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Topic
• กระบวนการซืÊอสินคา้ออนไลน์
• องคป์ระกอบของร้านคา้ออนไลน์
• การพฒันาเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
• นโยบายการดาํเนินการซืÊอขาย
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กระบวนการสัÉงซืÊอ

กระบวนการซืÊอสินค้าออนไลน์
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สรุปการซืÊอของบน www.aliexpress.com
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1. ผูซื้ÊอสัÉงซืÊอสินคา้2. ผูซื้Êอจ่ายเงินเขา้ระบบ escrow3. ถา้ชาํระเงินสาํเร็จ escrow จะแจง้ผูข้ายทาํการส่งของ4. ผูข้ายส่งของ5. ผูซื้Êอจะยืนยนัการรับสินคา้ถา้สินคา้นัÊนไม่มีปัญหา แต่ถา้สินคา้มีปัญหาให้ผูซื้Êอกรอกปัญหาและขอ้เรียกร้อง ทางescrow จะไม่จ่ายเงินจนกว่าจะหาขอ้สรุปได้ ซึÉ งอาจเป็นคืนเงินบางส่วน ส่งของคืนเพืÉอเอาเงินคืน ส่งสินคา้มาใหม่6. Escrow จ่ายเงินให้กบัผูข้าย หรือจ่ายเงินคืนผูซื้ÊอกรณีการซืÊอขายมีปัญหา
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ความพึงพอใจของผู้ซืÊอ

ผูข้ายและfeedback จากผูซื้Êอ

มรีายละเอยีดสนิคา้ feedback เงอืนไขการจดัสง่ การรบัประกนัต่างๆ แสดงไวใ้นหน้าสนิคา้
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เมืÉอสัÉงซืÊอจะเขา้สู่ขัÊนตอนจ่ายเงิน1. ระบบจะดึงทีÉอยูที่Éเราลงทะเบียนมาเป็นทีÉอยูส่าํหรับจดัส่ง

2. ระบบจะให้ตรวจสอบจาํนวนสัÉงซืÊอและค่าใชจ่้าย ส่วนลด ก่อนจะยืนยนัการสัÉงซืÊอ
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กรอกรายละเอียดบตัรเครดิต

การชาํระเงินจะเป็นการจ่ายเงินให้ escrow service ซึÉ งเป็นระบบจ่ายเงินทีÉ aliexpress.com ใชบ้ริการเวลาทีÉใชใ้นการตรวจสอบคือภายใน 2 วนั
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Escrow service

เป็นระบบทีÉป้องกนัผูซื้Êอ หากผูซื้Êอไม่ได้รับของหรือของทีÉไดรั้บไม่มีคณุภาพ ผู ้ซืÊอสามารถแจง้เคลม จะให้ผูซื้Êอส่งของมาใหม่ ชดเชยราคา หรือคืนเงิน
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เมืÉอดูรายการสัÉงซืÊอจะพบวา่อยูใ่นขัÊนตอนตรวจสอบการจ่ายเงิน

เมืÉอการจ่ายเงินไม่มีปัญหาระบบจะแจง้ให้ผูส่้งทาํการส่งของ

Status จะเปลีÉยนเป็น Awaiting Shipment จากผูข้าย



9

Check สถานะประเทศตน้ทาง
Check สถานะประเทศปลายทาง

บอกสถานะของสินคา้
ถา้สินคา้ไม่มีปัญหา ใหค้ลิก เพืÉอโหวตคะแนน ถา้สินคา้มีปัญหา ใหค้ลิก เพืÉอแจง้เคลม
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ทาํการให้คะแนนสินคา้และบริการ

Buyer feedback

ผูข้ายให้คะแนนกลบั ถา้เราไดรั้บของแลว้ ไม่เรืÉองมาก คลิกรับของเร็วผูข้ายไดเ้งินเร็ว เคา้จะให้คะแนนเราเตม็
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องค์ประกอบของร้านค้าออนไลน์

องคป์ระกอบของร้านคา้ออนไลน์
• จากกระบวนการสัÉงซืÊอขา้งตน้ มีส่วนต่าง ๆ ทีÉเกียวขอ้งมากมาย ซึÉ งสามารถสรุปไดด้งันีÊ

– หนา้ร้านอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Storefronts)
– ศูนยร์วมของร้านคา้อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Malls)
– แคตตาล็อกอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Catalogs)
– เครืÉองมือช่วยคน้หา (Search Engines)
– ระบบตะกร้าสินคา้ (Shopping Carts)
– เวบ็ไซตวิ์จารณ์และให้คะแนนสินคา้หรือบริการ (Business 

Review and Rating Site)
– เวบ็ไซตที์Éให้คาํรับรองความน่าเชืÉอถือของเวบ็ไซตอื์Éน ๆ (Trust 

Verification Site)
– ระบบชาํระเงินออนไลน์ (online Payment Systems)
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หน้าร้านอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Storefronts)
• หนา้ร้านอิเล็กทรอนิกส์ถือเป็นด่านแรกทีÉลูกคา้จะเขา้มาเยีÉยมชมสินคา้หรือบริการพร้อมกบัมีเครืÉองมือต่าง ๆ ทีÉช่วยเหลือให้ทาํการเลือกซืÊอไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นแคตตาล็อกอิเล็กทรอนิกส์ เครืÉองมือคน้หา ตะกร้าสินคา้อิเล็กทรอนิกส์ ระบบการชาํระเงิน รวมถึงระบบการให้บริการหลงัการขายต่าง ๆ 

ศูนย์รวมของร้านค้าอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Malls)
• จาก www.shopping.co.th ถือเป็นศูนยร์วมของร้านคา้ต่าง ๆ ทีÉขายทัÊงเสืÊอผา้ รองเทา้ เครืÉองสาํอางค ์ของเก่า เครืÉองดนตรี โทรศพัทมื์อถือ และอีกหลาย ๆ สินคา้ ทัÊงนีÊ  จะมีสารบญัหมวดหมู่ของสินคา้หรือบริการ และในแต่ละหมวดหมู่จะมีร้านคา้ยอ่ย ๆ อยูอี่กมากมาย

– ร้านคา้ทัÉวไป (General Stores/Malls) เป็นร้านคา้หรือศนูย์รวมร้านคา้ทีÉขายสินคา้หรือบริการหลากหลาย
– ร้านคา้เฉพาะอยา่ง (Specialized Stores/Malls) เป็นร้านคา้หรือศูนยร์วมร้านคา้ทีÉขายสินคา้หรือบริการเพยีงประเภทเดียว 



13

ร้านค้าทัÉวไป 

ร้านค้าเฉพาะอย่าง 
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แคตตาล็อกอเิล็กทรอนิกส์ (Electronic Catalogs)
• จะมีการให้รายละเอียดของสินคา้ เช่น ชืÉอ รายละเอียดคร่าว ๆ ราคา ส่วนลด ราคาสุทธิ นอกจากนีÊ มีรูปของเครืÉองมือช่วยขาย คือ ตะกร้าสินคา้ เก็บเป็นรายการโปรด 
• Turban and King (2003: 62-63) ไดจ้ดัแคตตาล็อกอิเล็กทรอนิกส์ออกเป็น 3 มุมมอง ไดแ้ก่

– รูปแบบการนาํเสนอขอ้มูล
– ระดบัการนาํเสนอเป็นรายบุคคล
– ระดบัของการบูรณาการกบักระบวนการทางธุรกิจ
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ค้นหา (Search Engine)
• หากสินคา้ในร้านมีจาํนวนมาก จาํเป็นทีÉจะตอ้งมีเครืÉองมือคน้หาเพืÉอช่วยให้สามารถเขา้ถึงตามทีÉตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทัÊงนีÊ  เครืÉองมือคน้หาเป็นโปรแกรมทีÉเขา้ถึงฐานขอ้มูลและสืบคน้ตามคาํหลกัทีÉถูกป้อนและรายผล 
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ตะกร้าสินค้า (Shopping Carts)
• ตะกร้าสินคา้คือการเลือกสินคา้ทีÉพึงพอใจลงในตะกร้าสินคา้ และหลงัจากทีÉเลือกซืÊอสินคา้จนพึงพอใจแลว้ ก็เช็คเอา้ทเ์พืÉอชาํระเงิน โดยทีÉระบบตะกร้าสินคา้จะคาํนวนราคาอตัโนมติั ซึÉ งสามารถจะเพิÉมสินคา้หรือเอาสินคา้ออกจากตะกร้าไดต้ลอดเวลาจนกวา่จะชาํระเงิน 
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เวบ็ไซต์เปรียบเทยีบราคา (Price Comparison Site)
• เป็นเครืÉองมือทีÉช่วยให้การซืÊอขายสินคา้หรือบริการมีประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊน ซึÉ งเกิดขึÊนไม่งา่ยนกัหากเป็นการซืÊอขายแบบออฟไลน์ทีÉจะไดสิ้นคา้ในราคาทีÉต ํÉาทีÉสุด ทัÊงนีÊ  เนืÉองจากจะมีตน้ทุนการคน้หา (Search Cost) โดยเวบ็ไซต์เหล่านีÊจะมี Shopping Robots (อาจจะเรียกวา่ Shopping 

Agents หรือ Shopbots) ซึÉ งจะทาํการคน้หาขอ้มูลในเวบ็ไซตต์่าง ๆ ตามเงืÉอนไขของผูบ้ริโภคกาํหนด ซึÉ ง shopbots แต่ละแห่งจะมีวธีิการคน้หาแตกต่างกนัไป คือ
– เวบ็ไซตเ์ปรียบเทียบราคาทัÉวไป (General Shopbots)
– เวบ็ไซตเ์ปรียบเทียบราคาเฉพาะผลิตภณัฑ ์(Specialized 

Shopbots)

เวบ็ไซต์วจิารณ์และให้คะแนนสินค้า 
(Review and Rating Site)
• เป็นเครืÉองมือช่วยขายอีกอยา่งทีÉสาํคญัมากและผูซื้Êอเองก็ค่อนขา้งมีความเชืÉอถือต่อขอ้มูลการวจิารณ์และให้คะแนนจากตวัลูกคา้เองมากกวา่การโฆษณาของแบรนด ์
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Review โดยเวบ็ไซต์
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Review โดยผูซื้Êอ

เวบ็ไซต์ทีÉให้คาํรับรองความน่าเชืÉอถือของเวบ็ไซต์อืÉน ๆ  
(Trust Verification Site)
• ประเทศไทย กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยไ์ดมี้บริการให้การรับรองความน่าเชืÉอถือของเวบ็ไซตใ์นรูปแบบของเครืÉองหมายรับรองความน่าเชืÉอถือในการประกอบธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เรียกวา่ “DBD 

Verified” มีรายละเอียดดงันีÊ
1. เป็นนิติบุคคล
2. จดทะเบียนพาณิชย์
3. เป็นเจา้ของชืÉอโดเมนนัÊน
4. ไม่เป็นบุคคลลม้ละลาย
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เวบ็ไซต์ทีÉให้คาํรับรองความน่าเชืÉอถือของเวบ็ไซต์อืÉน ๆ  
(Trust Verification Site)

5. มีคุณสมบติัตรงตามขอ้บงัคบั 8 ขอ้ต่อไปนีÊ
• ความโปร่งใสของผูป้ระกอบการ
• การตลาดและประชาสมัพนัธ์ โฆษณา 
• การให้ขอ้มูลของสินคา้หรือบริการทีÉชดัเจนและเพยีงพอ
• การยนืยนัการสัÉงซืÊอและการจดัส่งสินคา้หรือบริการ
• ระบบรักษาความปลอดภยัในการทาํธุรกรรม
• การคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค
• ช่องทางในการติดต่อสืÉอสารและรับเรืÉองร้องทุกขข์องผูบ้ริโภค
• การคุม้ครองสิทธิเด็กและเยาวชน

การพฒันาเวบ็ไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 
• ถา้เป็นบริษทัขนาดใหญ่ จะมีทีม IT สร้างร้านคา้ออนไลน์ขึÊนเอง เนน้การจดัการฐานขอ้มูลและการจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) และตอ้งสร้างแบรนด ์กาํหนดตวัตน (Brand Identity) ชดัเจน ลงทุนสูง จา้งบุคลากรพฒันาและดูแลเอง 
• ถา้เป็นธุรกิจขนาดเล็ก มกัจะใชโ้ปรแกรมพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ประเภท 

open source  ทีÉมีอยูห่ลากหลาย
• นอกจากนีÊ  การเลือกใชบ้ริการเวบ็ไซตส์าํเร็จรูปหรือใชบ้ริการเปิดร้านคา้ในเวบ็ไซตต์ลาดออนไลน์ (e-marketplace) เช่น 

www.tarad.com, www.weloveshopping.com ก็เป็นอีกทางเลือกหนึÉงทีÉราคาไม่แพงหรือไม่มีค่าใชจ่้าย
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นโยบายการดาํเนินการซืÊอขาย
• สิÉงหนึÉ งทีÉช่วยในการสร้างความเชืÉอมัÉนก็คือ การกาํหนดนโยบายการดาํเนินการซืÊอขายให้ชดัเจน หากเกิดปัญหาในการซืÊอขายขึÊน กจ็ะช่วยให้การแกไ้ขทาํได้ง่ายเพราะตอ้งเป็นไปตามทีÉกาํหนด ทัÊงนีÊ  เนืÊอหาของโยบายควรจะมีรายละเอียดดงัต่อไปนีÊ  

1. กฏระเบียบและเงืÉอนไขการใชบ้ริการต่าง ๆ 
2. การรับประกนัสินคา้
3. ความปลอดภยัในการชาํระสินคา้ผา่นบตัรเครดิต
4. การรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้
5. ขัÊนตอนการสัÉงซืÊอสินคา้
6. วิธีการจดัส่งสินคา้
7. วิธีการชาํระสินคา้และบริการ

Q & A


