
Private & Confidential

Shopee Seller Education : 1Shopee Seller Education : 1

“Return & Refund Course”
กระบวนการในขอคืนเงิน คืนสินค้า กับ Shopee
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1. การยกเลิกออเดอร์ (Cancel Order)

“Return & Refund Course”



Private & Confidential

Shopee Seller Education : 4Shopee Seller Education : 4

การยกเลิกออเดอร์

ผู้ซื้อสั่งสินค้า 

ผู้ซื้อสั่งสินค้ากด
ยกเลิกสินค้า

Shopee จะคืนเงินอัตโนมัติ 
(ส าหรับค าสั่งซ้ือที่ไม่ได้เป็นCOD)

ผู้ซื้อยกเลิกออเดอร์
ภายใน 1 ชั่วโมง 

ผู้ขายสามารถปฏิเสธการขอยกเลิกจากผู้ซื้อได้
เนื่องจากเหตุผลที่ขอยกเลิกไม่ถูกต้อง หรือก าลัง

ท าการจัดส่งแล้ว

ผู้ซื้อยกเลิกออเดอร์ 
หลัง 1 ชั่วโมง

1

2

2A

2B

3A

3B

1.การยกเลกิออเดอร์
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ผู้ขายต้องท าอยา่งไร หากมีค าร้องในการขอยกเลิกออเดอร ์(1/2)

1 2
ขั้นตอนที่ 2 
ผู้ขายจะเห็นค าร้องได้ 2 ส่วนคอื 
“ส่วนทีต่้องจดัสง่” และ “การยกเลิก” 
คุณสามารถเลือกดรูายละเอียดค าร้อง
เพ่ือดูรายละเอียด

ขั้นตอนที่ 1
ผู้ซื้อส่งค าขอยกเลกิออเดอร์เข้ามา โดยการเลือก
เหตุผล 1 ใน 2 ประการ

2 เหตุผลในการขอยกเลิกค าสั่งซื้อ

1. ผู้ขายไม่ตอบกลับต่อค าสัง่ซ้ือของฉัน

2. อื่นๆ/เปลี่ยนใจ                                                                                                     

(หากพบว่าร้านค้าขอให้ผู้ซ้ือยกเลิกค าสัง่ใน chat ร้านค้าจะได้รับคะแนนความประฟฤต ิ2 คะแนน)

การตอบสนองตอ่ค าร้องขอการ
ยกเลิกน้ันต้องท าภายใน 3 วัน 
มิฉะน้ัน ออเดอรจ์ะถูก ยกเลิกโดย
ระบบอัตโนมัติ

1.การยกเลกิออเดอร์
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ผู้ขายต้องท าอยา่งไร หากมีค าร้องในการขอยกเลิกออเดอร ์(2/2) 1.การยกเลกิออเดอร์

4
3

ขั้นตอนที่ 4 
เข้ามาดูรายละเอียดของออเดอร์ที่ผู้ซื้อ
ร้องขอเพ่ือท าการยกเลิก 

ผู้ขายสามารถกดปุ่ม “ปฏิเสธค าขอ
ยกเลิก” หรือ “ตอบรับค าขอยกเลิก”

ขั้นตอนที่ 3 
ผู้ขายจะเห็นค าร้องได้ 2
ส่วนคอื 
“ส่วนทีต่้องจดัสง่” และ 
“การยกเลิก” 
คุณสามารถเลือกดู
รายละเอียดค าร้องเพ่ือดู
รายละเอียดค าสั่งซื้อ 
และเลือกปุ่ม “ตอบกลับ”

เราแนะน าให้ผูข้ายตรวจสอบรายละเอยีด เหตุผลค า
ขอยกเลิกออเดอร์ ของผู้ซื้อให้ละเอียด
โดยหากเป็นเหตุผล ที่คุณเห็นว่าไม่สมเหตสุมผล คุณ
เลือกที่จะปฏเิสธค าขอนั้นได้
แต่หากเปน็ความผิดพลาดของทางรา้นเอง เช่นของ
หมดสต๊อก จะต้องกดยกเลกิเอง
และนับเป็นออเดอร์ที่จัดสง่ไม่ส าเร็จ (NFR)
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2. นโยบายการขอคืนเงิน คืนสินค้า (Return & Refund Policy)

“Return & Refund Course”
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การคืนเงิน คืนสินค้าคืออะไร? 2.นโยบายการขอคนืเงนิ คืนสนิคา้

อ่านรายละเอียดเพิ่มเติมเก่ียวกับนโยบายการคืนเงิน คืนสินค้าได้ ที่นี่
ผู้ซื้อสามารถยืน่ค าขอคืนเงิน คืนสินค้าได้ในกรณีใดบา้ง?

1. ผู้ซื้อไม่ได้รับสินค้าและผู้ขายก็ไม่มีใบเสร็จสินค้าเป็นหลักฐานยืนยัน

2. ผู้ซื้อไม่ได้รับสินค้าตามค าสั่งซือ้ เช่นสินค้าผิดสี ผิดขนาด

3. ผู้ซื้อได้รับสินค้าช ารุด มีต าหนิ หรือไม่ตรงตามรูปภาพที่ลงขายไว้

4. ผู้ซื้อไม่อาจยื่นค าร้องขอคนืเงิน คืนสินค้า เน่ืองจากเปลี่ยนใจได้ 

เว้นแต่ผู้ขายจะระบุไว้ในนโยบายการคืนเงินและคืนสินค้า

คุณจะได้รับการแจ้งเตือนทางอีเมล์, SMS
และการแจ้งเตือนผา่แอพพลิเคชั่น  เมื่อผู้ซือ้
ท าการกดขอคืนเงิน คืนสินค้า

http://shopee.co.th/legaldoc/refunds
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3. ขั้นตอนการขอคืนเงิน คืนสินค้า (Return & Refund Procedure)

“Return & Refund Course”
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การคืนเงิน คืนสินค้า (ร้านค้าทั่วไป & ร้านค้าแนะน า) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

โดยผู้ซื้อสามารถเลือกเหตุผลของการขอคนืเงิน คืนสินคา้ ได้ 
5 ประการ ดังต่อไปนี ้

ตัวอย่าง
ผู้ซื้อ สามารถกด ปุ่ม “คืนเงิน/คืนสนิค้า” หรือ “ฉันได้
ตรวจสอบและยอมรับสินค้า” ได้ทันท ีหลังจากที่
ร้านค้า ได้ส่งสินค้าออกไปแลว้

เราแนะน าให้ร้านค้าตรวจสอบดูเหตุผล
ของการคืนเงิน / คืนสินค้า ของผู้ซ้ือให้ถูกต้อง 
โดยหากคุณเห็นว่าเป็นเหตุผลทีไ่ม่ถูกต้อง 
คุณสามารถเปิดขอ้พิพาทได้ 

เมื่อผู้ซื้อไดร้ับสินคา้แลว้ ผู้ซื้อสามารถ กดยอมรับสินค้า หรือ คืนเงินคืนสินค้า ได้หาก สินค้านั้น มีปัญหา โดยมีขั้นตอนดังตอ่ไปนี้
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5 เหตุผลในการขอคนืเงิน คืนสินค้าของผู้ซื้อ (ร้านค้าทั่วไป & ร้านค้าแนะน า) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า
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เง่ือนไขการส่งคืนสินคา้ของผู้ซื้อ (ส าหรับร้านค้าทั่วไปและร้านคา้แนะน า)
3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

เงื่อนไขการคืนสินค้า

เหตุผลในการคืนสินค้า สภาพใหม่ 
ยังไม่ได้ใช้งาน

อยู่ในหีบห่อ 
ยังไม่มีการแกะ

สินค้าส่งคืนครบถ้วน
ทั้งสินค้าของแถม อุปกรณ์
ในกล่องเดิมอยา่งสมบูรณ์

สินค้าต้องไม่เสียหาย
ทั้งตัวกล่องและตวัสินค้า

ต้องมีป้ายยีห่อ้
(หากตัวสินค้าม)ี

ฉันไม่ได้รับค าสั่งซ้ือนี้ 

ได้รับสินค้าที่ไม่สมบรูณ์ (ลืมบางชิ้นส่วน) ใช่ ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าที่ไม่ถูกต้องตามที่ได้สัง่ซ้ือ 

เช่น ไซด์ผิด สีผิด สินค้าผิด
ใช่ ใช่ ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าสภาพไมด่ี
ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าที่การท างานไม่สมบรูณ์
ใช่ ใช่ ใช่
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ระยะเวลาในการกดเพ่ือขอคืนเงิน คืนสินค้า (ส าหรับร้านค้าทั่วไป & ร้านค้าแนะน า)

ร้านค้าทั่วไป 

 เมื่อท่านไดจ้ัดสง่สนิคา้ออกไปแลว้ หรือ ผู้ซื้อได้รับสินคา้แลว้ ปุ่ม Return & Refund หรือ 

ปุ่มคืนเงิน/คืนสนิคา้ จะอยู่เป็นเวลา 3 วัน 

ร้านค้าแนะน า

 เมื่อท่านไดจ้ัดสง่สนิคา้ออกไปแลว้ หรือ ผู้ซื้อได้รับสินคา้แลว้ ปุ่ม Return & Refund หรือ 

ปุ่มคืนเงิน/คืนสนิคา้ จะอยู่เป็นเวลา 7 วัน 
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กระบวนการขอคนืเงิน คืนสินค้าส าหรบัรา้นทั่วไป (1/2)

1. เมื่อท่านได้รับค าร้องขอคนืเงินคืนสินคา้ แจ้งเตือนผ่านApp. ท่าน ต้องตอบกลับ 

ภายใน 3 วัน มิเช่นนั้น Shopee จะอนุมัติค าขอคนื โดยอัตโนมัติ 

2. หลังจากเลือก อนุมัติการคืนเงินสินค้า ท่านสามารถด าเนินการได้ดังต่อไปนี่

- แจ้งให้ผู้ซื้อส่งสินคืนกลับมายังที่อยู่ของท่าน

- คินเงินให้ผู้ซื้อทันทีผู้ขายต้องตอบกลับ ภายใน 3 วัน

1

หากท่านเลือก ให้ผู้ซื้อส่งคืนสินค้ากลับมายังที่
อยู่ของท่าน ผู้ซื่อจะได้รับการแจ้งเตือนและตอ้งสินคา้
ดังกล่าวคืนมาภายใน 3 วันหากไม่ด าเนินการ ค าขอคืนเงินคื
สินค้าจะถูกยกเลิก

2

3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า
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3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้ากระบวนการขอคนืเงิน คืนสินค้าส าหรบัรา้นทั่วไป (2/2)

3

3. หลังจากผู้ซื้อส่งสินค้าคืน ท่านจะได้รับการแจ้งเตือน และท่านจ าเป็นต้องตอบกลับภายใน 5 วัน มิฉะนั้น Shopee จะ

ด าเนินการคืนเงินไปยังผู้ซื้อ 

โดยท่าน สามารถเลือกการตอบกลับได้โดย

 ไปยังหน้ารายละเอียดการคินเงินคืนสินคา้

 เลือก คืนเงิน(หากท่านพบว่าสินคา้ที่ท่านส่งไปตรงกับค าขอคนืเงิน คืนสินค้า) หรือ

เลือก ยื่นข้อพิพาท (หากท่านพบว่า สินค้าที่ได้คินมาไม่ได้อยู่ในสภาพที่สมบูรณ ์หรือ ไม่ตรงกับการขอคืนเงิน คืนสินค้า)

หากท่านเลือก คืนเงิน Shopee จะคืนเงินให้กับผู้ซิ้อ (ขึ้นอยู่กับ
วิธีการช าระเงิน)
หากท่านเลือก เปิดข้อพิพาทการขอคนืสินคา้ ท่านต้องกรอกราย
ละเอียกหลักฐาน เหตุผล ใส่รูปภาพสินค้าให้ครบถ้วน

ผู้ซื้อและผูข้าย จะต้องท าการตกลง
กันเอง ว่าใครจะเป็น ผู้รับผิดชอบ
ค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้าคืนในกรณี
ที่เป็นผู้ขายทั่วไป
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การตอบกลับการขอคืนเงิน คืนสินค้าผา่น Seller Centre (1/5)

1

2

3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

หากคุณมีค าขอเงิน/คืนสินค้า หลาย
รายการ
เราแนะน าให้ทา่นกดปุ่ม “ตรวจสอบ
รายละเอียด” ในแต่ละรายการค าขอ 
เพื่อประกอบการตัดสินใจว่าท่านจะตอบรบั
หรือปฏิเสธค าขอน้ันๆ
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การตอบกลับการขอคืนเงิน คืนสินค้าผา่น Seller Centre (2/5) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

4

5

6

ให้ตรวจสอบรายละเอยีดค าขอ
คืนงิน คืนสินค้าให้เรียบร้อยจาก
เหตุผลจากผูซ้ื้อ
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การตอบกลับการขอคืนเงิน คืนสินค้าผา่น Seller Centre (3/5) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

ในกรณีที่ร้านค้าต้องการเปิดข้อพิพาท

ร้านค้าต้องเลอืกเหคุผลในการเปดิ
ข้อพิพาท และใส่อีเมลใ์หถู้กต้อง
รวมถึง รูปภาพสินค้า รูปภาพ
เอกสารการจดัส่งสนิค้า ข้อความ
แชท และกดส่ง
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การตอบกลับการขอคืนเงิน คืนสินค้าผา่น Seller Centre (4/5) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

ในกรณีที่ร้านค้าตอบรับการคืนสนิค้า

เมื่อท่านเลอืกยอมรบัการคืนสินค้า
ผู้ซื้อจะต้องท าการจดัส่งสินค้ามาที่
ร้านค้าของท่านภายใน 3 วัน



Private & Confidential

Shopee Seller Education : 20Shopee Seller Education : 20

การตอบกลับการขอคืนเงิน คืนสินค้าผา่น Seller Centre (5/5) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

ในกรณีที่ร้านค้ายอมรับและคืนเงินให้ผู้ซื้อ

หากร้านค้า พบว่าค าขอคืนเงิน คืน
สินค้าจากผูซ้ื้อถูกต้องและต้องการ
คืนเงินให้กับผูซ้ือ้ ร้านค้าเลอืกคืน
เงินได้เลย
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3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้าการขอคืนเงิน คืนสินค้าส าหรับรา้นคา้แนะน า

7

Shopee จะเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการขนส่งสนิคา้คืนไปยังผูข้ายตามอตัราค่าจัดสง่จริง หากเป็นช่องทาง
ที่ Shopee รองรับ แต่หากเป็นช่องทางอืน Shopee จะยึดตามเรตของ EMS ไปรษณีย์ไทยเป็นหลัก ตามน ้าหนัก
โดยใช้เวลาไมเ่กิน 15 วันท าการ หลังจากที่ผู้ขายได้รับการส่งคนืส าเร็จ
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การคืนเงิน คืนสินค้า [Shopee Mall] 3.ขั้นตอนการคนืเงนิ คืนสนิคา้

ตัวอย่าง
ผู้ซื้อ สามารถกด ปุ่ม “คืนเงิน/คืน
สินค้า” หรือ “ฉันได้ตรวจสอบและ
ยอมรับสินค้า” ได้ทันท ีหลังจากที่
ร้านค้า ได้ส่งสินค้าออกไปแลว้

การขอคืนเงิน / คืนสินคา้  จะเกิดขึ้นได้ก็ตอ่เมื่อสนิคา้ไดถู้กสง่ออกไปแลว้จากร้านคา้เท่านั้น โดยมีขั้นตอนดังตอ่ไปนี้

เราแนะน าให้รา้นค้าตรวจสอบดเูหตุผล
ของการคืนเงนิ / คืนสินค้า ของผู้ซื้อให้ถูกต้อง 
โดยหากคุณเหน็ว่าเป็นเหตุผลที่ไมถู่กต้อง 
คุณสามารถเปิดขอ้พพิาทได ้หรือ ท่านสามารถ
ติดต่อเบอรค์ลังสนิค้าของทาง Shopee ได้ที่ 02-
0211733 
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8 เหตุผลในการขอคนืเงิน คืนสินค้าขอผู้ซือ้ (ร้านค้าทางการ Shopee Mall) 3.ขั้นตอนการคนืเงนิ คืนสนิคา้

1. ฉันไม่ได้รับสินคา้ส าหรับค าสั่งซื้อนี้ (มีปัญหาในการจัดส่ง)
2. ได้รับสินค้าที่ไมส่มบูรณ์ (ลืมบางชิ้นสว่น)
3. ได้รับสินค้าที่ไมถู่กตอ้งตามที่ไดส้ัง่ เช่น ไซด์ผิด สีผิด สินค้าผิด
4. ได้รับสินค้าสภาพไม่ดี
5. ได้รับสินค้าที่การท างานไมส่มบูรณ์
6. สินค้าเป็นของปลอม

7. เปลี่ยนใจ
8. สินค้ามีความแตกตา่งจากรายละเอียดมาก

1. Did not receive the order (logistic problem)
2. Received an incomplete product (missing quantity or 

accessories)
3. Received the wrong product(s) (e.g. wrong size, color, 

different product)
4. Received a product with physical damage (e.g. dented, 

scratched, shattered)
5. Received a faulty product ( e.g. malfunction, does not 

work as intended)
6. Received a counterfeit product

7. Chang of mind
8. Product is significantly different from description 
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เหตุผลในการขอคนืเงิน คืนสินค้าขอผู้ซือ้ (ร้านค้าทางการ Shopee Mall) 3.ขั้นตอนการคืนเงนิ คืนสินค้า

ประเภทสินค้าที่ไม่สามารถท าการขอคนืสินคา้ดว้ยเหตผุล เปลี่ยนใจ ได้แก่

อาหารและเคร่ืองดื่ม

มือถือและอุปกรณ์เสริม

ของใช้ส่วนตัว

ผลิตภัณฑ์อาบน ้าและดูแลผิวกาย ผลิตภัณฑ์ดูแลผม

เคร่ืองส าอางส าหรับผิวหน้า

น ้าหอม

คอลลาเจนและอาหารเสริม อุปกรณ์ท าความสะอาด

เสื้อผ้าแฟช่ัน ชาย/หญิง

ของเล่น สินค้าแม่และเด็ก

เคร่ืองประดับ

อาหารเสริม

ของใช้ส่วนตัว



Private & Confidential

Shopee Seller Education : 25Shopee Seller Education : 25

การคืนเงิน คืนสินค้า [Shopee Mall]

Shopee จะเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการขนส่งสนิคา้คืนไปยังผูข้ายตามอตัราค่าจัดสง่จริง หากเป็นช่องทาง
ที่ Shopee รองรับ แต่หากเป็นช่องทางอืน Shopee จะยึดตามเรตของ EMS ไปรษณีย์ไทยเป็นหลัก ตามน ้าหนัก
โดยใช้เวลาไมเ่กิน 15 วันท าการ หลังจากที่ผู้ขายได้รับการส่งคนืส าเร็จ
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8 เหตุผลในการคืนเงินคืนสินคา้ เงื่อนไขการคืนสนิค้า

เหตุผลในการคืนสนิค้า สภาพใหม่ 
ยังไม่ได้ใช้งาน

อยู่ในหีบห่อ 
ยังไม่มีการแกะ

สินค้าส่งคืนครบถ้วน
ทั้งสินค้าของแถม อุปกรณ์
ในกล่องเดิมอยา่งสมบูรณ์

สินค้าต้องไม่เสียหาย
ทั้งตัวกล่องและตวัสินค้า

ต้องมีป้ายยีห่อ้
(หากตัวสินค้ามี)

ฉันไม่ได้รับค าสั่งซ้ือนี้ 

ได้รับสินค้าที่ไม่สมบูรณ ์(ลืมบางชิ้นส่วน) ใช่ ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าที่ไม่ถูกต้องตามที่ได้สั่งซ้ือ 

เช่น ไซด์ผิด สีผิด สินค้าผิด
ใช่ ใช่ ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าสภาพไม่ดี ใช่ ใช่

ได้รับสินค้าที่การท างานไม่สมบูรณ์ ใช่ ใช่ ใช่

สินค้าเป็นของปลอม ใช่

เปลี่ยนใจ ใช่ ใช่ ใช่ ใช่ ใช่

สินค้ามีความแตกตา่งจากรายละเอียดมาก ใช่ ใช่ ใช่ ใช่

เง่ือนไขการส่งคืนสินคา้ของผู้ซื้อ (MALL ONLY)
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4. การยื่นข้อพิพาท (Dispute)

“Return & Refund Course”
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การยื่นข้อพิพาทของผู้ขาย 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

ผู้ขายสามารถยืน่ข้อพพิาทไดห้ากมเีหตผุลสมควรได้การปฏเิสธ 
“ค าขอคืนเงิน คืนสินค้า” ของผู้ซื้อไดด้งัตอ่ไปนี ้

1. เหตุผลของการขอคืนเงิน คืนสินค้า แตกต่างไปจากทีคุ่ณคิด
2. คุณยังไม่ไดร้ับสินค้าคืน ซึ่งสินค้านั้นควรมาถงึตามเวลาที่ควรจะเปน็
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กระบวนการในการยืน่ข้อพิพาท (ส าหรับร้านคา้ทั่วไป) 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

ผู้ยื่นค าขอคืนเงิน คืนสินคา้

ท่านยืนยันค าขอคืน
สินค้า

ผู้ซื้อส่งสินค้าไปยังที่อยู่
ส าหรับ ส่งคืน (ที่อยู่ผู้ขาย)

ผู้ขายไม่ด าเนินการใดๆ
ภายใน 5 วัน

ผู้ขายยืนยันการคืนเงิน

ผู้ขายยื่นข้อพิพาท

เงินถูกโอนไปยังผู้ซื้อ

ผู้ซื้อไม่ส่งสินค้า
ภายใน 3 วัน

ค าขอคืนเงินถูกยกเลิก
ฮัตโนมัติ

ผู้ยื่นค าขอคืนเงิน คืนสินคา้

ท่านขอยื่นข้อพิพาท

Shopee จะส่งอีเมลไปยังผู้ซ้ือและผู้ขาย เพื่อขอเอกสาร
การประกอบการยื่นขอ้พิพาทโดยตอ้งตอบกลบัสง่ข้อมูล
ให้ Shopee ภายใน 3 วันนับจากวันที่ได้รับอีเมล

ผู้ซื้อ/ผู้ขายไม่ท า
การส่งเอกสารให้
ทาง Shopee

เงินถูกโอนไปที่ผู้ซื้อ และ
หรือ ค่าสินค้าไปยังผู้ขาย

ผู้ซื้อ/ผู้ขายส่งเอกสารให้
ทาง Shopee

Shopee 
ตรวจสอบข้อมูล

ค าตัดสินกรณีพพิาทถูก
ส่งไปยัง ผู้ซื้อและผู้ขาย

1

2

2

Shopee จะแก้ไขปัญหา
ภายใน 5 วัน นับจากที่
มีการยื่นขอ้พพิาท
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เอกสารในการยื่นขอ้พิพาทของผู้ขาย 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

ตัวอย่าง ตัวอย่าง ตัวอย่าง ตัวอย่าง ตัวอย่าง ตัวอย่าง

1. หลักฐานการขนส่งอย่างเป็นทางการ

2. รูปภาพของบรรจุภัณฑ์หรือหมายเลขติดตามพัสดุ

3. รูปภาพของสินค้าที่มีปัญหา (สินค้าผิดหรือเสียหาย)

4. ประวัติการสนทนาระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย
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ตัวอย่างการยืน่ข้อพิพาทของผู้ขาย (1/3) 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

ขั้นตอนที่ 1 
เข้าไปที่ “ฉัน” ในแถบการขาย จากนั้นดู
เมนู “คืนสินคา้/คืนเงิน” เพ่ือดู
รายละเอียดค าขอจากผู้ซื้อ

ขั้นตอนที่ 2 
คุณจะเห็นรายละเอียดแต่ละออเดอร์ 
ที่มีค าขอค้างอยู่ ให้ท่านกดตอบ
กลับ เพ่ือดูรายละเอียดของออเดอร์
ทั้งหมด 

1 2
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ตัวอย่างการยืน่ข้อพิพาทของผู้ขาย 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา(2/3)

ขั้นตอนที่ 3
คุณจะเห็นรายละเอียด พร้อมเหตุผล
ของผู้ซื้อ ที่ท าการขอคืนเงิน 
คืนสินคา้เข้ามาในออเดอร์นี ้

ขั้นตอนต่อไป
ผู้ขายพิจารณาว่า รายละเอียด
ดังกล่าวนัน้ถูกตอ้งหรือไม่ หากท่านไม่
ยอมรับการขอคืนเงิน คืนสินคา้นี้ ให้
ท่านกดปุ่ม “เปิดข้อพิพาท” ได้เลย

3

ขั้นตอนที่ 4
เลือกเหตุผลในการเปิดข้อพิพาท 
ของคุณ จากนั้นแนบรูปภาพ พร้อม
เหตุผลประกอบ

4
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ตัวอย่างการยืน่ข้อพิพาทของผู้ขาย (3/3) 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

5

ขั้นตอนที่ 5
เมื่อเลือกเหตุผลในการเปิดข้อพิพาท
แล้ว ผู้ขายจะต้องท าการ เพิ่มรูปภาพ
และเขียนเหตุผลเพ่ิมเติมในการเปิดข้อ
พิพาทในออเดอร์นั้นๆ 

จากนั้นให้กดปุ่ม “ตกลง”

ขั้นตอนต่อไป
ผู้ซื้อและผู้ขาย จะได้รับการติดต่อจากทางเจ้าหน้าที่ Shopee ในอีเมล์
เพื่อขอเอกสารและหลักฐานตอ่ไป
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ตัวอย่างการตดิต่อจาก Shopee หลังจากเปิดข้อพิพาท 4.การยื่นขอ้พพิาท และการแกไ้ขปญัหา

ตัวอย่างข้อความ

ผู้ซื้อและผู้ขายจะได้รับข้อความจาก
ทาง Shopee 
เมื่อทางร้านค้า เปิดข้อพิพาท และ
ปฏิเสธค าขอคืนเงิน คืนสนิคา้ นั้นๆ

ตัวอย่างอีเมล์

ผู้ซื้อและผู้ขายจะได้รับอีเมลจ์าก
ทาง Shopee เพ่ือขอเอกสาร
หลักฐานเพิ่มเติม ในกรณีข้อ
พิพาท

ABC SHOP
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5. การบวนการจัดการข้อพิพาท (Dispute Process)

“Return & Refund Course”
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กระบวนการจัดการข้อพิพาทตามเหตผุลทีผู่้ซือ้ร้องขอ (1/5)

ฉันไม่ได้รับสินค้าส าหรับค าสั่งซื้อนี้

Inside Shopee Guarantee

ยกเลิกข้อพิพาทให้รอรับ
สินค้า

(Cancelled)

Inside Shopee Guarantee

ขอหลักฐานการส่งจากผู้ขาย

ไม่ได้รับหลักฐานได้รับหลักฐาน
มีเวลา 3 วัน

คืนเงินให้ผู้ซื้อ 
(accept)

ประสานงาน 
Logistic Team

ได้รับค าตอบ ไม่ได้รับค าตอบ

ตัดสินจามผล
พิจารณา คืนเงินให้ผู้ซื้อ

ติดตามสินคา้ให้
ผู้ขาย

มีเวลา 3 วัน

5.กระบวนการจัดการขอ้พิพาท
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กระบวนการจัดการข้อพิพาทตามเหตผุลทีผู่้ซือ้ร้องขอ (2/5) 5.กระบวนการจัดการขอ้พิพาท

ได้รับสินค้าไม่สมบูรณ์  (ลืมบางชิ้น บางส่วน)

ขอหลักฐานจากผู้ซือ
• รูปภาพสินค้า
• รูปภาพสินค้าขณะชั่งน ้าหนัก
• แชทสนทนาระหว่างผู้ซื้อและผูข้าย

ได้รับหลักฐาน

ตรวจสอบน ้าหนักสินค้า

สินค้าไม่ครบสินค้าครบ

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

ติดต่อผูข้ายให้ส่งสินคา้เพ่ิม 
+

ขอหลักฐานการส่งเพ่ิมเติม 
(ให้เวลา 1 วัน)

มีเวลา 3 วัน

ไม่ได้รับหลักฐาน

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

ส่งสินค้าคืน (Processing)
หรือคืนเงินผู้ซื้อ (Accept กรณีกดขอ

คืนเงินรายชิ้น)

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Closed)

มีเวลา 3 วัน

ไม่ได้รับหลักฐาน
เพ่ิมเติม

ได้รับหลักฐานเพ่ิมเติม
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กระบวนการจัดการข้อพิพาทตามเหตผุลทีผู่้ซือ้ร้องขอ (3/5) 5.กระบวนการจัดการขอ้พิพาท

ได้รับสินค้าไม่ถูกต้องตามที่สั่ง เช่น ไซส์ สี สินค้า ผิด

ขอหลักฐานผู้ซื้อ 
- รูปภาพสินค้าที่ได้รับทั้งหมด
- รูปภาพสินค้าพร้อมกล่องพัสดุ
- แชทสนทนาระหว่างผู้ซื้อและผูข้าย

ไม่ได้รับหลักฐานได้รับหลักฐาน

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

พิจารณาหลักฐาน

สินค้าไม่ถูกต้องสินค้าถูกต้อง

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

ส่งสินค้าคืน
(Processing)

มีเวลา 3 วัน
มีเวลา 3 วัน
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กระบวนการจัดการข้อพิพาทตามเหตผุลทีผู่้ซือ้ร้องขอ (4/5) 5.กระบวนการจัดการขอ้พิพาท

ได้รับสินค้าสภาพไม่ดี

ขอหลักฐานผู้ซื้อ 
- รูปภาพสินค้าที่ได้รับทั้งหมด
- รูปภาพสินค้าพร้อมกล่องพัสดุ
- แชทสนทนาระหว่างผู้ซื้อและผูข้าย

ไม่ได้รับหลักฐานได้รับหลักฐาน

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

พิจารณาหลักฐาน

สินค้าไม่ช ารุดสินค้าช ารุด

ส่งสินค้าคืน
(Processing)

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

มีเวลา 3 วัน มีเวลา 3 วัน
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กระบวนการจัดการข้อพิพาทตามเหตผุลทีผู่้ซือ้ร้องขอ (5/5) 5.กระบวนการจัดการขอ้พิพาท

ได้รับสินค้าทีมีการท างานไม่สมบูรณ์

ขอหลักฐานผู้ซื้อ 
- รูปภาพ/วีดีโอ ของปัญหาการใช้งานสินค้า
- รายละเอียดของปัญหาการใช้งาน
- แชทสนทนาระหว่างผู้ซื้อและผูข้าย

ไม่ได้รับหลักฐานได้รับหลักฐาน

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

พิจารณาหลักฐาน

ไม่พบปัญหาการใช้งานพบปัญหาการใช้งาน

ส่งสินค้าคืน
(Processing)

โอนเงินให้ผู้ขาย
(Cloesd)

มีเวลา 3 วัน มีเวลา 3 วัน
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Q&A

 มีค าถามอะไร สอบถามกูรูของเราได้เลย
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ขอบคุณและสวัสดี

ศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติม เกี่ยวกับการขายของท่านได้ที ่ศูนย์การเรียนรู้ผู้ขาย [Seller Education Hub]:

https://seller.shopee.co.th/edu/

https://seller.shopee.co.th/edu/

