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Tổng thể quy trình xử lý đơn hàng

Tóm tắt quy trình xử lý đơn hàng 2



1.  Xử lý đơn hàng 



Giao diện Kênh Người Bán : 

4Xác nhận đơn hàng



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

5
Xác nhận đơn hàng

Thao tác xử lý đơn hàng :
1 2 3 4 5

B1 : Kiểm tra thông tin đơn hàng

1

2



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

6
Xác nhận đơn hàng

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 1 : Xác nhận đơn đơn lẻ
1 2 3 4 5

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn lẻ)

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

1

2

3



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

7
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn lẻ)

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 1 : Xác nhận đơn đơn lẻ



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

8
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn lẻ)

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 1 : Xác nhận đơn đơn lẻ



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

9
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn hàng loạt)

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

1

2

3

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 2 : Xác nhận đơn hàng loạt



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

10
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

4

5

6

NB có thể chọn hiển thị 
10/20/50 ĐH để xác nhận

Chọn hình thức giao hàng
7

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn hàng loạt)

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 2 : Xác nhận đơn hàng loạt

Chọn ngày hàng loạt : Nếu NB có nhiều ĐH 
& muốn xử lý và chọn ngày hàng loạt...



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

In phiếu giao
hàng

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

11
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

Click vào để xem danh 
sách  Bưu cục của 
ĐVVC mà NB chọn

B2 : Chọn hình thức xác nhận đơn & ngày giao cho ĐVVC (đơn hàng loạt)

Thao tác xử lý đơn hàng :  Cách 2 : Xác nhận đơn hàng loạt



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

12
Xác nhận đơn hàng

In Phiếu giao hàng : 
1 2 3 4 5

B3 : In phiếu giao hàng

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

1

2

3



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

13
Xác nhận đơn hàng

In Phiếu giao hàng : 
1 2 3 4 5

B3 : In phiếu giao hàng

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

4

5

Tick chọn từng đơn/ nhiều đơn 
để chọn hình thức in phiếu đơn 

lẻ hoặc hàng loạt6

Chọn loại đơn NB 
muốn in

8

7



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

14
Xác nhận đơn hàng

In Phiếu giao hàng : 
1 2 3 4 5

B3 : In phiếu giao hàng

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

Phiếu gửi hàng
(BẮT BUỘC)

- Phiếu gửi 
hang phải dán 
ngoài gói 
hang.

- Chứa mã vận 
đơn giúp 
ĐVVC và NB 
xác nhận và 
theo dõi tình 

trạng đơn 
hàng của NB

Phiếu xuất hàng

Phiếu đóng gói



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

15
Xác nhận đơn hàng

In Phiếu giao hàng : 
1 2 3 4 5

B3 : In phiếu giao hàng

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

Sau khi bấm In 
Phiếu giao hàng, 
trang web sẽ mở 
ra loại phiếu mà 

NB đã chọn

Bấm chuột phải
vào bất kì điểm

nào trên màn
hình và chọn In
(hoặc Print) để

in Vận đơn

98



Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

16
Xác nhận đơn hàng

Đóng gói sản phẩm : 
1 2 3 4 5

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

1 số ví dụ về loại sản phẩm Yêu cầu gói bọc

Hàng dễ vỡ, dễ móp méo, dễ bung nắp 
hộp
(VD: đồ điện tử, điện thoại, mỹ phẩm đựng 
trong chai lọ dễ vỡ, sữa bột,...)

- Bọc kín sản phẩm bằng 2-3 lớp nilon khí (Với hàng mỹ phẩm, trước đó cần cố định nắp sản phẩm bằng lớp băng keo).
- Để sản phẩm trong hộp carton và chèn xốp dày 3-5cm đủ 6 mặt hộp để đảm bảo chống sốc.
- Dán tem "Hàng dễ vỡ" bên ngoài hộp cùng với phiếu gửi hàng.
- Với sản phẩm giá trị cao, cần dán thêm tem niêm phong của NB tại các mối nối của hộp.

Đồ điện tử lớn dễ vỡ, hoặc dễ móp méo
(VD: Tivi, màn hình máy tính,...)

- Bên ngoài hộp của nhà sản xuất, bọc xốp dày 5cm tối thiểu 2 mặt lớn nhất của sản phẩm với đơn hàng nội tỉnh, và đủ 6 mặt 
sản phẩm với đơn hàng liên tỉnh.
- Quấn nilon khí 2 lớp xung quanh.
- Dán tem "Hàng dễ vỡ"  bên ngoài hộp cùng với phiếu gửi hàng.
Lưu ý: Một số ĐVVC có thể yêu cầu NB phải đóng hộp gỗ/khung gỗ bên ngoài để đảm bảo an toàn cho hàng hóa khi vận 
chuyển.

Hàng không dễ vỡ hay dễ móp méo
(VD: quần áo bỉm tã, thực phẩm khô đóng 
trong túi,...)

- Bọc kín sản phẩm bằng 1-2 lớp nilon khí, sau đó bỏ vào túi nilon thường và dùng băng keo dán kín gói hàng.
- Với sản phẩm thực phẩm khô, NB nên đóng 2 lớp nilon khí kín toàn bộ sản phẩm và bỏ vào hộp, tránh tối đa tác động của 
ngoại vật như chuột, côn trùng.

Đồ điện tử lớn không dễ vỡ, không dễ 
móp méo
(VD: Tủ lạnh, máy giặt,...)

- Quấn màng co trong (không sử dụng màng co màu,đặc biệt là màu đen) xung quanh thùng của nhà sản xuất.
- Dán tem thể hiện chiều trên/dưới của sản phẩm.
- Khuyến khích: Nếu sản phẩm không cần giữ nguyên seal của Nhà sản xuất, Người bán nên mở hộp sản phẩm và chèn lót xốp 
vào các khoảng trống giữa sản phẩm chính và hộp ngoài cùng để tránh tối đa rủi ro, hư hại trong quá trình vận chuyển.

B4 : Đóng gói sản phẩm ( Tham khảo thêm tại Chính sách vận chuyển )

https://shopee.vn/legaldoc/shipping


Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

17
Xác nhận đơn hàng

1 2 3 4 5

B4 : Đóng gói sản phẩm ( Tham khảo thêm tại Chính sách vận chuyển )

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

Đóng gói sản phẩm : 

Hình ảnh minh họa:

https://shopee.vn/legaldoc/shipping


Chọn hình thức
và ngày giao

hàng cho ĐVVC

Đóng gói sản
phẩm

Giao hàng cho
ĐVVC

1 2 3 4 5

Kiểm tra thông tin 
đơn hàng

In phiếu giao 
hàng

Giao hàng cho ĐVVC : 

Xác nhận đơn hàng
B5 : Giao hàng cho ĐVVC 18



Tóm tắt quy trình xử lý khiếu nại (Shopee Mall)

Tóm tắt quy trình xử lý khiếu nại 19

ĐVVC giao 
hàng 

thành công

NM không 
khiếu nại

NB nhận tiền vào ví Shopee

NM khiếu nại

Chưa nhận 
được hàng

Các trường 
hợp khác

Shopee sẽ 
nhận lại 

sản phẩm 
từ NM

Shopee 
xem xét lý 
do & sản 

phẩm 
khiếu nại

Shopee liên hệ NB qua SDT/Mail đăng ký 
để yêu cầu cung cấp thông tin liên quan
(* tùy từng trường hợp khiếu nại,NB tham 

khảo mục 1.3)

Điều khoản Shopee Mall

Chính sách Trả hàng Hoàn tiền

Thông tin cần biết về Shopee Mall

Chính sách Vận chuyển Shopee

Chính sách Cấm/Hạn chế sản phẩm

Quy định về Đăng bán Sản phẩm

Link tham khảo

7 ngày

2 ngày

Khoảng 3 -
10 ngày

https://shopee.vn/docs/4758
https://shopee.vn/docs/4758
https://shopee.vn/docs/3111
https://help.shopee.vn/vn/s/topic/0TO6F000000QzJiWAK/shopee-mall
https://shopee.vn/legaldoc/shipping
http://shopee.vn/docs/3604
http://shopee.vn/docs/3809


Tóm tắt quy trình xử lý khiếu nại (Shopee Mall)

Tóm tắt quy trình xử lý khiếu nại 20

Shopee liên 
hệ NB để yêu 
cầu cung cấp 

thông tin 
liên quan

NB phản hồi

NB không phản 
hồi/phản hồi trễ

Shopee kiểm 
tra và thông 
báo kết quả 

qua Mail

- Tiền vào ví NB
- Trả hàng về NM

Người bán đúng

- Hoàn tiền cho NM
- Trả hàng về NB 

trong 7 ngày làm 
việc (kể từ lúc thông 
báo kết quả)

Người mua đúng

2ngày

NB khiếu nại & cung cấp bằng chứng 
chứng minh kết quả không chính xác

3 ngày



2.  Chính sách vận chuyển



1.1 Người Bán giao hàng cho Đơn vị vận chuyển (tại bưu cục)

Người Bán (NB) đóng gói và giao hàng đến Đơn vị vận chuyển (ĐVVC) 
mà NB đã thiết lập trong Kênh Người Bán và theo mỗi sản phẩm của NB
(Trang chủ -> Thiết lập Shop -> Cài đặt vận chuyển Shop)

1.2 Đơn vị vận chuyển đến lấy hàng tại địa chỉ kho của Người Bán

Sau khi NB đóng gói hoàn tất, ĐVVC sẽ đến kho của NB đã thiết lập trong
Kênh Người Bán theo thời gian mà NB đã chọn khi Xác nhận đơn hàng
(Trang chủ -> Thiết lập Shop -> Địa chỉ Shop)

* Hiện tại Shopee đang hỗ trợ NB với 5 ĐVVC : Viettelpost (VTP), VietNam Post (VNP), Giao
hàng nhanh (GHN), Giao hàng tiết kiệm (GHTK), J&T express

Các hình thức vận chuyển chính tại Shopee

Các hình thức vận chuyển chính tại Shopee 22



Quy trình xử lý đơn hàng của Người bán : 

Các hình thức vận chuyển chính tại Shopee
23

Yes

(Lần 1)

Yes

No

No No

NoNo

Yes

Đúng quy định

Đơn hàng trễ

Đơn hàng không 
thành công

ĐH mới

22/05/2019

(Lần 2)

Xác nhận đơn Giao hàng cho ĐVVC

15h 24/05/2019 25/05/2019

1.5 ngày

12h trưa

Quy trình xử lý đơn hàng của Người bán



Lưu ý khi xử lý đơn hàng : 

Lưu ý khi xử lý đơn hàng 24

1.  Kiểm tra kênh người bán ít nhất 2 lần 1 ngày

2.  Xử lý đơn cũ trước đơn mới sau 

3.  Nên lên lịch cho ĐVVC trong vòng 24h

4. Chỉ xác nhận lại với khách không đáng tin : 

Lưu ý : tỷ lệ giao hàng thành công của khách (dưới 50%) ở Đơn bán → Chi tiết ĐH



3.  Sao Quả Tạ



Từ ngày 4/12/2017, Shopee chính thức ra mắt Hệ Thống Sao Quả Tạ:

Sử dụng điểm phạt

Để đánh giá hiệu quả hoạt động của Shop

Sẽ quyết định các mức hỗ trợ từ Shopee cho tất cả các Người bán một cách công bằng:

- Những Shop có hiệu quả hoạt động tốt sẽ được Shopee hỗ trợ đầy đủ các quyền lợi: miễn phí vận

chuyển, tham gia các chương trình khuyến mãi..

- Ngược lại, những Shop có hiệu quả hoạt động chưa tốt sẽ bị giới hạn một số hỗ trợ hoặc hoàn toàn

không nhận được hỗ trợ từ Shopee….

Giới thiệu về Sao Quả Tạ :

Giới thiệu về Sao Quả Tạ 26



Chính sách Tiêu chí Chỉ tiêu Điểm phạt

Vận hành

Tỷ lệ đơn hàng không thành công - NFR . Tỷ lệ này được tính dựa trên những đơn 
hàng bị hủy/trả bởi lỗi Người bán hoặc đơn 
giao cho đơn vị vận chuyển trễ hơn quy định.
. Nếu trong 30 ngày, tổng số lượng đơn :

< 50 đơn >=10%
>= 50 đơn >= 5%

1

Tỷ lệ giao hàng trễ - LSR

Chăm sóc KH

NB có phản hồi đánh giá/chat của NM với ngôn 
ngữ thô tục/ phản cảm

Nếu vi phạm từ lần 2 thì điểm phạt sẽ được 
tính là 2 điểm + Khóa tài khoản

Lần 1: 2 điểm
Lần 2: 2 điểm + khóa TK

NB có tỷ lệ phản hồi chat thấp Seller có Tỷ lệ phản hồi chat <40% 1

Đăng bán sản 
phẩm vi phạm

Đăng bán sản phẩm cấm/giả - nhái . Nếu đăng các sản phẩm vi phạm nhiều lần thì 
điểm phạt sẽ được tính là 2 điểm + xóa thông 
tin sản phẩm vi phạm.

. Xem thêm chi tiết tại Trung tâm trợ giúp 
người bán.

1~2

Đăng sản phẩm trùng lặp hoặc sử dụng từ khóa 
gây nhiễu thông tin 1 cách cố ý

NB tạo sản phẩm mới trùng với sản phẩm đã bị 
Shopee xóa trước đây

Đăng bán sản phẩm với giá ảo

Chỉ tiêu và cách tính điểm phạt
Thứ 2 hàng tuần, Shopee sẽ tính điểm phạt để đánh giá hiệu quả hoạt động ở thời gian trước đó :

27
Giới thiệu về Sao Quả Tạ

Chỉ tiêu và cách tính điểm phạt của SQT

https://banhang.shopee.vn/help/start


Tổng điểm phạt 0-2 3-5 6-8 9-11 12-14 >=15

Không được tham gia các 

chương trình khuyến mãi
- 28 ngày 28 ngày 28 ngày 28 ngày 28 ngày

Không được hỗ trợ phí 

vận chuyển
- - 28 ngày 28 ngày 28 ngày 28 ngày

Ẩn tất cả sản phẩm khỏi 

phần dạo
- - 28 ngày 28 ngày 28 ngày 28 ngày

Ẩn tất cả sản phẩm khỏi 

kết quả tìm kiếm
- - - 28 ngày 28 ngày 28 ngày

Không được tạo hoặc 

chỉnh sửa sản phẩm
- - - - 28 ngày 28 ngày

Bị khóa tài khoản - - - - - 28 ngày

- Điểm quả tạ cộng
dồn trong 3 tháng. 

- Đầu mỗi quý sẽ
được tính lại từ
đầu. (mức 0)

Mỗi hình thức phạt duy
trì 28 ngày

- Nếu không có
thêm điểm phạt
thì tài khoản
bình thường trở
lại. 

- Nếu có thêm
điểm thì sẽ tiếp
tục bị phạt.

Các mức phạt : Tất cả các Shop đều khởi đầu ở mức 0 điểm phạt 

Nếu Shop bị tạ chiếu do vi phạm đăng bán, Shop sẽ 
bị giới hạn số lượng sản phẩm đăng bán trên 
Shopee trong vòng 28 ngày tiếp theo.
Lưu ý : hệ thống sẽ tự động ẩn những sản phẩm 
vượt mức đăng bán thứ tự bán từ ít tới nhiều hoặc 
theo thời gian chỉnh sửa sản phẩm từ xa đến gần.

Giới thiệu về Sao Quả Tạ
Các mức phạt 28



Shop B

Shop A

Ví dụ về hình thức phạt :

Giới thiệu về Sao Quả Tạ
Ví dụ về hình thức phạt 29



Người bán có thể xem điểm phạt ở đâu ?

Giới thiệu về Sao Quả Tạ
Cách xem điểm phạt

Kênh người bán Thiết lập Shop
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Người bán có thể xem điểm phạt ở đâu ?

Giới thiệu về Sao Quả Tạ

Kênh người bán Thiết lập Shop

31Cách xem điểm phạt



Người bán có thể xem điểm phạt ở đâu ?

Giới thiệu về Sao Quả Tạ
32Cách xem điểm phạt



Lưu ý :

Giới thiệu về Sao Quả Tạ
Lưu ý 33

Xử lý đơn cũ trước, 
đơn mới sau

Lên lịch cho ĐVVC 
trong vòng 24h 

Xác nhận và giao 
hàng trong 1.5 ngày 
(đúng quy trình)

Đóng gói theo đúng 
quy định của ĐVVC

Lưu giữ đầy đủ các 
giấy tờ giao/nhận 
hang hóa từ ĐVVC



Cảm ơn bạn đã tham gia
Nếu có vấn đề cần thắc mắc vui lòng liên hệ nhân viên quản lý ngành hàng hoặc
liên hệ tổng đài Shopee qua hotline 19001221 hoặc email support@shopee.vn


