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Từ việc chuẩn hóa quy trình đến ứng dụng các giải pháp mới trong tiếp cận
khách hàng, các thương hiệu Việt đang không ngừng thích ứng với sự thay đổi
của thị trường, đồng thời khai thác hiệu quả công cụ hỗ trợ từ nền tảng để thúc
đẩy tăng trưởng dài hạn trên thương mại điện tử.

Thị trường thương mại điện tử (TMĐT) Việt Nam đang bước sang giai đoạn mới
với nhiều biến đổi. Người tiêu dùng không chỉ quan tâm đến giá thành sản
phẩm mà còn đặt kỳ vọng cao hơn vào toàn bộ trải nghiệm mua sắm. Nguồn
gốc sản phẩm, chất lượng dịch vụ, khả năng tư vấn và chính sách hậu mãi ngày
càng trở thành những yếu tố ảnh hưởng đáng kể đến quyết định mua hàng. 

Sự thay đổi này được ghi nhận ở cả thương hiệu mới tham gia kinh doanh trực
tuyến và các doanh nghiệp đã có nhiều năm kinh nghiệm trên sàn TMĐT. Với
Royal - thương hiệu sản xuất mũ bảo hiểm chính thức có mặt trên Shopee từ
năm 2024, khách hàng ngày càng quan tâm đến các yếu tố như nguồn gốc,
chứng nhận tiêu chuẩn chất lượng của sản phẩm và chính sách hậu mãi, bảo
hành phù hợp. Trong khi đó, Bitex - doanh nghiệp Việt có hơn 7 năm gắn bó với
sàn TMĐT - cho biết người tiêu dùng hiện ngày càng mong muốn được tư vấn
chuyên sâu về sản phẩm. Chính những kỳ vọng mới này đang tạo động lực cho
các thương hiệu Việt phải liên tục nâng cao năng lực vận hành để đáp ứng nhu
cầu của người tiêu dùng và thị trường.

Thương hiệu mới nỗ lực chuẩn hóa quy trình vận hành

Mỗi thương hiệu đều có cách thích ứng riêng trước những yêu cầu ngày càng
cao của thị trường. Với Royal, hành trình kinh doanh trực tuyến trên TMĐT bắt
đầu bằng việc xây dựng nền tảng vận hành bài bản.

Kể từ khi chính thức kinh doanh trên Shopee vào năm 2024, doanh nghiệp đã
tập trung chuẩn hóa quy trình ở mọi khâu, từ xây dựng hình ảnh sản phẩm,
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quản lý tồn kho, xử lý đơn hàng đến chăm sóc khách hàng, nhằm mang đến trải
nghiệm mua sắm nhất quán và thuận tiện cho người tiêu dùng.

Royal đang từng bước chuẩn hóa quy trình quản lý tồn kho, đơn hàng
TMĐT.

Ông Trương Khắc Tuấn, Giám đốc Kinh doanh Royal, cho biết: “Ngay từ khi
tham gia TMĐT, chúng tôi đã xác định rằng chất lượng sản phẩm cần đi cùng
với chất lượng vận hành. Vì vậy, Royal tập trung đầu tư vào việc chuẩn hóa
thông tin sản phẩm, xây dựng hình ảnh gian hàng và đào tạo đội ngũ tư vấn để
khách hàng có thể dễ dàng tiếp cận đầy đủ thông tin về tiêu chuẩn chất lượng
và nguồn gốc xuất xứ của sản phẩm.”

Song song đó, doanh nghiệp đã thiết kế quy chuẩn đóng gói riêng phù hợp với
sản phẩm mũ bảo hiểm, đảm bảo mỗi sản phẩm được đóng gói phù hợp với đặc
thù về kích thước và hình dáng. 

Trong quá trình hoàn thiện năng lực vận hành trên TMĐT, doanh nghiệp cũng
tận dụng các công cụ và chương trình hỗ trợ nhà bán của nền tảng. “Dữ liệu và
các chương trình đào tạo dành cho nhà bán mới từ Shopee đã giúp chúng tôi rút
ngắn đáng kể thời gian làm quen với TMĐT. Thông qua các chỉ số vận hành,
chúng tôi có thể nhận diện những điểm cần cải thiện, như tối ưu hình ảnh và
xây dựng các hoạt động livestream để tăng tương tác với người dùng. Những
điều chỉnh này đã góp phần đẩy mạnh tỷ lệ chuyển đổi cho chúng tôi.”
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Thương hiệu tích cực livestream, tối ưu hình ảnh gian hàng sau khi
phân tích các chỉ số vận hành do Shopee cung cấp.

Nhờ từng bước chuẩn hóa quy trình và tận dụng hiệu quả các nguồn lực hỗ trợ
từ nền tảng, Royal hiện duy trì điểm đánh giá cao từ người dùng, cũng như ghi
nhận số lượng đơn hàng và khách hàng quay lại đặt hàng trực tuyến trên
Shopee tăng ổn định qua từng tháng. 

Doanh nghiệp lâu năm tìm cách thức mới tiếp cận người tiêu dùng

Nếu Royal tập trung xây dựng quy trình cơ bản, Bitex lại đứng trước một bài
toán nâng cao vận hành hoàn toàn khác.

Sở hữu danh mục sản phẩm đa dạng với tệp khách hàng trải dài từ học sinh,
sinh viên đến phụ huynh, Bitex ghi nhận sự thay đổi liên tục trong hành vi mua
sắm của người tiêu dùng qua từng thế hệ. Trước bài toán này, việc vận hành
hiệu quả không còn chỉ là có quy trình quản lý sản phẩm, xử lý đơn hàng, mà
doanh nghiệp còn cần phải đổi mới cách tiếp cận và tương tác với khách hàng
trên TMĐT. 

Theo đó, Bitex đã chủ động tận dụng hệ sinh thái công cụ của Shopee để đa
dạng hóa điểm chạm với khách hàng. Thương hiệu phát triển nội dung ngắn
trên Shopee Video với các chủ đề về học tập như mẹo giải toán bằng máy tính
hay hướng dẫn sử dụng bút viết nhằm trực quan hóa tính năng sản phẩm. Đồng
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thời, đội ngũ của Bitex tự vận hành các phiên livestream tư vấn, tương tác với
khách hàng xuyên suốt tháng, nhất là trong ngày chiến dịch lớn của nền tảng.

Bitex thực hiện loạt các video ngắn trên Shopee Video để trực quan
hóa tính năng sản phẩm.

Song song đó, doanh nghiệp cũng nâng cao hoạt động chăm sóc khách hàng
theo hướng chuyên môn hóa, với đội ngũ tư vấn được đào tạo bài bản, sẵn sàng
giải đáp các thắc mắc chuyên sâu, từ thông số kỹ thuật đến tính năng phù hợp
với nhu cầu sử dụng của từng nhóm khách hàng. 

Việc kết hợp giữa đội ngũ tư vấn chuyên nghiệp và chatbot tự động đã giúp
Bitex duy trì tỷ lệ phản hồi chat trên Shopee đạt hơn 95%, qua đó nâng cao trải
nghiệm khách hàng và cải thiện tỷ lệ chuyển đổi đối với nhiều nhóm sản phẩm.
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Đội ngũ chăm sóc khách hàng của Bitex nắm rõ các thông tin chuyên
sâu về sản phẩm, sẵn sàng tư vấn sản phẩm phù hợp với nhu cầu của
khách hàng.

Bên cạnh những nỗ lực đổi mới từ chính doanh nghiệp, Bitex cho biết thương
hiệu còn nhận được nhiều hỗ trợ từ phía Shopee trong quá trình vận hành. Các
cập nhật thường xuyên từ đội ngũ phụ trách ngành hàng giúp doanh nghiệp
nhanh chóng nắm bắt xu hướng thị trường và điều chỉnh chiến lược phù hợp. 

Không chỉ vậy, đại diện Bitex cũng chia sẻ, “Ở khâu vận hành, chúng tôi đánh
giá cao sự phối hợp chặt chẽ giữa Shopee và các đối tác vận chuyển của nền
tảng, giúp mang đến đa dạng lựa chọn giao nhận, đảm bảo trải nghiệm mua
sắm thuận tiện và đúng thời gian kỳ vọng của người dùng, từ đó góp phần củng
cố thêm những đánh giá tích cực dành cho Bitex”.

Dù ở những giai đoạn phát triển khác nhau, Royal và Bitex đều cho thấy nỗ lực
không ngừng trong việc nâng cao năng lực vận hành để đáp ứng yêu cầu ngày
càng đa dạng của người tiêu dùng trên TMĐT. Hành trình này của doanh nghiệp
luôn sự đồng hành của nền tảng với các công cụ, hệ thống chỉ số và những giải
pháp hỗ trợ thiết thực, góp phần mở rộng cơ hội tăng trưởng dài hạn cho
thương hiệu Việt.

Minh Vũ
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