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TÓM TẮT  

Bài báo này đánh giá tác động của thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả và hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả đến hiệu quả phát triển bền vững trong 
các doanh nghiệp logistics vừa và nhỏ tại Hà Nội. Dựa trên phương pháp hỗn hợp và dữ liệu khảo sát từ 108 doanh nghiệp, kết quả cho thấy thời gian thu hồi là 
yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất đến hiệu quả kinh tế, xã hội và môi trường. Việc xử lý nhanh yêu cầu đổi trả giúp giảm chi phí kho bãi, cải thiện hình ảnh doanh 
nghiệp và hạn chế phát thải. Đồng thời, hệ thống thông tin thu hồi có tác động tích cực đến tự động hóa, truy xuất nguồn gốc và tuân thủ ESG. Bài báo cũng 
nhấn mạnh vai trò hỗ trợ của chất lượng nguồn nhân lực trong vận hành logistics ngược. Một số khuyến nghị được đề xuất như hoàn thiện hành lang pháp lý, 
thúc đẩy số hóa chuỗi logistics, tăng cường liên kết doanh nghiệp và đào tạo chuyên sâu nhân lực. Kết quả mang lại hàm ý thực tiễn nhằm nâng cao hiệu quả
logistics ngược trong ngành dịch vụ logistics tại Việt Nam. 

Từ khóa: Logistics ngược; thời gian thu hồi/đổi trả; hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả; hiệu quả bền vững. 

ABSTRACT  

This paper investigates the impact of return lead-time and the return information systems on sustainable performance in small and medium-sized logistics 
enterprises in Hanoi, Vietnam. Using a mixed-method design and data from 108 firms, the study identifies return lead time as the most significant predictor of 
economic, social, and environmental outcomes. Efficient processing of return requests helps reduce warehousing costs, improve brand image, and minimize 
waste. In addition, return information systems significantly enhance automation and traceability, and ESG compliance. The article also highlights the enabling 
role of human resource quality in operating reverse logistics systems. Key policy implications include legal incentives, digital platforms for reverse flows, inter-
firm cooperation, and professional training. These findings offer practical insights for improving reverse logistics in the Vietnamese logistics sector. 
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1. GIỚI THIỆU 

Logistics ngược (Reverse logistics - RL) đang ngày 
càng trở thành yếu tố chiến lược trong chuỗi cung ứng 

hiện đại, giúp doanh nghiệp tái sử dụng giá trị, giảm thiểu 
chất thải và hướng đến phát triển bền vững. Năm 2023, 
quy mô thị trường RL toàn cầu ước đạt 768,6 tỷ USD, dự 
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kiến tăng lên 1.166,8 tỷ USD vào năm 2032 với CAGR 
khoảng 4,8%. Tại Việt Nam, quy mô thị trường dịch vụ 
logistics được dự báo đạt 71,9 tỷ USD vào năm 2030, cho 
thấy sự gia tăng nhanh chóng của nhu cầu thu hồi, xử lý 
và hoàn trả hàng hóa. 

Dù có nhiều nghiên cứu khẳng định vai trò tích cực 
của RL trong hiệu quả môi trường và tài chính, phần lớn 
vẫn tập trung vào lĩnh vực sản xuất và bán lẻ, sử dụng tiếp 
cận định tính hoặc mô hình tổng quát. Các yếu tố vận 
hành cụ thể như thời gian thu hồi và hệ thống thông tin 
thu hồi (RLIS) - vốn ảnh hưởng trực tiếp đến năng suất và 
tính bền vững - lại chưa được phân tích sâu, đặc biệt trong 
bối cảnh doanh nghiệp logistics dịch vụ [1-3].   

Tại Việt Nam, các nghiên cứu về logistics ngược còn rời 
rạc, thiếu bằng chứng định lượng và ít tập trung vào 
nhóm doanh nghiệp dịch vụ vừa và nhỏ - nơi đóng vai trò 
chủ lực nhưng đối mặt với nhiều rào cản về công nghệ và 
nguồn lực [4, 5]. 

Nghiên cứu này nhằm lấp đầy khoảng trống bằng 
cách kiểm định định lượng tác động của thời gian thu hồi 
và hệ thống thông tin thu hồi đến hiệu quả phát triển bền 
vững trong các doanh nghiệp logistics tại Hà Nội, từ đó 
đề xuất các giải pháp quản trị phù hợp với bối cảnh nội 
địa. Dựa trên mô hình lý thuyết tích hợp giữa logistics 
ngược và hiệu quả bền vững, nghiên cứu triển khai khảo 
sát thực nghiệm kết hợp giữa phương pháp định tính và 
định lượng. Mục tiêu cụ thể của nghiên cứu bao gồm: (i) 
làm rõ vai trò của thời gian thu hồi và hệ thống thông tin 
thu hồi trong hoạt động logistics ngược tại các doanh 
nghiệp vừa và nhỏ (SMEs); (ii) đo lường tác động của hai 
yếu tố này đến hiệu quả phát triển bền vững, gồm ba 
chiều cạnh: kinh tế, xã hội và môi trường; và (iii) đề xuất 
các hàm ý quản trị nhằm tối ưu hóa quản lý thời gian và 
thông tin trong logistics ngược, qua đó nâng cao năng lực 
cạnh tranh và phát triển bền vững của doanh nghiệp 
logistics dịch vụ. 

2. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU, CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ 
PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Tổng quan nghiên cứu 

Logistics ngược, được định nghĩa là quá trình kiểm 
soát luồng vật tư, hàng hóa từ điểm tiêu dùng quay trở 
lại nơi sản xuất để tái chế, tái sử dụng hoặc tiêu hủy có 
kiểm soát [6] đã được thừa nhận rộng rãi là một thành 
phần quan trọng trong quản trị chuỗi cung ứng bền 
vững. Nhiều nghiên cứu cho thấy logistics ngược có thể 
giúp doanh nghiệp giảm chi phí, thu hồi giá trị tồn dư, 
đồng thời góp phần cải thiện hiệu quả môi trường và xã 
hội [7-9].  

Tuy nhiên, các bằng chứng thực nghiệm cũng chỉ ra 
rằng logistics ngược chỉ thực sự phát huy hiệu quả bền 
vững khi được triển khai thông qua các yếu tố vận hành 
then chốt, trong đó nổi bật là thời gian thu hồi và hệ 
thống thông tin thu hồi. Trong lĩnh vực sản xuất, các 
nghiên cứu cho thấy thời gian thu hồi ngắn có vai trò tích 
cực trong giảm thiểu tồn kho, tăng khả năng tái sử dụng 
và giảm chi phí vận hành [1, 10]; Bên cạnh đó, dữ liệu từ 
các nghiên cứu tại châu Âu và châu Á chỉ ra rằng hệ thống 
thông tin thu hồi đóng vai trò trung tâm trong việc nâng 
cao tính linh hoạt, khả năng kiểm soát quy trình và hiệu 
quả ra quyết định của doanh nghiệp [2, 11].  

Một số nghiên cứu gần đây nhấn mạnh sự cần thiết 
của việc tích hợp đồng thời hai yếu tố này trong thiết kế 
chiến lược logistics ngược. Andersson và Gustafsson, 
trong một nghiên cứu định tính tại Thụy Điển, đã xác định 
“quản trị thời gian” và “dữ liệu thu hồi” là hai nền tảng cốt 
lõi để đạt được sự cân bằng giữa hiệu quả kinh tế và mục 
tiêu phát triển bền vững [3]. Trong khi đó, việc cung cấp 
bằng chứng thực nghiệm cho thấy mức độ cam kết 
nguồn lực và năng lực công nghệ thông tin tác động trực 
tiếp đến hiệu suất logistics ngược [12]. 

Tổng quan quốc tế cho thấy, mặc dù đã có những 
bước tiến trong việc làm rõ vai trò của logistics ngược 
trong nâng cao hiệu quả môi trường và tài chính, nhưng 
phần lớn các nghiên cứu vẫn tập trung vào lĩnh vực sản 
xuất hoặc bán lẻ, với xu hướng sử dụng phương pháp 
định tính hoặc các chỉ báo gián tiếp. Từ các phân tích 
trên có thể thấy, mặc dù các nghiên cứu quốc tế đã bước 
đầu làm rõ vai trò của logistics ngược trong nâng cao 
hiệu quả môi trường và tài chính, nhưng vẫn thiếu các 
phân tích định lượng sâu trong bối cảnh doanh nghiệp 
dịch vụ [3, 13].  

Tại Việt Nam, nghiên cứu về logistics ngược vẫn còn 
hạn chế về số lượng và chiều sâu. Một số công trình như 
Nguyễn Huy Tuân [4] và Hàn Huyền Hương [5] bước đầu 
đề cập đến logistics ngược như một yếu tố tác động đến 
hiệu quả hoạt động, tuy nhiên chưa tách biệt rõ các thành 
phần như thời gian thu hồi hay hệ thống thông tin. Các 
bằng chứng thực nghiệm trong nước vẫn chủ yếu mang 
tính mô tả, chưa vận dụng các mô hình định lượng để 
kiểm định mối quan hệ giữa logistics ngược và hiệu quả 
phát triển bền vững [4]. 

Các nghiên cứu hiện tại vẫn chưa đánh giá được tác 
động cụ thể của thời gian thu hồi và hệ thống thông tin 
thu hồi đến hiệu quả phát triển bền vững trong ngành 
dịch vụ Logistics. Khoảng trống này trở nên rõ ràng hơn 
trong bối cảnh các doanh nghiệp vừa và nhỏ tại Việt Nam, 
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đặc biệt tại Hà Nội, nơi được xem là trung tâm Logistics 
đang phát triển mạnh nhưng đối mặt với nhiều thách 
thức về nguồn lực, công nghệ và năng lực quản trị 
Logistics ngược.  

2.2. Lý thuyết nền tảng và các khái niệm liên quan 

Logistics ngược được định nghĩa là quá trình thu hồi, 
xử lý và tái phân phối các sản phẩm đã qua sử dụng nhằm 
thu hồi giá trị hoặc đảm bảo xử lý hợp lý [6]. Nội hàm khái 
niệm này đã được mở rộng theo thời gian. Nhóm công tác 
châu Âu về logistics ngược bổ sung rằng RL bao gồm các 
hoạt động liên quan đến tái sử dụng sản phẩm và vật liệu, 
thu gom, tháo dỡ và xử lý sản phẩm sau tiêu dùng nhằm 
phục hồi giá trị trong khi vẫn duy trì tính bền vững môi 
trường. Các nghiên cứu hiện nay thường tiếp cận logistics 
ngược qua các thành phần chức năng như: thời gian xử 
lý, khả năng kiểm soát dòng chảy, công nghệ thông tin và 
mối quan hệ với đối tác [9, 10].  

Trong đó, thời gian thu hồi/đổi trả (return lead-time) 
được hiểu là khoảng thời gian kể từ khi phát sinh nhu cầu 
hoàn trả đến khi hàng hóa được tiếp nhận và xử lý hoàn 
tất. Thời gian thu hồi/đổi trả ngắn giúp giảm chi phí tồn 
kho, cải thiện khả năng tái sử dụng và nâng cao độ tin cậy 
trong quy trình logistics ngược [1, 3].  

Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả (Reverse Logistics 
Information System - RLIS) là tập hợp các công cụ và công 
nghệ hỗ trợ thu thập, lưu trữ, xử lý và phân tích dữ liệu 
trong quá trình thu hồi hàng hóa. Hệ thống thông tin hiệu 
quả giúp tăng khả năng kiểm soát, nâng cao minh bạch, 
hỗ trợ ra quyết định và góp phần cải thiện hiệu quả môi 
trường - xã hội - kinh tế [2, 11]. 

Hiệu quả bền vững được xây dựng dựa trên Báo cáo 
Brundtland, trong đó nhấn mạnh đến sự phát triển kinh 
tế nhằm đáp ứng nhu cầu hiện tại mà không ảnh hưởng 
đến khả năng của các thế hệ tương lai [14]. Trên nền tảng 
đó, hiệu quả bền vững trong doanh nghiệp được hiểu là 
sự cân bằng giữa ba trụ cột: hiệu quả kinh tế, hiệu quả 
môi trường và hiệu quả xã hội [15, 16]. Theo Zhu và cộng 
sự, một doanh nghiệp bền vững là tổ chức có khả năng 
giảm phát thải độc hại, sử dụng tài nguyên hiệu quả và 
duy trì hiệu quả tài chính dài hạn [17]. Điều này không chỉ 
hỗ trợ năng lực cạnh tranh mà còn đáp ứng tốt hơn kỳ 
vọng từ các bên liên quan về trách nhiệm xã hội và đạo 
đức doanh nghiệp. gồm ba thành phần: kinh tế, môi 
trường và xã hội [15]. 

Hiệu quả bền vững trong doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 
logistics. Các nghiên cứu [13, 17] cho thấy, logistics ngược 
có ảnh hưởng tích cực đến hiệu quả hoạt động tổng thể 

và cam kết ESG của doanh nghiệp. Các doanh nghiệp 
logistics - bao gồm 2PL, 3PL đến 5PL - đóng vai trò then 
chốt trong chuỗi cung ứng hiện đại. Tuy nhiên, hoạt động 
logistics, đặc biệt là vận tải và kho bãi, tiêu tốn lượng lớn 
nhiên liệu, góp phần phát thải CO₂ và gây ô nhiễm tiếng 
ồn [18]. Sự phát triển bền vững trong ngành logistics chỉ 
có thể đạt được khi các doanh nghiệp chủ động áp dụng 
logistics xanh và logistics ngược. Việc triển khai logistics 
ngược giúp doanh nghiệp: Tăng hiệu quả kinh tế: Giảm 
chi phí nhờ thu hồi và tái sử dụng bao bì, sản phẩm lỗi 
hoặc linh kiện có thể tái chế [10]; Cải thiện hiệu quả môi 
trường: Giảm lượng rác thải và phát thải nhà kính, bảo vệ 
tài nguyên tự nhiên và môi trường sống [19]; Thúc đẩy 
hiệu quả xã hội: Tạo môi trường làm việc an toàn, giảm 
rủi ro sức khỏe cộng đồng và củng cố hình ảnh doanh 
nghiệp có trách nhiệm [20].  

2.3. Giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả và hiệu quả 
bền vững 

Thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả phản ánh 
năng lực vận hành, mức độ sẵn sàng và trách nhiệm của 
doanh nghiệp trong việc xử lý hàng hóa lỗi, hư hỏng hoặc 
quá hạn. Theo Jack và cộng sự, việc rút ngắn thời gian xử 
lý giúp giảm chi phí tồn kho, tăng tốc độ quay vòng hàng 
hóa, từ đó nâng cao hiệu quả kinh tế [21]. Đồng thời, các 
sản phẩm lỗi được thu hồi nhanh chóng sẽ hạn chế tác 
động tiêu cực đến môi trường thông qua việc tái chế, tái 
sử dụng đúng quy cách [22]. Ngoài ra, nghiên cứu [23, 24] 
cũng chỉ ra rằng sự phản hồi kịp thời trong khâu đổi trả là 
yếu tố then chốt trong việc củng cố niềm tin khách hàng, 
từ đó nâng cao hiệu quả xã hội. 

Do vậy, nghiên cứu đề xuất giả thuyết: 

H1: Thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả có ảnh 
hưởng tích cực đến hiệu quả bền vững của doanh nghiệp. 

Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả và hiệu quả bền vững 

Trong môi trường cạnh tranh hiện đại, hệ thống thông 
tin logistics ngược đóng vai trò như một nền tảng kỹ 
thuật giúp doanh nghiệp tối ưu hóa quy trình, minh bạch 
thông tin và cải thiện khả năng phối hợp với các bên liên 
quan. Davis và Trebilcock nhấn mạnh vai trò của hệ thống 
thông tin trong việc điều phối hiệu quả hoạt động RL [25]. 
Hệ thống này cho phép doanh nghiệp dễ dàng truy xuất, 
phân tích và xử lý các sản phẩm lỗi, từ đó giảm chi phí và 
thời gian vận hành. Về mặt môi trường, nghiên cứu [26] 
chứng minh rằng việc thu thập thông tin chính xác giúp 
doanh nghiệp quản lý rác thải và tài nguyên tốt hơn. Trên 
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phương diện xã hội, hệ thống thông tin minh bạch có thể 
nâng cao sự tin tưởng của người tiêu dùng và đối tác 
trong toàn bộ chuỗi cung ứng [8]. Do đó, nghiên cứu đề 
xuất giả thuyết thứ hai: 

H2: Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả có ảnh hưởng 
tích cực đến hiệu quả bền vững của doanh nghiệp. 

 Từ giả thuyết nghiên cứu được trình bày ở trên, tác giả 
đề xuất mô hình nghiên cứu với hai biến độc lập là thời 
gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả, hệ thống thông tin 
thu hồi/đổi trả và một biến phụ thuộc là hiệu quả bền 
vững, được thể hiện tại hình 1.  

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu (Nguồn: Các tác giả đề xuất) 

2.4. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu áp dụng phương pháp hỗn hợp, kết hợp 
giữa định tính và định lượng nhằm nâng cao độ tin cậy và 
tính phù hợp thực tiễn của mô hình. Giai đoạn định tính 
được thực hiện trước để xây dựng và hiệu chỉnh thang đo 
thông qua phân tích tài liệu và phỏng vấn chuyên gia, kế 
thừa các mô hình từ nghiên cứu [22, 26] và các tác giả 
khác. Thang đo gồm 15 biến quan sát thuộc ba nhóm: 
thời gian thu hồi, hệ thống thông tin thu hồi, và hiệu quả 
bền vững của doanh nghiệp, được đo bằng thang Likert 
5 điểm. Cụ thể: 

Ở giai đoạn định lượng, dữ liệu được thu thập từ 108 
doanh nghiệp logistics vừa và nhỏ tại Hà Nội thông qua 
bảng hỏi trực tuyến (Google Form) trong khoảng thời 
gian từ 18/3/2024 đến 10/5/2024. Với 15 biến quan sát, cỡ 
mẫu ≥ 75 được coi là đạt yêu cầu phân tích nhân tố. 

Dữ liệu được xử lý bằng SPSS 22, theo quy trình:  
(1) phân tích độ tin cậy thang đo bằng Cronbach’s Alpha; 
(2) phân tích nhân tố khám phá (EFA) để kiểm định cấu 
trúc thang đo với điều kiện KMO ≥ 0,5, p < 0,05 và hệ số 
tải > 0,5; (3) phân tích hồi quy tuyến tính bội nhằm kiểm 
định mô hình và xác định mức độ ảnh hưởng của các biến 
độc lập đến hiệu quả bền vững. Mô hình được đánh giá 
dựa trên R² hiệu chỉnh, thống kê F và hệ số Beta chuẩn 
hóa. Quy trình phân tích đảm bảo tính logic, độ tin cậy và 
tính ứng dụng cho thực tiễn quản trị logistics trong bối 
cảnh Việt Nam. 

Bảng 1. Thang đo và các biến quan sát 

 
Quan sát  

Ký  
hiệu 

Nguồn 
trích dẫn  

Thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả    

1 Thời gian thực hiện thu hồi/đổi trả là ngắn  TG1  [27]  

2 
Nhân viên tiếp nhận thông tin thu hồi/đổi trả 
nhanh chóng  

TG2  
[18]  

3 
Thời gian xử lý thông tin thu hồi/đổi trả diễn ra 
nhanh chóng   

TG3  
[2]  

4 
Thời gian lấy hàng thu hồi/đổi trả được thông 
báo trước  

TG4  
[24]  

5 
Khách hàng được chủ động về thời gian hoàn trả 
sản phẩm cho người giao hàng  

TG5  
[17]  

Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả hàng hóa   

1 
Nhân viên tiếp nhận và xử lý thông tin thu 
hồi/đổi trả và đổi trả nhanh chóng và chính xác  

TT1  
[28]  

2 
Thông tin được chia sẻ rõ ràng, cụ thể và kịp thời 
cho các bên liên quan trong quá trình thực hiện 
thu hồi/đổi trả  

TT2  
[29]  

3 Thông tin được bảo mật tốt  TT3  
[28]  

4 Thông tin về chính sách thu hồi/đổi trả rõ ràng  TT4  

Hiệu quả bền vững của doanh nghiệp     

1 Doanh thu và lợi nhuận tăng  HQ1  [30]  

2 
Doanh nghiệp tăng trưởng thị phần nhờ ứng 
dụng Logistics ngược  

HQ2  
[30]  

3 Doanh nghiệp tiết kiệm năng lượng và tài nguyên  HQ3 [30]  

4 
Ứng dụng Logistics ngược giúp doanh nghiệp 
giảm lượng rác thải và bảo vệ môi trường  

HQ4  
[31]  

5 
Ứng dụng Logistics ngược giúp cải thiện sức 
khỏe và sự an toàn của cộng đồng  

HQ5  

[19]  
6 

Ứng dụng Logistics ngược giúp giảm thiểu tác 
động của môi trường đối với công chúng  

HQ6  

(Nguồn: Các tác giả tổng hợp) 

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN 

3.1. Kết quả nghiên cứu 

Dữ liệu khảo sát từ 108 doanh nghiệp logistics vừa và 
nhỏ tại Hà Nội được tổng hợp theo ba tiêu chí: quy mô lao 
động, thị trường mục tiêu và loại hình dịch vụ logistics 
đang cung cấp. Kết quả xử lý bằng SPSS được trình bày 
ngắn gọn trong bảng 2. 

Bảng 2. Thống kê mô tả về đặc điểm doanh nghiệp khảo sát 

Tiêu chí Phân nhóm Số DN Tỷ lệ (%) 

Quy mô nhân sự 
Dưới 50 nhân viên 71 65,7 

Từ 50 nhân viên trở lên 37 34,3 
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Thị trường hoạt 
động 

Chỉ trong nước 76 70,4 

Trong nước và quốc tế 32 29,6 

Loại hình dịch 
vụ 

Vận chuyển 99 91,7 

Giao nhận 86 79,6 

Kho bãi 68 63,0 

Dịch vụ khác (tư vấn, bảo 
hiểm...) 

24 22,2 

(Nguồn: Các tác giả tổng hợp) 

Kết quả phân tích (bảng 3) cho thấy, hệ số Cronbach 
Alpha đều lớn 0,6. Hệ số tương quan biến tổng Corrected 
Item-Total Correlation của các biến quan sát đều > 0,3, từ 
đó cho thấy các khái niệm nghiên cứu được xây dựng từ 
các biến quan sát đều được chấp nhận và sẽ được sử dụng 
trong phân tích nhân tố tiếp theo. 

Bảng 3. Hệ số Cronbach’s Alpha 

   
Trung bình 

thang đo nếu 
loại biến 

Phương sai 
thang đo nếu 

loại biến 

Tương quan 
biến tổng 

Cronbach’s  
Alpha nếu 
loại biến 

 1. Thời gian thu hồi/đổi trả         Hệ số Cronbach's Alpha = 0,941 

TG1  16,21  18,020  0,871  0,922  

TG2  16,01  18,738  0,845  0,926  

TG3  15,93  19,415  0,821  0,930  

TG4  15,94  18,977  0,840  0,927  

TG5  15,92  20,208  0,834  0,929  

2.  Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả  Hệ số Cronbach's Alpha = 0,919  

TT1  11,66  10,115  0,822  0,893  

TT2  11,54  10,064  0,830  0,890  

TT3  11,19  10,171  0,854  0,882  

TT4  11,34  11,405  0,758  0,914  

 3. Hiệu quả bền vững của doanh nghiệp               
Hệ số Cronbach's Alpha = 0,933  

HQ1  20,49  20,626  0,814  0,919  

HQ2  20,69  19,878  0,819  0,919  

HQ3  20,80  19,771  0,864  0,913  

HQ4  20,62  21,303  0,793  0,922  

HQ5  20,56  21.930  0,758  0,927  

HQ6  20,35  21,053  0,777  0,924  

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS  

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) cho nhóm biến độc 
lập. Trong mô hình nghiên cứu, nhóm biến độc lập có 9 
biến quan sát là TG1, TG2, TG3, TG4, TG5, TT1, TT2, TT3, 
TT4.  

Bảng 4. Kết quả hệ số KMO và kiểm định Bartlett nhóm biến độc lập   

Hệ số KMO  0,893  

Kiểm định 
Bartlett  

Chi bình phương xấp xỉ  816,241  

df  36  

Giá trị Sig.  0,000  

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS  

Kết quả phân tích (bảng 4) cho thấy, chỉ số KMO là 
0,893 > 0,5 chứng tỏ dữ liệu dùng để phân tích nhân tố là 
phù hợp.  Kết quả kiểm định Barlett’s là 816,241 với mức 
ý nghĩa (p_value) sig = 0,000 < 0,05, như vậy các biến có 
tương quan với nhau và thỏa điều kiện phân tích nhân tố.  
Theo kết quả phân tích (bảng 5) cho thấy, các biến quan 
sát hội tụ và phân biệt thành 2 nhân tố với điều kiện giá 
trị Eigenvalue lớn hơn 1. Vậy 2 nhân tố này đặc tả và phản 
ánh một cách tốt nhất cho 9 biến quan sát đưa vào phân 
tích. Trong kết quả phân tích (bảng 5), có 2 nhân tố được 
trích tại giá trị Eigenvalue là 1,978 > 1, khi trích đến nhân 
tố thứ ba giá trị Eigenvalue nhỏ hơn 1. Vì vậy, nhóm 9 biến 
quan sát cho kết quả tốt nhất khi trích thành 2 nhân tố. 
Giá trị tổng phương sai trích = 81,122% > 50%: đạt yêu 
cầu; khi đó có thể nói rằng 02 nhân tố này giải thích 
81,122% biến thiên của dữ liệu.  

Bảng 5. Ma trận xoay các nhân tố 

Rotated Component Matrixa  

Biến quan sát  

Hệ số trọng tải nhân số  

1  2  

TG1  0,892    

TG4  0,885    

TG5  0,872    

TG2  0,868    

TG3  0,867    

TT3    0,901  

TT2    0,893  

TT4    0,851  

TT1    0,846  

Giá trị Eigenvalue  1,978  

Tổng phương sai trích  81,122  

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu khảo sát trên phần mềm SPSS  
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Kết quả phân tích (bảng 5) cho thấy, Nhân tố thứ nhất 
có 5 biến quan sát, hệ số tải nhân tố đều đạt trên 0,6 và 
sắp xếp lần lượt theo thứ tự giảm dần là TG1, TG4, TG5, 
TG2, TG3. Nhân tố thứ hai có 4 biến quan sát, các biến đều 
có hệ số tải lớn hơn 0,6 và thứ tự giảm dần hệ số tải của 
các biến lần lượt là TT3, TT2, TT4, TT1. Kết quả cho thấy 
các biến quan sát và các nhân tố trong nhóm biến độc lập 
đủ điều kiện cho các phân tích tiếp theo.  

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) cho nhóm biến 
phụ thuộc   

Trong mô hình nghiên cứu nhóm biến phụ thuộc có 6 
biến quan sát trong là HQ1, HQ2, HQ3, HQ4, HQ5, HQ6.  

Bảng 6. Kết quả hệ số KMO và kiểm định Bartlett nhóm biến phụ thuộc  

Hệ số KMO  0,926  

Kiểm định 
Bartlett 

  

Chi bình phương xấp xỉ  487,427  

df  15  

Giá trị Sig.  0,000  

 (Nguồn: Kết quả xử lý số liệu khảo sát trên phần mềm SPSS)   

Kết quả phân tích (bảng 6) cho thấy, hệ số KMO của 
phân tích có giá trị 0,926 có nghĩa là dữ liệu phân tích ở 
mức rất tốt và phân tích nhân tố là phù hợp. Giả định mối 
quan hệ tương quan giữa các biến quan sát đưa vào phân 
tích được chấp nhận với giá trị Sig. của kiểm định Bartlett 
là 0,000 nhỏ hơn 0,05.  

Bảng 7. Kết quả phân tích nhân tố khám phá (EFA) nhóm biến phụ thuộc  

 Biến quan sát  
Hệ số trọng tải nhân số  

1  

HQ3  0,911  

HQ2  0,878  

HQ1  0,874  

HQ4  0,858  

HQ6  0,846  

HQ5  0,830  

Giá trị Eigenvalue  4,505  

Tổng phương sai trích  75,080  

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu khảo sát trên phần mềm SPSS  

 Bảng 7 cho biết nhóm 6 biến quan sát đưa vào phân 
tích được hội tụ và phân biệt thành 1 nhân tố. Giá trị 
Eigenvalue ở mức 4,505 lớn hơn 1 khi trích 6 biến quan 
sát thành 1 nhân tố, khi trích thành 2 nhân tố giá trị 
Eigenvalue nhỏ hơn 1. Vì vậy, nhóm 6 biến quan sát cho 
kết quả tốt nhất khi trích thành 1 nhân tố. Tổng phương 

sai mà nhân tố này trích được là 75,080% có nghĩa là nhân 
tố này giải thích được 75,080% sự biến thiên dữ liệu của 6 
biến quan sát. Hệ số tải nhân tố của 6 biến quan sát đều 
lớn hơn 0,6 và được sắp xếp theo thứ tự giảm dần hệ số 
tải lần lượt là HQ3, HQ2, HQ1, HQ4, HQ6 và HQ5. Kết quả 
phân tích nhân tố khám phá (EFA) cho nhóm biến phụ 
thuộc phù hợp với giả định của mô hình nghiên cứu, các 
biến quan sát và nhóm nhân tố được giữ nguyên và sử 
dụng cho các phân tích tiếp theo.   

Phân tích phương sai (ANOVA)   

Hệ số xác định R2 (R square) được sử dụng để đánh giá 
sự phù hợp của mô hình nghiên cứu, bước đầu tiên là 
kiểm tra độ phù hợp của mô hình.  

Bảng 8. Hệ số R2 (R square) 

Mô 
hình 

R R2 
R2  

hiệu chỉnh 
Sai số 
chuẩn 

Giá trị  
Durbin Watson 

1 0,822a 0,675 0,669 0,52070 1,832 

Nguồn: Kết quả phân tích phần mềm SPSS  

Dựa trên kết quả bảng 8, hệ số R2 hiệu chỉnh là 0,669 
nghĩa là mô hình này giải thích được 66,9% sự biến thiên 
của biến phụ thuộc (hiệu quả bền vững của doanh 
nghiệp) thông qua 2 nhân tố của biến độc lập. Như vậy, 
mô hình nghiên cứu là phù hợp và tương quan chặt chẽ. 
Kết quả cũng cho thấy R2 hiệu chỉnh nhỏ hơn R2 dùng để 
đánh giá độ phù hợp của mô hình nghiên cứu sẽ an toàn 
hơn vì nó không thổi phồng mức độ phù hợp của mô 
hình. Tuy nhiên, hệ số R2 hiệu chỉnh chỉ cho biết sự phù 
hợp của mô hình hồi quy với tập dữ liệu mẫu. Nó có thể 
không có giá trị khi khái quát hóa nên cần phải tiến hành 
kiểm định F để kiểm định sự phù hợp của mô hình hồi quy 
tổng thể.  

Bảng 9. Kiểm định Anova 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

1  Regression 59,213 2 29,606 109,198 0,000b 

Residual 28,468 105 0,271   

Total 87,681 107    

 Nguồn: Kết quả phân tích phần mềm SPSS  

Với giả thuyết H0 là R2 = 0. Theo kết quả (bảng 9) cho 
thấy, kiểm định F có giá trị Sig. là 0,000 nhỏ hơn 0,05 vậy 
giả thuyết H0 bị bác bỏ nghĩa là R2 # 0 một cách có ý nghĩa 
thống kê, mô hình hồi quy là phù hợp. Hay nói cách khác, 
mô hình đưa ra là phù hợp với tổng thể và các biến độc 
lập trong mô hình có thể giải thích được sự thay đổi của 
biến phụ thuộc.    
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Kiểm định giả thuyết nghiên cứu  

Trong kết quả phân tích hồi quy tuyến tính đa biến 
(bảng 10), tác giả sử dụng kết quả của kiểm định t với mức 
ý nghĩa 5% (với Sig. < 0,05) và hệ số hồi quy (B và Beta) để 
kiểm định các giả thuyết của mô hình nghiên cứu (H1 và 
H2). Hệ số phóng đại phương sai (VIF) được dùng để đánh 
giá hiện tượng đa cộng tuyến trong mô hình hồi quy. 
Theo Nguyễn Đình Thọ, hệ số phóng đại phương sai nên 
duy trì ở mức nhỏ hơn 2 để tránh mô hình xảy ra hiện 
tượng đa cộng tuyến [32].  

Bảng 11. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu  

Giả thuyết  B  Beta  Sig.  VIF  Kết quả  

H1  0,530  0,634  0,000  1,255  Chấp nhận  

H2  0,264  0,310  0,000  1,255  Chấp nhận  

Nguồn: Kết quả phân tích phần mềm SPSS   

Theo kết quả phân tích (bảng 11) cho thấy, kiểm định 
giả thuyết với các biến độc lập giá trị Sig. đều nhỏ hơn nhỏ 
hơn 0,05; hệ số hồi quy đều mang giá trị dương và hệ số 
phóng đại phương sai nhỏ hơn 2. Căn cứ vào kết quả kiểm 
định các giả thuyết: H1, H2 đều có ý nghĩa thống kê. Do đó 
các giả thuyết trong mô hình đề xuất đều được chấp nhận.  
Phương trình hồi quy được chấp nhận như sau:   

HQ = 0,993+ 0,530*TG + 0,264*TT  

Kết quả thực nghiệm này cho biết ở thời điểm hiện tại, 
tồn tại mối quan hệ giữa 02 thành yếu tố về thời gian thực 
hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả và hệ thống thông tin thu 
hồi/đổi trả đối với hiệu quả bền vững của doanh nghiệp.  

Phân tích mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến 
hiệu quả bền vững của doanh nghiệp bằng phương 
trình hồi quy chuẩn hóa 

Theo kết quả phân tích hồi quy (bảng 12), cả hai biến 
độc lập đều có tác động tích cực đến hiệu quả bền vững 
của doanh nghiệp, nhưng với mức độ ảnh hưởng khác 
nhau. Biến thời gian thu hồi/đổi trả (TG) có hệ số hồi quy 

chuẩn hóa lớn nhất (β = 0,634), cho thấy đây là yếu tố có 
ảnh hưởng mạnh nhất. Điều này hàm ý rằng việc rút ngắn 
thời gian xử lý yêu cầu thu hồi/đổi trả có thể đóng vai trò 
then chốt trong việc nâng cao hiệu quả bền vững của 
doanh nghiệp logistics. Trong khi đó, biến hệ thống 
thông tin thu hồi/đổi trả (TT) cũng có tác động tích cực 
(β = 0,231), đứng thứ hai về mức độ ảnh hưởng. Kết quả 
này cho thấy hệ thống thông tin càng minh bạch, cập 
nhật nhanh và chia sẻ hiệu quả, thì hiệu quả vận hành và 
tính bền vững của doanh nghiệp càng được nâng cao. 
Tóm lại, các nhân tố có mức độ ảnh hưởng khác nhau đến 
hiệu quả bền vững, theo thứ tự giảm dần là: thời gian thu 
hồi/đổi trả > hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả. 

Bảng 12. Hệ số hồi quy chuẩn hóa của phân tích hồi quy tuyến tính đa biến  

STT Biến độc lập 
Kí 

hiệu 
Hệ số hồi quy 

chuẩn hóa (Beta) 

1 Thời gian thu hồi/đổi trả TG 0,634 

2 Hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả TT 0,310 

         Nguồn: Kết quả phân tích phần mềm SPSS 

3.2. Thảo luận 

Kết quả hồi quy cho thấy biến “thời gian thực hiện yêu 
cầu thu hồi/đổi trả” có hệ số hồi quy chuẩn hóa cao nhất 
(β = 0,634; p < 0,001), khẳng định đây là nhân tố có ảnh 
hưởng mạnh mẽ nhất đến hiệu quả bền vững của doanh 
nghiệp. Phát hiện này phù hợp với kết quả nghiên cứu 
[24], khi tác giả nhấn mạnh vai trò của thời gian xử lý yêu 
cầu trong việc xây dựng niềm tin khách hàng và cải thiện 
hình ảnh doanh nghiệp. Về hiệu quả kinh tế, việc rút ngắn 
thời gian xử lý thu hồi/đổi trả góp phần giảm chi phí lưu 
kho, giải phóng không gian kho bãi và tạo điều kiện cho 
hoạt động tái sử dụng hoặc tái chế sản phẩm. Điều này 
đồng thời tăng tốc độ luân chuyển hàng hóa, tối ưu hóa 
chuỗi cung ứng và nâng cao khả năng sinh lời của doanh 
nghiệp [21]. Về hiệu quả xã hội, phản hồi nhanh và minh 
bạch từ phía doanh nghiệp góp phần xây dựng lòng tin 

Bảng 10. Kết quả mô hình phân tích hồi quy  

Biến độc lập 
(Predictor) 

Hệ số hồi quy chưa chuẩn hóa Hệ số hồi  quy chuẩn hóa 

 (t)  Sig.) 
Thống kê đa cộng tuyến 

B Std. Error Beta 
Tolerance VIF 

Constant 0,993 0,221 – 4,496 0,000 – – 

TG 0,530 0,052 0,634 10,180 0,000 0,797 1,255 

TT 0,264 0,053 0,310 4,974 0,000 0,797 1,255 

Nguồn: Kết quả phân tích phần mềm SPSS 
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với khách hàng, tạo dựng uy tín thương hiệu và nâng cao 
mức độ hài lòng. Niềm tin này thúc đẩy mối quan hệ bền 
vững với người tiêu dùng, đồng thời giảm thiểu khiếu nại, 
tranh chấp liên quan đến hàng lỗi, tăng cường khả năng 
giữ chân khách hàng trung thành. Về hiệu quả môi 
trường, thời gian xử lý nhanh giúp kiểm soát và xử lý sản 
phẩm lỗi kịp thời, giảm lượng chất thải phát sinh, hạn chế 
tác động tiêu cực đến môi trường thông qua việc giảm 
tồn đọng hàng hóa và đẩy mạnh tái chế [4]. Từ các phân 
tích trên, nghiên cứu đề xuất doanh nghiệp cần ưu tiên 
cải tiến quy trình thu hồi/đổi trả, tập trung vào việc rút 
ngắn thời gian xử lý, tự động hóa các bước vận hành 
nhằm nâng cao hiệu quả bền vững toàn diện. 

Nhân tố thứ hai có ảnh hưởng tích cực đến hiệu quả 
bền vững là “hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả” với hệ số 
hồi quy chuẩn hóa β = 0,231 (p < 0.05). Đây là kết quả phù 
hợp với khẳng định của Davis và Trebilcock, khi cho rằng 
hệ thống thông tin là nền tảng của logistics ngược hiệu 
quả. Hệ thống này cho phép tự động hóa quy trình thu 
hồi, từ tiếp nhận yêu cầu, phân loại sản phẩm đến xử lý và 
theo dõi lô hàng [25]. Nhờ vậy, doanh nghiệp giảm thiểu 
sai sót, tiết kiệm thời gian và nguồn lực, đồng thời tăng 
độ minh bạch trong quá trình vận hành. Khách hàng có 
thể dễ dàng tra cứu tiến trình thu hồi sản phẩm, từ đó 
nâng cao trải nghiệm khách hàng và độ tin cậy thương 
hiệu. Bên cạnh đó, hệ thống thông tin còn đóng vai trò 
trong quản lý môi trường: giúp doanh nghiệp theo dõi 
chính xác vòng đời sản phẩm, nâng cao tỷ lệ tái chế và 
đảm bảo hàng thu hồi được xử lý an toàn [26]. Đồng thời, 
hệ thống còn hỗ trợ truy xuất nguồn gốc nhanh chóng, 
hạn chế rủi ro pháp lý và nâng cao tiêu chuẩn ESG của 
doanh nghiệp. Trên cơ sở đó, nghiên cứu đề xuất doanh 
nghiệp nên đầu tư phát triển hệ thống thông tin chuyên 
biệt cho logistics ngược, tích hợp với các hệ thống quản 
trị khác (CRM, ERP) để tối ưu toàn diện hoạt động thu hồi 
sản phẩm. 

4. KẾT LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ 

4.1. Kết luận 

Nghiên cứu này đã cung cấp bằng chứng thực nghiệm 
về mối quan hệ giữa thời gian thu hồi/đổi trả và hệ thống 
thông tin thu hồi/đổi trả đến hiệu quả bền vững của các 
doanh nghiệp vừa và nhỏ trong ngành dịch vụ logistics 
tại Hà Nội. Với bộ dữ liệu khảo sát từ 108 doanh nghiệp và 
phân tích hồi quy, kết quả nghiên cứu khẳng định rằng 
hai nhân tố chính - thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi 
trả và hệ thống thông tin thu hồi/đổi trả - đều có ảnh 
hưởng tích cực và có ý nghĩa thống kê đến hiệu quả bền 
vững trên ba khía cạnh: kinh tế, môi trường và xã hội. 

Trong đó, thời gian thực hiện yêu cầu thu hồi/đổi trả 
được xác định là yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất, thể hiện 
vai trò cốt lõi trong việc nâng cao hiệu quả vận hành, tối 
ưu hóa chi phí, củng cố niềm tin khách hàng và giảm tác 
động tiêu cực đến môi trường. Hệ thống thông tin thu 
hồi/đổi trả đóng vai trò nền tảng cho việc tự động hóa, 
minh bạch hóa và kiểm soát chất lượng hoạt động 
logistics ngược, góp phần nâng cao hiệu quả quản lý và 
khả năng phục hồi của doanh nghiệp trong chuỗi cung 
ứng. Kết quả nghiên gợi mở thiết thực để cải thiện chính 
sách và chiến lược phát triển doanh nghiệp bền vững. 

4.2. Hàm ý chính sách 

Từ những phát hiện của nghiên cứu, một số hàm ý 
chính sách thực tiễn được đề xuất như sau: 

Thứ nhất, các cơ quan quản lý nhà nước có thẩm 
quyền nên hoàn thiện hành lang pháp lý nhằm tạo nền 
tảng thúc đẩy hoạt động logistics ngược. Điều này bao 
gồm việc xây dựng và ban hành các tiêu chuẩn kỹ thuật, 
quy trình hướng dẫn xử lý và hệ thống giám sát hoạt 
động thu hồi, đặc biệt đối với các sản phẩm lỗi, quá hạn 
hoặc tiềm ẩn nguy cơ đối với sức khỏe người tiêu dùng. 
Bên cạnh đó, các cơ quan hoạch định chính sách về tài 
chính, môi trường nên thiết kế các cơ chế ưu đãi thuế, hỗ 
trợ tài chính hoặc quỹ đầu tư xanh để khuyến khích 
doanh nghiệp đầu tư vào logistics ngược và hệ thống 
thông tin quản lý liên quan. 

Thứ hai, cơ quan quản lý nhà nước cùng với các tổ 
chức hiệp hội, nên thúc đẩy quá trình số hóa trong toàn 
bộ chuỗi logistics nhằm nâng cao tính minh bạch và hiệu 
quả của hoạt động thu hồi. Các giải pháp như SAP Return 
Management, Blockchain hoặc AI phục vụ truy xuất 
nguồn gốc cần được khuyến khích áp dụng rộng rãi trong 
doanh nghiệp logistics. Đồng thời, việc xây dựng các nền 
tảng công nghệ dùng chung hoặc cổng thông tin 
logistics ngược cấp ngành sẽ góp phần hỗ trợ SMEs kết 
nối dữ liệu, giảm chi phí giao dịch và cải thiện hiệu quả 
phối hợp trong chuỗi. 

Thứ ba, cơ quan quản lý nhà nước, cùng với các hiệp 
hội ngành và tổ chức trung gian nên thúc đẩy cơ chế 
hợp tác chuỗi nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động thu 
hồi sản phẩm. Việc phát triển các mô hình hợp tác công 
tư (PPP) và mô hình liên kết ba bên giữa doanh nghiệp 
sản xuất, doanh nghiệp logistics, cơ quan giám sát sẽ 
góp phần tối ưu hóa quy trình thu hồi và xử lý sản phẩm. 
Đồng thời, doanh nghiệp cần chủ động phối hợp truyền 
thông với người tiêu dùng, nhằm tăng cường nhận thức, 
thúc đẩy trách nhiệm xã hội và cải thiện tỷ lệ thu hồi 
thành công. 
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Cuối cùng, các cơ quan quản lý giáo dục, cơ sở đào tạo 
và viện nghiên cứu nên đẩy mạnh triển khai các chương 
trình đào tạo chuyên sâu nhằm đáp ứng yêu cầu về năng 
lực trong hoạt động logistics và quản lý chuỗi cung ứng 
nói chung và hoạt động logistics ngược nói riêng. Các 
chương trình nên bao gồm huấn luyện nghiệp vụ, đào tạo 
chứng chỉ liên quan đến đổi trả, bảo hành và quản trị chất 
lượng. Đồng thời, sự liên kết giữa doanh nghiệp và cơ sở 
đào tạo là cần thiết để phát triển các chương trình mang 
tính thực tiễn, cập nhật công nghệ mới và phù hợp với xu 
hướng quản trị chuỗi cung ứng bền vững. 
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