giúp cải thiện kết quả 
kinh tế cho doanh nghiệp trong lĩnh vực bán lẻ hàng điện tử, sau đây là một số ý kiến đề xuất: 

- Về thực thi Logistics ngược: Như đã trình bày, thực thi Logistics ngược đóng vai trò rất lớn trong 
mô hình lý thuyết nghiên cứu, là một nhân tố trung gian chính kết nối các tác nhân, bao gồm: Áp lực 
từ thể chế, danh tiếng doanh nghiệp, khả năng công nghệ thông tin, cam kết nguồn lực, và kết quả 
kinh tế. Bằng việc xem xét thang đo lường của thực thi Logistics ngược và kết quả nghiên cứu liên 
quan đến nhân tố này, một số đề xuất đối với hoạt động thực thi Logistics ngược, cụ thể là: Doanh 
nghiệp bán lẻ hàng điện tử nên chú trọng vào việc thu gom, vận chuyển sản phẩm, bao bì trả lại thông 
qua việc thiết lập kế hoạch chi tiết cho những hoạt động này, đặc biệt đối với các sản phẩm có vấn đề 
về chất lượng mà doanh nghiệp phát hiện hoặc đảm bảo đáp ứng tốt những yêu cầu về chính sách thu 
hồi của nhà cung cấp. Đi kèm với hoạt động thu hồi, doanh nghiệp bán lẻ cũng cần quan tâm cung 
ứng một số hoạt động sửa chữa trong phạm vi khả năng của doanh nghiệp; vì điều này sẽ giúp tiết 
kiệm thời gian và các chi phí liên quan, góp phần cải thiện sự hài lòng của khách hàng. Trong lĩnh 
vực kinh doanh mặt hàng điện tử, tùy theo đặc điểm của mỗi chủng loại sản phẩm, doanh nghiệp có 
thể xem xét cung cấp một số dịch vụ sửa chữa phù hợp, chẳng hạn như: Đối với các mặt hàng cồng 
kềnh khó vận chuyển (Ti vi, tủ lạnh, máy giặt, máy điều hòa) thì doanh nghiệp nên cung cấp dịch vụ 
kiểm tra và sửa chữa tại chỗ thay vì chuyển sản phẩm đến một địa điểm sửa chữa khác. Ngoài ra, đối 
với những trường hợp nằm ngoài khả năng và phạm vi xử lý của doanh nghiệp thì doanh nghiệp bán 
lẻ cần phối hợp với nhà cung cấp để giải quyết theo nguyên tắc hoàn trả đã thống nhất trước đó. Tóm 
lại, doanh nghiệp bán lẻ nên chú trọng vào công tác thiết lập một kế hoạch thực thi Logistics ngược 
nhằm gia tăng tính chủ động cũng như đảm bảo quyền lợi của các bên liên quan gồm: Khách hàng, 
nhà cung cấp, và bản thân doanh nghiệp. Hơn nữa, để đảm bảo thực thi Logistics ngược đạt hiệu quả 
hơn, doanh nghiệp nên phát huy thế mạnh của hệ thống công nghệ thông tin, phân tích dữ liệu khách 
hàng và truyền thông rộng rãi đến khách hàng về kế hoạch thực thi Logistics ngược. 

- Về cam kết nguồn lực: Các doanh nghiệp bán lẻ cũng nên quan tâm đến những thông điệp như: 
Sự cam kết việc đầu tư nguồn lực kỹ thuật, nguồn lực quản lý, và nguồn lực tài chính cho hoạt động 
thực thi Logistics ngược nhằm củng cố và tăng niềm tin cho khách hàng, nhà cung cấp, cơ quan chính 
phủ, và nâng cao vị thế cạnh tranh. Kết quả kiểm định thực nghiệm cho thấy mặc dù không có cơ sở 
để kết luận rằng cam kết nguồn lực có tác động trực tiếp đến thực thi Logistics ngược, vì giả thuyết 
về mối quan hệ này (giả thuyết H4) không có ý nghĩa thống kê. Tuy nhiên, cam kết nguồn lực có tác 
động gián tiếp đến thực thi Logistics ngược thông qua khả năng công nghệ thông tin, và có tác động 
gián tiếp đến kết quả kinh tế thông qua khả năng công nghệ thông tin và thực thi Logistics ngược. 
Điều này cho thấy cam kết nguồn lực vẫn có vị trí khá quan trọng góp phần tạo sự chuyển biến tốt 
hơn đối với thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế của doanh nghiệp bán lẻ. Hơn nữa, dễ dàng 
thấy rằng cam kết nguồn lực có tác động trực tiếp đến khả năng công nghệ thông tin với mức độ tác 
động rất ấn tượng (hệ số tác động chưa chuẩn hóa β = 0,902 và p < 0,05), đồng thời khả năng công 
nghệ thông tin lại có tác động trực tiếp đến thực thi Logistics ngược và kết quả kinh tế. Do đó, việc 
doanh nghiệp bán lẻ cam kết đầu tư nguồn lực nhắm đến phát triển hệ thống công nghệ thông tin hiện 
đại thì việc thực thi Logistics ngược càng đem lại hiệu quả hơn; từ đó tác động tích cực đến kết quả 
kinh tế của doanh nghiệp bán lẻ. 

- Về danh tiếng doanh nghiệp: Tiếp tục duy trì và nâng cao hơn nữa danh tiếng doanh nghiệp trong 
hoạt động Logistics ngược. Phù hợp với các nhận định của các chuyên gia, danh tiếng doanh nghiệp 
không những có tác động trực tiếp đến thực thi Logistics ngược mà còn có tác động gián tiếp đến kết 
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quả kinh tế với mức độ tác động khá lớn. Doanh nghiệp muốn tiếp tục duy trì và tăng danh tiếng trong 
Logistics ngược đòi hỏi doanh nghiệp cần thường xuyên bày tỏ sự quan tâm sâu sát đối với khách 
hàng có nhu cầu trả lại sản phẩm, chủ động tích cực thực hiện chăm sóc khách hàng, và qua đó, nắm 
bắt khả năng trả lại các sản phẩm điện tử mà khách hàng đã mua trước đây. Bên cạnh đó, doanh 
nghiệp bán lẻ cần luôn quán triệt đến toàn thể cán bộ nhân viên của mình giữ vững thái độ nhã nhặn 
lịch sự khi nhận được sản phẩm trả lại từ khách hàng, đảm bảo quyền lợi của khách hàng trả lại hàng 
một cách nghiêm túc, quan tâm đến tất cả các khách hàng với bất kể giá trị nào của sản phẩm trả lại, 
đảm bảo uy tín với khách hàng, làm cho khách hàng cảm thấy hài lòng. Trong quá trình thực hiện xử 
lý các sản phẩm trả lại, doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử cần nâng cao hơn nữa tinh thần trách nhiệm 
xã hội và trách nghiệm môi trường. 

- Về khả năng công nghệ thông tin: Doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử chú trọng hơn nữa trong 
công tác đầu tư vào hệ thống công nghệ thông tin nhằm phục vụ hoạt động Logistics ngược một cách 
tốt hơn. Như đã đề cập, ứng dụng công nghệ thông tin vào quá trình hoạt động Logistics ngược có ý 
nghĩa rất lớn đối với doanh nghiệp bán lẻ, đặc biệt là trong xu thế phát triển không ngừng của thị 
trường mặt hàng điện tử. Lượng tiêu thụ các mặt hàng điện tử ngày càng trở nên lớn mạnh dẫn đến 
xuất hiện nhiều khả năng trả lại sản phẩm từ khách hàng. Hơn nữa, dưới áp lực từ đối thủ cạnh tranh, 
nhà cung cấp, cơ quan quản lý nhà nước, và khách hàng, đòi hỏi doanh nghiệp bán lẻ quan tâm hơn 
đối với hoạt động thực thi Logistics ngược, lúc này, một hệ thống công nghệ thông tin sẽ trở nên cần 
thiết và đóng vai trò như công cụ không thể tách rời cho sự thành công của hoạt động Logistics ngược. 
Kết quả thực nghiệm cho thấy một doanh nghiệp có khả năng công nghệ thông tin tốt thì sẽ làm cho 
việc thực thi Logistics ngược tốt hơn. Một hệ thống công nghệ thông tin hiệu quả sẽ giúp kết nối 
doanh nghiệp với các bên liên quan, tăng khả năng truyền thông đến khách hàng và nhà cung cấp về 
hoạt động Logistics ngược. Bên cạnh đó, tạo sự thuận lợi trong việc tích hợp thông tin trả lại hàng 
vào cơ sở dữ liệu, giải quyết lộ trình thực thi Logistics ngược cũng như thuận tiện trong việc thông 
báo kịp thời đến khách hàng về tiến độ xử lý sản phẩm trả lại. 

- Về kết quả kinh tế: Xem xét trong bối cảnh Logistics ngược cho thấy kết quả kinh tế chịu tác 
động trực tiếp từ thực thi Logistics ngược, chịu tác động trực tiếp và gián tiếp từ áp lực về thể chế và 
khả năng công nghệ thông tin. Ngoài ra, kết quả kinh tế cũng bị tác động gián tiếp từ danh tiếng doanh 
nghiệp và cam kết nguồn lực. Như vậy, nhân tố kết quả kinh tế liên quan đến toàn bộ các tác nhân 
trong Logistics ngược, do đó, một doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử muốn nâng cao được kết quả 
kinh tế đòi hỏi phải xem xét đến các tác nhân này. Kết quả kinh tế được cải thiện đồng nghĩa với việc 
nâng cao tỷ lệ phục hồi các phế liệu và các sản phẩm bị loại bỏ, góp phần giảm thiểu chi phí xử lý sản 
phẩm trả lại, gia tăng lợi nhuận, cải thiện hình ảnh của doanh nghiệp, và tăng khả năng cạnh tranh 
trên thị trường. Kết quả kinh tế cũng mang đến hàm ý giúp doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử đánh 
giá hiệu quả của hoạt động thực thi Logistics ngược và điều này là cơ sở để doanh nghiệp tiếp tục 
phát triển chính sách Logistics ngược một cách tốt hơn trong quá trình hoạt động kinh doanh. 

5.3. Kết luận 

Tóm lại, trong bài viết này, nhóm tác giả nghiên cứu về mối quan hệ giữa các tác nhân của thực 
thi Logistics ngược và kết quả kinh tế của doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử trên địa bàn TP. Đà Nẵng 
được thực hiện dựa trên sự kết hợp phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng. Qua đó, mô 
hình lý thuyết được xác lập với 05 khái niệm nghiên cứu, trong đó có: 04 khái niệm đóng vai trò là 
các biến phụ thuộc, bao gồm: (1) Thực thi Logistics ngược (TTL), (2) cam kết nguồn lực (CNL), (3) 
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khả năng công nghệ thông tin (KCN), và (4) kết quả kinh tế (KQT); 01 biến độc lập là danh tiếng 
doanh nghiệp (DTN) - chính là nhân tố được khám phá mới trong nghiên cứu này. Mô hình được xác 
lập để thể hiện các mối quan hệ tác động tương ứng với bảy giả thuyết nghiên cứu. Như trong kết quả 
kiểm định, ngoại trừ trường hợp chưa có cơ sở cho rằng cam kết nguồn lực có tác động tích cực đến 
thực thi Logistics ngược, thì sáu giả thuyết còn lại đều có ý nghĩa và được chấp nhận, điều này đã 
khẳng định thực thi Logistics ngược là một cầu nối quan trọng giữa danh tiếng doanh nghiệp, cam kết 
nguồn lực, và khả năng công nghệ thông tin với kết quả kinh tế trong lĩnh vực bán lẻ hàng điện tử. 
Bên cạnh đó, khả năng công nghệ thông tin không chỉ có tác động trực tiếp mà còn có tác động gián 
tiếp đến kết quả kinh tế với mức độ tác động khá cao. Gắn liền với những ý nghĩa có được từ mô hình 
lý thuyết nghiên cứu và thang đo lường, kết quả nghiên cứu hy vọng sẽ giúp các cơ quan quản lý và 
đặc biệt là các doanh nghiệp bán lẻ hàng điện tử tại TP. Đà Nẵng thấu hiểu sâu sắc hơn nữa về hoạt 
động Logistics ngược nói chung về mặt lý luận và thực tiễn, đồng thời có những chính sách, biện 
pháp thiết thực nhất trong việc tiếp tục nâng cao danh tiếng doanh nghiệp, thúc đẩy sự cam kết nguồn 
lực và tăng cường khả năng của hệ thống công nghệ thông tin để phát huy tốt hơn nữa thực thi 
Logistics ngược, góp phần cải thiện kết quả kinh tế trong quá trình hoạt động kinh doanh cho  
doanh nghiệpn 
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