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Tóm tắt 

Điểm lấy hàng (PUP) là một trong những thay đổi mới để tạo ra hệ thống giao hàng chặng cuối (LMD) 

hiệu quả hơn về mặt chi phí, có thể thích ứng, đáp ứng nhanh và lâu dài hơn. Tuy vậy, tình hình triển 

khai PUP không khả quan như các nhà vận hành mong đợi. Bằng việc sử dụng phương pháp nghiên 

cứu tổng quan lý thuyết một cách hệ thống từ các tài nghiên cứu trước, bài viết nhằm xác định những 

hướng nghiên cứu chính về PUP, từ đó nhận định những yếu tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng 

PUP của khách hàng, và đưa ra một số gợi ý cho việc thiết lập dịch vụ PUP tại Việt Nam. Kết quả 

nghiên cứu chỉ ra hiện nay đã có nhiều nghiên cứu phục vụ mục đích tối ưu hóa việc sử dụng điểm 

lấy hàng, tập trung vào hai khía cạnh chính là khía cạnh vận hành và khía cạnh hành vi sử dụng của 

khách hàng.  

Từ khóa: giao hàng chặng cuối, cải tiến, điểm lấy hàng, điểm, hành vi khách hàng  

COLLECTION AND DELIVERY POINT IN LAST MILE DELIVERY: AN 

OVERVIEW 

Abstract 

Pick-up-point is one of the innovations to build a more cost-effective, flexible, responsive, and 

sustainable last mile delivery system. However, the implementation of the pick-up-point is not as 

positive as the operators expected. By using a systematic literature review from previous studies, the 
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article aims to identify the main directions of the research about pick-up-point, thereby identifying 

the factors affecting the customer's decision to use the pick-up-point and giving some suggestions for 

the implementation of the pick-up-point in Vietnam. The result shows that there has been a lot of 

research to optimize the use of the pick-up point, focusing on two main aspects, namely the operations 

perspective and the customer usage behavior perspective.  

Keywords: last mile delivery, innovations, pick-up-point, customer behavior. 

1. Giới thiệu 

Hình thức giao hàng chặng cuối phổ biến hiện nay là giao hàng tận nhà, tuy nhiên đây được coi 

là lựa chọn kém hấp dẫn cả về khía cạnh kinh tế và phát triển bền vững (Boysen & cộng sự, 2021). 

Trong bối cảnh nền công nghiệp 4.0 hướng tới 5.0 với tiến bộ vượt bậc trong nhiều lĩnh vực, trong 

đó có LMD, các nhà nghiên cứu đã đề xuất một số sửa đổi để tạo ra một hệ thống LMD hiệu quả hơn 

về mặt chi phí, có thể thích ứng, đáp ứng nhanh và lâu dài hơn, trong đó việc lấy hàng tự động là hình 

thức có tiềm năng phát triển đáng kể (Mangiaracina và cộng sự, 2019). Lựa chọn ít tốn kém nhất để 

giao hàng tận nhà có thể là điểm nhận và lấy hàng (Collection and delivery point – CDP) (Punakivi 

và cộng sự, 2001). Đây là địa điểm của một bên thứ ba, cho phép khách hàng nhận và trả hàng đã đặt 

trực tuyến. Các điểm nhận và lấy hàng đã phát triển thành một yếu tố không thể thiếu của LMD ở 

một số quốc gia Châu Âu, bao gồm Pháp, Đức và Hà Lan. (Weltevreden, 2008; Morganti và cộng sự, 

2014).  

Dựa trên việc có nhân viên giám sát hoặc quản lý hay không, điểm nhận và lấy hàng có thể được 

phân loại thành hai nhóm là tủ khóa (Parcel locker/ Smart locker) và PUP. Tủ khóa kết hợp công 

nghệ khóa và mã số nhận dạng cá nhân để tạo điều kiện thuận lợi cho việc giao, nhận và trả lại bưu 

kiện. (McKinnon và Tallam, 2003), thông thường không được giám sát. Tủ khóa được sử dụng phổ 

biến, rộng rãi và nhận được nhiều sự chú ý từ giới học thuật, nhưng có một số nhược điểm có thể xảy 

ra, chẳng hạn như không gian hạn chế hoặc công nghệ tự động có thể là yếu tố cản trở người tiêu 

dùng không rành về công nghệ. Do những hạn chế này, một cách tiếp cận CDP khác là PUP đã được 

phát triển. Đây là nơi cung cấp dịch vụ lưu trữ hàng hóa được giao, thuộc sở hữu của các nhà cung 

cấp dịch vụ hậu cần hoặc do các nhà cung cấp này hợp tác với bên thứ ba như cửa hàng tiện lợi, siêu 

thị. Người tiêu dùng có thể nhận hàng tại các địa điểm này sau khi hàng được giao. (Wang và cộng 

sự, 2014). Tác động của chúng tương đương với tác động của tủ khóa thông minh về xác suất giao 

hàng thành công, lượng khách hàng và khoảng cách giao hàng. Điểm khác biệt chính là các PUP, chủ 

yếu là ki-ốt hoặc mặt tiền cửa hàng, không sử dụng công nghệ tự động. (Wang và cộng sự, 2014). 

PUP có thể kém linh hoạt hơn về mặt thời gian so với tủ khóa thông minh nhưng PUP lý tưởng cho 

khách hàng không rành về công nghệ, cũng như an toàn hơn và có khả năng xử lý các kiện hàng lớn. 

(Mangiaracina và cộng sự, 2019; Weltevreden, 2008). 

 Mặc dù có những lợi thế này, việc triển khai các PUP không mang lại kết quả mong muốn cho 

các nhà cung cấp dịch vụ (Tan, 2016; Choo, 2016; Morganti và cộng sự, 2014). Đang có nhiều nghiên 

cứu hơn tìm hiểu về việc chấp nhận sử dụng PUP của khách hàng cũng như các chiến lược hoạt động 

tối ưu. Tuy vậy những tài liệu tập trung nghiên cứu riêng về điểm lấy hàng chưa nhiều và vẫn chưa 

có bài viết nào nghiên cứu một cách tổng quan và có hệ thống về chủ đề này. 

Bài nghiên cứu sẽ xem xét, đánh giá tài liệu nghiên cứu về điểm nhận và lấy hàng và tủ khóa 

thông minh để mang tới giá trị tham khảo cho điểm lấy hàng. Thông qua những quan sát và kiến thức 
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chọn lọc được từ các tài liệu học thuật, bài viết sẽ xác định những hướng nghiên cứu chính về điểm 

lấy hàng, tình hình triển khai và tiếp nhận điểm lấy hàng trên thế giới. Tiếp đó là xác định được những 

nhân tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn sử dụng điểm lấy hàng của khách hàng, từ đó đưa ra một số 

hàm ý cho việc thiết lập dịch vụ PUP tại Việt Nam. 

2. Phương pháp nghiên cứu 

Dựa trên quy trình nghiên cứu tổng quan (Tranfield & cộng sự, 2003) và hướng dẫn thực hiện 

nghiên cứu tổng quan (Xiao & Watson, 2019), đồng thời kết hợp với phương pháp đánh giá tài liệu 

trong các nghiên cứu tổng quan về mức độ chấp nhận các phát minh trong giao hàng chặng cuối và 

sự phát triển bền vững ở khâu giao hàng này (Oliveira & cộng sự, 2017; Viu-Roig & cộng sự, 2020, 

Patella & cộng sự, 2021), nghiên cứu sẽ đánh giá một cách chọn lọc các nghiên cứu để trả lời các câu 

hỏi nghiên cứu. 

Các câu hỏi nghiên cứu được đặt ra trong bài gồm có:   

Câu hỏi nghiên cứu 1: Hiện nay PUP trong LMD có các hướng nghiên cứu nào? 

Câu hỏi nghiên cứu 2: Điểm lấy hàng đang được triển khai như thế nào trên thế giới? 

Câu hỏi nghiên cứu 3: Những yếu tố nào tác động tới ý định sử dụng PUP của khách hàng khi 

mua hàng trực tuyến? 

3. Một số phát hiện chính của nghiên cứu  

3.1. Phân tích thống kê mô tả  

Sau khi phân tích thống kê năm xuất bản của 91 bài nghiên cứu, có thể thấy hầu hết bài nghiên 

cứu về điểm nhận và lấy hàng nói chung và điểm lấy hàng nói riêng chỉ thật sự trở nên phổ biến trong 

những năm gần đây. Từ năm 2012 tới năm 2017, chỉ có từ 1 tới 5 bài viết được công bố về chủ đề 

này. Từ năm 2018 tới năm 2021, số bài viết được xuất bản tăng dần qua các năm. Số bài viết tăng từ 

7 bài vào năm 2018 lên 17 bài vào năm 2020. Sang tới năm 2021, số bài viết gần như gấp đôi so với 

năm 2020, với 30 bài được công bố. Tuy nhiên, số bài viết giảm trong năm 2022, chỉ với 13 bài được 

công bố. 
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Hình 1: Phân bố bài viết theo năm xuất bản (n=91) 

Nguồn: nhóm tác giả tổng hợp 

3.2. Các định hướng nghiên cứu hiện nay về PUP trong LMD 

Các nghiên cứu về dịch vụ tự lấy hàng trong LMD nói chung và PUP nói riêng đang làm sáng tỏ 

nội hàm của PUP theo 2 phương diện chính là phương diện vận hành hoạt động và phương diện sử 

dụng PUP của người dùng cuối. Ở phương diện nghiên cứu thứ nhất, có hai luồng nghiên cứu nhỏ 

hơn. Trước hết là các nghiên cứu mang tính kỹ thuật tương đối cao, lập mô hình tập trung vào tác 

động của giao thông vận tải (McLeod & cộng sự, 2006; Song & cộng sự, 2009; Song & cộng sự, 

2011)  cũng như tác động môi trường của điểm lấy hàng (Liu & cộng sự, 2019; Song & cộng sự, 

2011). Bằng việc đưa ra các giả định ràng buộc khác nhau, các nghiên cứu này chỉ ra một số ích lợi 

quan trọng của PUP có thể kể đến như tối ưu chi phí logistics, giảm việc giao hàng nhiều lần và giảm 

thiểu tác động tiêu cực của các ngoại tác môi trường. Ở luồng nghiên cứu còn lại, Arnold và cộng sự 

(2018); Cardenas & Beckers, (2018); Lachapelle và cộng sự (2018); Morganti và công sự (2014a); 

Morganti & cộng sự (2014b) đề xuất các hoạch định chính sách để xây dựng mạng lưới PUP ở các 

địa phương cụ thể tại Pháp, Đức,... và chỉ ra khả năng mở rộng mạng lưới này trong tương lai. 

Ở phương diện thứ hai, các nghiên cứu không đứng ở góc nhìn kỹ thuật mà đứng từ điểm nhìn 

kinh tế - kinh doanh, chú trọng vào phân tích vì sao người tiêu dùng sử dụng PUP và cụ thể sử dụng 

như thế nào (Oliveira và cộng sự, 2017; Kedia và cộng sự, 2017; Moroz và Polkowski, 2016; Wang 

và cộng sự, 2018a; Wang và cộng sự, 2018b; Weltevreden, 2008; Yuen và cộng sự, 2018; Yuen và 

công sự, 2019).  

3.3. Nghiên cứu về phương diện vận hành hoạt động của PUP 

Về mặt quản lý hoạt động dịch vụ PUP, các nghiên cứu đã tích cực đề xuất nhiều chiến lược tối 

ưu hóa việc triển khai PUP nhằm tận dụng tính bền vững cũng như lợi ích kinh tế của dịch vụ. Trong 
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đó, có hai hướng giải pháp nổi bật quan tâm đến thiết kế mạng lưới và khả năng tiếp cận dịch vụ của 

người tiêu dùng. 

Đối với thiết kế mạng lưới, (Deutsch & Golany, 2018) tập trung tối ưu hóa quy mô, số lượng 

cùng với vị trí của PUP. Về mặt khả năng tiếp cận dịch vụ của người tiêu dùng, các nghiên cứu đưa 

ra những mô hình nhằm đảm bảo lợi ích của cả người tiêu dùng và nhà cung cấp. Lin và cộng sự 

(2020) đề xuất mô hình tối đa hóa ích lợi của người tiêu dùng và lượng hóa tác động từ mạng lưới 

PUP tới ích lợi của người tiêu dùng. Bên cạnh đó, mô hình vị trí hai mức độ được Yang và cộng sự 

(2020) xây dựng nhằm cắt giảm chi phí vận chuyển cho người tiêu dùng và nhà cung cấp dịch vụ. 

Đồng thời, bài toán về chi phí thiết lập mạng lưới đảm bảo tối đa hóa khả năng tiếp cận dịch vụ PUP 

của người tiêu dùng cũng là bài toán cần được quan tâm khi thiết kế mạng lưới (Luo và cộng sự, 

2022) 

3.4. Các nhân tố ảnh hưởng tới người tiêu dùng trong việc chấp nhận, sử dụng, và duy trì sử dụng 

PUP. 

Sự chấp nhận cũng như hài lòng của người tiêu dùng là yếu tố quyết định cho sự thành công của 

dịch vụ điểm lấy hàng. Trong nghiên cứu về tác động của điểm lấy hàng đến hoạt động giao hàng đô 

thị, Choo (2016) khẳng định tầm quan trọng của mức độ sẵn sàng chấp nhận và thái độ của người 

tiêu dùng đối với dịch vụ tự nhận hàng của họ, thậm chí những yếu tố này còn quan trọng hơn việc 

giải quyết các bài toán tối ưu hóa mạng lưới và chi phí cho các nhà vận hành. 

Ở giai đoạn đầu khi dịch vụ PUP mới mới được áp dụng, các nghiên cứu chủ yếu quan tâm tới 

thái độ chấp nhận của người tiêu dùng tới dịch vụ này. Những lý thuyết sử dụng trong các nghiên cứu 

này là các dựa trên các lý thuyết hành vị. Một trong những nghiên cứu có hệ thống về thái thái độ 

tiếp nhận dịch vụ PUP của người tiêu dùng được Yuen và cộng sự (2018) tiến hành dựa trên Lý thuyết 

khuếch tán đổi mới (IDT). Theo sau đó, Wang & cộng sự (2018b) chỉ ra việc chấp nhận sử dụng PUP 

của người tiêu dùng chịu ảnh hưởng lớn từ thái độ và sự sẵn sàng của họ. Tương tự, Tsai & Tiwasing 

(2021) đã áp dụng mô hình đa điểm để nghiên cứu việc áp dụng điểm lấy hàng tại thị trường mới nổi 

Thái Lan. Dưới đây là tổng hợp nghiên cứu sử dụng các lý thuyết hành vi khác nhau nghiên cứu về 

việc người dùng cuối có chấp thuận sử dụng PUP hay không.  

Bảng 1: Các nghiên cứu về chấp thuận của người dùng cuối với PUP  

Bài nghiên cứu Lý thuyết Yếu tố tác động 

Phạm vi 

không 

gian 

Yuen & cộng sự  

(2018) 

Lý thuyết lan tỏa đổi mới 

(IDT) 

Tính tương hợp, lợi thế so sánh, 

khả năng trải nghiệm 
Singapore 

Wang & cộng sự 

(2018a) 

Quan niệm tác động đến 

nhận thức, SERVQUAL 

Tính tiện lợi, chức năng, thiết 

kế, tính an toàn, sự tận hưởng, 

sự cam kết về dịch vụ, tính cá 

nhân hóa, thái độ 

Singapore 
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Wang & cộng sự. 

(2018b) 
IDT 

Tính tương hợp, độ phức tạp, 

khả năng dùng thử, lợi thế 

tương đối, thái độ 

Singapore 

Wang & cộng sự. 

(2019) 
SERVCON, mô hình Kano 

Thời gian hoạt động, leadtime 

với người tiêu dùng, khả năng 

kết hợp với hoạt động khác, khả 

năng theo dõi đơn hàng, khả 

năng hoàn hàng 

Singapore 

Yuen và cộng sự. 

(2019) 

Lý thuyết phù hợp với 

nguồn lực (RMT), Lý 

thuyết giá trị cảm nhận, Lý 

thuyết kinh tế chi phí giao 

dịch 

Tính tiện lợi, đảm bảo riêng tư, 

tính tin cậy, giá trị cảm nhận, 

chi phí giao dịch 

Trung 

Quốc 

Wang và cộng sự. 

(2020) 

Lý thuyết đồng sáng tạo giá 

trị (VCC) 

Khả năng sáng tạo của người 

tiêu dùng, định hướng tự gia 

tăng giá trị của người tiêu dùng, 

giá trị cảm nhận, hiểu biết về 

các vấn đề xanh 

Singapore 

Zhou & cộng sự. 

(2020) 

Lý thuyết chấp nhận và sử 

dụng công nghệ (UTAUT) 

Kỳ vọng hiệu quả, kỳ vọng nỗ 

lực, ảnh hưởng xã hội, điều 

kiện thuận lợi, cảm nhận về rủi 

ro, cảm nhận về sự hài lòng 

Trung 

Quốc 

Cai & cộng sự. 

(2021) 

UTAUT, lý thuyết về thái 

độ, lý thuyết về thói quen 

Thói quen, kỳ vọng hiệu quả, 

kỳ vọng nỗ lực, điều kiện thuận 

lợi, ảnh hưởng xã hội, thái độ 

của người dùng 

Trung 

Quốc 

Tang & cộng sự 

(2021) 

Lý thuyết về chất lượng của 

dịch vụ và sự hài lòng của 

khách hàng 

Mức độ đa dạng của dịch vụ 

được cung cấp, mức độ đáng tin 

cậy của dịch vụ được cung cấp, 

mức độ thuận tiện của dịch vụ 

được cung cấp, năng lực xử lý 

vấn đề phát sinh lợi  

Trung 

Quốc 

Tsai & Tiwasing 

(2021) 

Lý thuyết phù hợp với 

nguồn lực (RMT), Lý 

thuyết khuếch tán đổi mới 

(IDT), Thuyết hành vi dự 

định. 

Mức độ thuận tiện, mức độ 

đáng tin cậy, bảo mật riêng tư, 

tính tương hợp, lợi thế cạnh 

tranh, mức độ khó sử dụng. 

Thái Lan 
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Wang & cộng sự 

(2021a) 

Quan điểm Ảnh hưởng - 

Nhận thức - Xã hội 

Quy chuẩn chủ quan, khả năng 

nhận diện và đánh giá rủi ro, kế 

hoạch đối phó và hành động 

Singapore 

Wang & cộng sự. 

(2021b) 

Lý thuyết đồng sáng tạo giá 

trị (VCC), Thuyết 

Heuristic cân bằng 

(Fairness Heuristic) 

Giá trị dịch vụ cảm nhận, nhận 

thức về phi tự nguyện, nhận 

thức về tính công bằng, nguyên 

nhân suy luận, nhận thức về sự 

tận hưởng 

Trung 

Quốc 

Lai & cộng sự. 

(2022) 
Chất lượng dịch vụ 

Tính xác thực, khả năng phản 

hồi, tính an toàn, độ tin cậy, 

tính kịp thời 

Trung 

Quốc 

Vyt & cộng sự 

(2022) 
Dịch vụ chiếm ưu thế logic 

Tiếp cận, chức năng, mối liên 

hệ, tiến trình, sự thuận lợi với 

kỹ thuật số 

 

Nguồn: Ma (2022) 

Trong giai đoạn dịch PUP được áp dụng phổ biến và phát triển, các nghiên cứu cho PUP về khía 

cạnh người tiêu dùng bắt đầu chuyển hướng sang việc nghiên cứu những thuận lợi và trở ngại ảnh 

hưởng đến ý định có tiếp tục sử dụng PUP của khách hàng hay không. Những yếu tố thuận lợi và trở 

ngại này được Vakulenko & cộng sự (2018) phân loại vào bốn nhóm giá trị chính: giá trị về mặt chức 

năng (functional value), giá trị về mặt cảm xúc (emotional value), giá trị về mặt xã hội (social value), 

và giá trị về mặt tài chính (financial value). Các nghiên cứu sau đó tiếp tục mở rộng và cụ thể hơn 

các yếu tố dựa trên bốn nhóm giá trị này. Cụ thể về mặt giá trị liên quan đến chức năng của PUP, các 

yếu tố mà các nhà nghiên cứu nhận định làm động lực cho ý định sử dụng của người tiêu dùng bao 

gồm yếu tố tiện lợi, mức độ an ninh bảo mật và độ đáng tin cậy của PUP (Yuen & cộng sự , 2019; 

Zhou & cộng sự, 2020; Vyt & cộng sự , 2022). Hai nghiên cứu của Cais & cộng sự  (2021) và Tang 

& cộng sự  (2021) cũng bổ sung thêm rằng việc có thêm các dịch vụ hỗ trợ khách hàng như kèm theo 

hướng dẫn sử dụng, hỗ trợ khách hàng kịp thời xử lý lỗi cũng có tác động tích cực đến ý định sử dụng 

và thái độ hài lòng với dịch vụ PUP của khách hàng chặng cuối. Các yếu tố thuộc nhóm giá trị liên 

quan đến cảm xúc cũng đóng phần quan trọng tới ý định sử dụng của người tiêu dùng. Cụ thể đó là 

các yếu tố về sự tương hợp với tính cách, tâm lý sử dụng của khách hàng. Nghiên cứu của Wang & 

cộng sự  (2020) đưa ra kết luận rằng thiên hướng tiếp cận những phát minh mới và xu hướng tự nâng 

cao trải nghiệm giúp khuyến khích người tiêu dùng đưa ra quyết định tích cực với dịch vụ PUP. Hơn 

nữa, những nhận thức về việc bảo vệ môi trường và ý thức sống xanh cũng là động lực khuyến khích 

người tiêu dùng lựa chọn và duy trì sử dụng PUP (Milioti & cộng sự, 2020). Tiếp đó, Wang & cộng 

sự  (2021) nhu cầu giảm tương tác giữa các cá nhân do cách ly trong đại dịch Covid 19 cũng là nguyên 

nhân làm tăng đáng kể mức độ sẵn sàng lựa chọn PUP của khách hàng là đại dịch Covid 19. Tuy 

nhiên cũng có yếu tố về giá trị cảm xúc gây tác động tiêu cực đến quyết định sử dụng PUP. Cụ thể 

đó là cảm giác không công bằng vì khách hàng phải tự đi lấy hàng tại các địa điểm không phải địa 

chỉ riêng, thay vì được nhận hàng giao đến tận nơi (Wang & cộng sự , 2021). Các nhóm giá trị mang 

tính xã hội của các điểm lấy hàng cũng có tác tác động rất quan trọng (Vakulenko & cộng sự, 2018). 

Theo Cai & cộng sự  (2021), nếu khách hàng được một người quan trọng đối với họ hoặc người mà 
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họ cho là đáng tin cậy gợi ý sử dụng PUP, khách hàng sẽ có nhiều khả năng quyết định dùng PUP 

hơn. Nhóm yếu tố thứ tư là thuộc nhóm giá trị về mặt mặt tài chính cũng tác động đáng kể tới ý định 

của khách hàng. Khách hàng sẽ ưu tiên dùng dịch vụ nếu chi phí khi lựa chọn PUP rẻ hơn hơn chi 

phí giao hàng tại nhà, hoặc nhà vận hành bổ sung thêm những khuyến mãi đi kèm khi người tiêu dùng 

lựa chọn dịch vụ PUP.  

Ngoài ra, việc lượng hóa mức độ nhạy cảm và sự sẵn sàng đánh đổi các lợi ích của người tiêu 

dùng với PUP cũng là một khía cạnh được quan tâm. Những nghiên cứu kinh tế lượng này được thực 

hiện bằng cách quan sát sự lựa chọn của người tiêu dùng khi có một số tùy chọn giao hàng. Từ đó, 

đưa ra những khía cạnh mà người tiêu dùng quan tâm khi lựa chọn sử dụng PUP. Theo (Merkert và 

cộng sự, 2022; Milioti và cộng sự, 2020), người tiêu dùng sẽ ưu tiên dịch vụ giao hàng tại nhà nếu 

không có nhiều sự khác biệt giữa dịch vụ PUP và giao hàng tại nhà. Người tiêu dùng sẽ xem xét đến 

các yếu tố về mặt tốc độ và thời gian giao hàng, chi phí dịch vụ cũng như chính sách hoàn trả cùng 

khả năng theo dõi đơn hàng (de Oliveira và cộng sự, 2017; Merkert và cộng sự, 2022; Milioti và cộng 

sự, 2020b).  

Bảng 2: Tổng hợp các yếu tố kinh tế lượng được sử dụng trong nghiên cứu 

Bài nghiên 

cứu 

Đặc điểm của việc giao 

hàng 

Đặc điểm về nhân khẩu học, xã 

hội học và bối cảnh nghiên cứu 

Phạm vi 

không gian  

Oliveira & 

cộng sự 

(2017) 

Chi phí giao hàng, khả 

năng theo dõi đơn hàng, 

thời gian giao hàng, 

khoảng cách từ PUP tới 

người nhận (theo phương 

thức đi bộ)  

  Brazil 

Milioti & 

cộng sự 

(2020a) 

Chi phí giao hàng, thời 

gian giao hàng, thời gian 

giao hàng không thay đổi 

(sự đồng đều của thời 

gian giao hàng), khả 

năng trả lại hàng đơn 

giản  

Thu nhập, mức độ thường xuyên 

mua hàng trực tuyến, sở hữu ô tô hay 

không 

Hy Lạp 

Milioti & 

cộng sự 

(2020b) 

Chi phí giao hàng, thời 

gian giao hàng  

  Hy Lạp & 

Vương quốc 

Anh 
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Rossolov 

(2021) 

Chi phí giao hàng, sự 

nhanh chóng trong việc 

giao hàng,  khoảng cách 

từ PUP tới người nhận 

(theo phương thức đi bộ)  

Tuổi tác, số lượng thành viên trong 

gia đình, các thành viên trong gia 

đình có đang đi làm hay không, thu 

nhập, tính chất của sản phẩm  

Ukraina 

Merkert & 

cộng sự 

(2022) 

Chi phí giao hàng, sự 

nhanh chóng trong việc 

giao hàng, cách thức 

hàng hóa được vận 

chuyển tới nhà,  thời 

điểm giao hàng 

Trị giá sản phẩm Úc 

Kim và Wang 

(2022) 

Khoảng cách từ PUP tới 

người nhận (theo phương 

thức đi bộ)  

Tuổi tác, số lượng thành viên trong 

gia đình, trình độ học vấn đang có 

việc làm hay thất nghiệp, thu nhập, 

tần suất dùng điện thoại, tính chất 

của nhà ở 

 

Nguồn: Ma (2022) 

Do đó, để thúc đẩy việc sử dụng điểm lấy hàng, điều kiện bắt buộc phải giảm phí giao hàng, rút 

ngắn thời gian giao hàng và lịch trình giao hàng thuận lợi hơn so với giao hàng tận nhà. Ngoài ra, các 

nhà nghiên cứu về các phương thức điểm nhận và lấy hàng cũng đã xác định khoảng cách đi bộ đến 

các địa điểm tự thu gom là yếu tố vô cùng quan trọng (de Oliveira & cộng sự, 2017; Rossolov, 2021).  

3.5. Tình hình triển khai điểm lấy hàng trên thế giới  

PUP xuất hiện từ khá lâu và theo truyền thống thường là các bưu điện. Các nghiên cứu của 

Weltevreden (2008); Morganti và cộng sự (2014) chỉ ra rằng, PUP được coi là một trong những yếu 

tố quan trọng và thiết yếu trong giao hàng chặng cuối (LMD) ở nhiều nước châu Âu như Pháp, Đức, 

Hà Lan.... Các PUP này có thể là các kho hậu cần nhỏ chuyên dụng, ví dụ như trạm JD ở Trung Quốc 

hoặc hoạt động theo mô hình “cửa hàng trong cửa hàng”, nơi các nhà vận hành thuê một phần diện 

tích sàn của cửa hàng để thiết lập dịch vụ điểm lấy hàng "Điểm tự lấy hàng", điển hình là trạm CaiNiao 

ở Trung Quốc.  

Theo Ecommerce News (2021), trên toàn châu Âu, ước tính con số điểm lấy hàng đang được vận 

hành lên tới hơn 300.000 điểm - một con số đáng kể, trong đó các nước Đức, Pháp & Vương quốc 

Anh có số điểm PUP hoạt động lớn nhất. Tại Trung Quốc - nơi thương mại điện tử phát triển bậc nhất 

châu Á, hơn 100.000 điểm PUP của công ty CaiNiao được phủ sóng rộng rãi và hoạt động hiệu quả 

(Chen, 2021). 

Tuy nhiên, bất chấp những lợi thế khác nhau mà dịch vụ tự lấy hàng sở hữu so với giao hàng tận 

nhà, các nghiên cứu vẫn chỉ ra rằng giao hàng tận nhà vẫn là phương thức giao hàng chặng cuối phổ 

biến hơn đối với người tiêu dùng ở một số quốc gia. Theo một cuộc khảo sát do Tan (2016) thực hiện, 

80% người tiêu dùng được khảo sát ở Singapore thích dịch vụ giao hàng tận nhà hơn dịch vụ điểm tự 
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lấy hàng. Ngoài ra, Choo (2016) đã báo cáo rằng chỉ có 5,5% tổng số lần giao hàng chặng cuối ở 

Singapore được thực hiện tại các điểm tự nhận hàng. Tương tự, theo Morganti & cộng sự (2014), chỉ 

10% người mua sắm trực tuyến ở Pháp chọn dịch vụ điểm lấy hàng thay vì giao hàng tận nhà. Hoặc 

tại Đức, mặc dù có một mạng lưới điểm lấy hàng bao phủ khá dày, khoảng 90% người tiêu dùng lựa 

chọn hình thức giao hàng tận nhà. 

Một trường hợp ngoại lệ là tại Thụy Điển, điểm lấy hàng đã trở thành một hình thức giao hàng 

chặng cuối quen thuộc với rất nhiều người mua hàng trong nhiều năm. Nguyên nhân do giá thành của 

giao hàng tại nhà quá cao, vì thế các nhà vận chuyển đã xây dựng mạng lưới điểm lấy hàng riêng 

(PTS, 2015). 

Như vậy, điều này cho thấy rào cản mạnh mẽ trong việc người tiêu dùng chấp nhận các hình thức 

cải tiến mới trong giao hàng chặng cuối. Khi người tiêu dùng được hỏi về loại hình giao hàng chặng 

cuối mà họ lựa chọn nếu phí giao hàng tận nhà cao hơn 3$ so với phí giao hàng tại PUP, chỉ khoảng 

50% người tiêu dùng sẵn sàng lựa chọn sử dụng PUP, theo nghiên cứu của Joerss & cộng sự (2016).  

Tại Việt Nam, hình thức điểm lấy hàng là một khái niệm mới với người tiêu dùng và chưa có 

nghiên cứu cụ thể về chủ đề này.  Lazada là đơn vị tiên phong áp dụng các hình thức cải tiến trong 

giao hàng chặng cuối và quy trình vận hành của mình như Smart lockers và đặc biệt là dịch vụ PUP 

- được triển khai từ 01/11/2019, song chưa được người tiêu dùng biết đến nhiều và sử dụng rộng rãi.  

Qua tham khảo những nghiên cứu khác về thương mại điện tử và giao hàng chặng cuối, nhóm tác giả 

nhận định thực trạng này xảy ra là do một số nguyên nhân. 

Thứ nhất là do hiện nay, hành vi tiêu dùng trực tuyến của khách hàng chịu tác động khá lớn bởi 

chất lượng dịch vụ logistics khi mua sắm, chính vì vậy, những vấn đề như “chất lượng kênh phân 

phối cá nhân thấp”, “hiệu quả phân phối thấp” được cho là những nhân tố làm suy giảm không nhỏ 

sự tiêu dùng đối với thương mại điện tử, theo Vu (2020). 

 Thứ hai, nghiên cứu của C. Wang (2021) cũng cho thấy, người tiêu dùng Việt Nam rất quan tâm 

tới rằng tốc độ vận chuyển và thời gian hoàn thành đơn hàng, đồng thời cũng coi đó là tiêu chí so 

sánh khi lựa chọn các đơn vị cung cấp dịch vụ vận tải chặng cuối.  

Những hạn chế nói trên là yếu tố khiến khách hàng còn dè chừng khi lựa chọn sử dụng PUP. Tuy 

nhiên, cũng theo C. Wang (2021) vài năm trở lại đây, mối quan tâm của các khách hàng mua sắm 

trực tuyến cũng đã dần được chuyển qua những yếu tố như môi trường hay sự phát triển bền vững… 

- điều được coi là lợi thế của PUP so với các hình thức giao hàng khác. Đây có thể là những yếu tố 

mà các đơn vị cung cấp dịch vụ giao hàng chặng cuối có thể quan tâm và phát triển để thu hút khách 

hàng tiềm năng. 

4. Kết luận 

Mục đích chính của bài viết là tìm hiểu các luồng quan điểm hiện nay của các học giả trên thế 

giới về điểm lấy hàng, các điểm này được triển khai như nào trên thế giới và các nhân tố nào ảnh 

hưởng tới quyết định của người tiêu dùng về điểm lấy hàng này. Kết quả thu được của bài viết là sự 

tổng hợp, tóm tắt, phân tích chuyên sâu về các tài liệu nghiên cứu trên thế giới về PUP, cũng như 

CDP (Collection and Delivery point) và Smart lockers. 

Cho dù tính đến nay đã có nhiều nghiên cứu về vấn đề này với hai hướng chính là nghiên cứu 

hành vi của khách hàng và nghiên cứu quản lý hoạt động của nhà điều hành. Tuy nhiên, việc triển 
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khai đúng PUP đòi hỏi một quan điểm tích hợp từ cả nhà điều hành hậu cần và khách hàng. Những 

nghiên cứu hiện nay chưa giải quyết được vấn đề này. Hai luồng nghiên cứu này có sự tách biệt nhau 

và chưa có sự tích hợp trong hệ thống nghiên cứu, ví dụ như trong hầu hết các nghiên cứu về quản lý 

hoạt động của nhà vận hành, hành vi của người tiêu dùng được coi là nhân tố ngoại sinh của hệ thống. 

Như vậy để có thể triển khai tốt dịch vụ PUP, cần có phối hợp phù hợp của cả góc độ vận hành và 

góc độ hành vi của khách hàng.  

Xét về thực tế triển khai tại Việt Nam, PUP vẫn chưa mang lại lợi ích rõ rệt do tỷ lệ khách hàng 

lựa chọn phương thức này còn rất thấp. Tại Việt Nam, có rất ít nghiên cứu về ý định sử dụng dịch vụ 

LMD và chưa có nghiên cứu nào tập trung vào cách thức địa điểm nhận hàng. Rõ ràng là các nghiên 

cứu chưa theo kịp với thực tế triển khai và chưa đánh giá được nguyên nhân hay các biến số ảnh 

hưởng đến việc sử dụng dịch vụ này. Do đó, vẫn còn nhiều lỗ hổng và khả năng cho nghiên cứu trong 

tương lai, từ việc giới thiệu các mô hình hoạt động mới đến khám phá các biến số ảnh hưởng đến 

hành vi của người tiêu dùng để hiểu hành vi của họ và điều đó được áp dụng trong bối cảnh nào, cũng 

như giải thích sự khác biệt trong sự chấp nhận của xã hội Việt Nam, cũng như những hạn chế và lợi 

thế liên quan đến thử nghiệm.  
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