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ค�ำน�ำผู้เขียน
	 	 อีเมล (e-mail) หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ได้กลายเป็นรูปแบบ

การสื่อสารที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย ทั้งในระดับธุรกิจและระหว่างบุคคล

ธรรมดา เพราะรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ สามารถตัดปัญหาเรื่องเขตเวลา

ของโลก (time zone) ลงได้ ในปัจจุบันมีบริษัทต่างชาติที่เข้ามาก่อตั้งมาก

มายในประเทศไทย และใช้ภาษาอังกฤษเป็นภาษาสากลในการติดต่อสื่อสาร 

อีเมลจึงนับเป็นการติดต่อสื่อสารที่จะขาดไม่ได้ในแวดวงธุรกิจ การสื่อสาร

ทางธุรกิจผ่านทางอีเมลยังช่วยให้เราลดการเผชิญหน้ากับคู่สนทนา และมี

เวลาในการตรวจทานเนื้อหาก่อนที่จะส่งอีเมลถึงผู ้รับ อย่างไรก็ตามการ

เขียนอีเมลก็มีความส�ำคัญเท่ากับการเขียนเอกสารทางธุรกิจอื่นๆ เช่นกัน

	 	 หนังสือเล ่มนี้ เน ้นการเขียนอีเมลในภาคปฏิบัติที่สามารถน�ำไป

ประยุกต์ใช้ได้จริงส�ำหรับการติดต่อสื่อสารทางธุรกิจและระหว่างบุคคล 

หนังสือเล่มนี้แม้จะไม่ใช่หนังสือเรียน (text book) แต่ก็สามารถเสริมสร้าง

องค์ความรู้ให้แก่ผู ้อ่านได้ โดยคุณจะได้เรียนรู ้ขั้นตอนง่ายๆ ในการเขียน

อีเมล เทคนิคการเขียนอีเมลให้จับใจคนอ่าน ตลอดจนการใช้อีเมลในการ

ติดต่อสื่อสารทางธุรกิจ ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 3 ประเภทได้แก่ การเขียน

และตอบอีเมลประจ�ำวันที่ใช้กันทั่วไป การเขียนอีเมลในเชิงลบหรือแจ้ง

ข่าวร้าย การเขียนอีเมลเพื่อการโน้มน้าวใจ เพื่อประโยชน์ทางธุรกิจของ

คุณต่อไปในภายภาคหน้า

	 	 ผู ้เขียนได้รวบรวมเนื้อหาของหนังสือเล่มนี้ จากประสบการณ์ตรง

ของผู ้เขียนที่เคยท�ำงานกับบริษัทต่างชาติ (สหรัฐอเมริกา) ซึ่งได้พบว่า

การสื่อสารถือเป็นเรื่องส�ำคัญ หากมีวิธีถ่ายทอดที่ไม่สามารถตอบสนอง
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วัตถุประสงค์ได้ ก็จะท�ำให้เสียเวลาและค่าใช้จ่าย รวมถึงความน่าเชื่อถือ

ของผู้สื่อความเองด้วย ซึ่งในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศเช่นนี้ มีหลายบริษัท

ที่ใช้วิธีการติดต่อสื่อสารทางอีเมลเป็นหลัก หากเรายังหยุดอยู ่กับที่ หรือ

เขียนอีเมลแบบล้าหลังก็อาจแสดงถึงความไม่เป็นมืออาชีพไปโดยไม่ได้ตั้งใจ

	 	 ทั้งนี้ผู ้เขียนได้ค้นคว้าจากต�ำราและแหล่งอ้างอิงอื่นๆ ที่น่าเชื่อถือ

ได้ ซึ่งถือว่าเป็นเทคนิคการเขียนอีเมลที่ทันสมัยที่สุดในยุคนี้ ในบางตัวอย่าง

ที่ยกมานั้น ได้ประยุกต์จากต�ำราการเขียนจดหมายภาษาอังกฤษเชิงธุรกิจ

เล่มอื่นๆ โดยผู้เขียนได้คัดกรองตัวอย่างที่เหมาะสมและน่าจะน�ำมาใช้ใน

การเขียนอีเมลในยุคนี้ เพื่อให้การเขียนอีเมลของทุกท่านมีประสิทธิผลมาก

ที่สุด และยังประโยชน์มาสู่แวดวงการสื่อสารต่อไป ผู้เขียนหวังเป็นอย่างยิ่ง

ว่า การสื่อสารทางอีเมลในสังคมไทยจะเป็นการสื่อสารที่ทันสมัยและเป็น

มืออาชีพ ซึ่งจะมีส่วนช่วยให้ธุรกิจเกิดประสิทธิผล เกิดความประหยัด และ

เจริญก้าวหน้าได้อย่างรวดเร็วและมั่นคงอีกด้วย

	 	 สุดท้ายนี้ขอขอบคุณส�ำนักพิมพ์เอ็กซเปอร์เน็ทที่ได้ให้โอกาสผู้เขียน

ได้เผยแพร่ความรู ้ สิ่งดีๆ ไปสู ่สังคมไทยมา ณ ที่นี้ด้วย 
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	 	 การโต้ตอบอีเมลในแต่ละฉบับ เพื่อให้อีเมลของท่านสื่อสารได้

อย่างมีประสิทธิภาพนั้นควรค�ำนึงถึงขั้นตอนการเขียนจดหมายธุรกิจทั้ง

3 ขั้นตอนต่อไปนี้ :

ขั้นตอนการเขียนอีเมล

	 ขั้นตอนที่	 1 	 การวางแผนในการเขียนอีเมล

	 	 ไม่ว ่าคุณจะเขียนอีเมลด้วยวัตถุประสงค์ใดก็ตาม   คุณจะต้อง

วิเคราะห์สถานการณ์ก่อนว่า คุณก�ำลังเขียนไปให้ใครอ่าน มียศถาบรรดา

ศักดิ์ระดับไหน และวัตถุประสงค์ในการส่งอีเมลนั้นคืออะไร เพื่อที่คุณ

ขั้ น ต อ น ใ น ก า ร เ ขี ย น อี เ ม ล
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จะได้รวบรวมข้อมูลให้ตรงตามความต้องการของผู ้อ ่าน เช่น หากคุณ

ก�ำลังจะตอบข้อสงสัยเรื่อง “ท�ำไมสินค้าจึงขึ้นราคา” คุณก็ต้องรวบรวม

เหตุผลและข้อมูลมาให้พอเพียงเสียก่อน และเรียบเรียงข้อมูลว ่าส ่วน

ไหนเกี่ยวข้อง หรือส่วนไหนไม่ควรน�ำมาตอบ จากนั้นคุณก็หาใจความ

หลักของเรื่องที่จะสื่อสารออกไป 

	 ขั้นตอนที่	 2 	 การลงมือเขียนอีเมล

	 	 หลังจากที่คุณรู ้จักตัวตนของผู ้อ ่านแล้ว ขั้นตอนต่อไปก็คือการ

เลือกใช้รูปแบบของการสื่อสารว่าควรใช้ภาษาระดับใด ทั้งนี้การติดต่อ

สื่อสารทางธุรกิจควรเน้นที่ประโยชน์ของผู ้อ ่านเป็นหลัก ซึ่งคุณจะได้

ศึกษาจากบทต่อไป นอกจากนี้คุณยังต้องใช้ภาษาที่สุภาพ เน้นข้อความ

เชิงบวก ใช้ภาษาที่ปราศจากอคติ พร้อมทั้งรักษาภาพลักษณ์ของบริษัท

เพื่อสานสัมพันธ์อันดีทางธุรกิจต่อไปด้วย ในขณะที่ข้อความโดยรวมของ

อีเมลจะต้องใช้ภาษาที่อ่านแล้วเข้าใจง่าย ไม่ต้องใช้ภาษาที่อลังการหรือ

ใช้ศัพท์ยากๆ เพื่อแสดงว่าตัวมีภูมิความรู้ดี แต่ผู้อ่านต้องไปนั่งเปิดดิกชัน-

นารีมาสิบเล่มเพื่อที่จะแปลความหมาย จากนั้นคุณก็ลงมือเขียนร่างครั้ง

ที่หนึ่งดูก่อน โดยการเลือกใช้ค�ำที่มีประสิทธิภาพ ไม่เยิ่นเย้อ เนื้อเรื่อง

จะต้องมีความสอดคล้อง อ่านแล้วลื่นไหล ไม่ติดขัด จากการเลือกใช้

ค�ำเชื่อมประโยคที่เหมาะสม

	 ขั้นตอนที่	 3
	
การตรวจทานเสร็จสมบูรณ์

	 	 เมื่อคุณร่างอีเมลครั้งที่หนึ่งเสร็จเรียบร้อยแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือ

การตรวจทานเนื้อหาของอีเมล โดยตรวจสอบความอ่านเข้าใจของเนื้อหา
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ว่าสิ่งที่คุณเขียนนั้น คุณเข้าใจอยู่คนเดียวหรือไม่ ลองสมมติว่าตัวคุณเอง

เป็นคนอ่าน แล้วดูว่าเขาจะรู้สึกอย่างไรเมื่ออ่านอีเมลของคุณ ข้อมูลครบ

ถ้วนหรือไม่   หากยังมีข้อขาดตกบกพร่องส่วนไหน คุณจะได้เรียบเรียง

หรือเขียนขึ้นใหม่ จนกระทั่งข้อความของคุณชัดเจน แจ่มแจ้ง ตัวสะกด

และไวยากรณ์ถูกต้องดี เครื่องหมายวรรคตอนถูกต้อง และรูปแบบ เช่น 

ตัวอักษร ย่อหน้า เว้นวรรคระยะห่างระหว่างบรรทัดสวยงามดีแล้ว คุณก็

พร้อมที่จะส่งอีเมลไปยังผู้รับได้แล้ว อย่างไรก็ตามคุณต้องตรวจสอบความ

รอบคอบก่อนจะส่งว่า มีไฟล์แนบ (attachment) หรือไม่ บางครั้งเมื่อ

เราเขียนอีเมลเสร็จก็มักจะดีใจจนหลงลืมแนบไฟล์ไปด้วย   รวมถึงผู ้รับ

อีเมลที่เราต้องระบุว่าส่งถึงใคร หรือ CC ถึงใคร BCC ถึงใคร ซึ่งราย

ละเอียดจะมีในบทต่อไป
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ขั้นตอนการวางแผนในการเขียนอีเมล

	 1
	
การวิเคราะห์สถานการณ์ 

	 	 โดยการตรวจสอบวัตถุประสงค์ในการเขียนอีเมลของคุณ เช ่น

อีเมลเพื่อปฏิเสธการรับเคลมประกันสินค้า (claim warranty refusal) 

อีเมลเพื่อเสนอราคาขาย (quotation) เป็นต้น ให้ตรวจสอบดูว่าผู้รับอีเมล

ของคุณคือใคร รวมทั้งปฏิกิริยาตอบสนองเมื่อได้อ่านอีเมลจบ พวกเขา

จะรู ้สึกประหลาดใจ โกรธ และผิดหวังหรือไม่ เพื่อที่เราจะได้เลือกวิธีการ

และน�้ำหนักในการเขียนได้ถูกต้อง  
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		  โดยวัตถุประสงค์ในการเขียนอีเมลนั้น มี 3 ประเภท คือ 

		  	 แจ ้งเพื่อทราบ (to inform)   เพื่อแจ้งความเคลื่อนไหว
	 	 	 ภายในองค์กร เช่น การต้อนรับพนักงานใหม่ แสดงความ

	 	 	 ยินดีในการเลื่อนต�ำแหน่ง ประกาศกฎระเบียบ ประกาศ

	 	 	 ข่าวสาร  ฯลฯ

		  	 เพื่อโน้มน้าวใจ (to persuade)   เช่น ชักชวนให้บริจาค
	 	 	 เงิน  ชักชวนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรม ฯลฯ

		  	 เพื่อขอความร ่วมมือ (to col laborate) เช่น ขอความ
	 	 	 ร ่วมมือให้ปิดไฟ ปิดแอร์ในเวลาพักกลางวัน ขอความ

	 	 	 ร่วมมือให้จัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม ฯลฯ
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วิเคราะห์ผู ้รับ 

	 การส่งอีเมลในบางครั้งมิได ้ส ่งถึงคนเพียงคนเดียว   อาจจะมี

หลายๆ คนที่มีส ่วนเกี่ยวข้องในวง (loop) เดียวกัน แต่ทั้งนี้เราต้องให้

ความส�ำคัญแก่ผู ้รับปฐมภูมิ (primary audience) เป็นหลัก ซึ่งก็คือชื่อ

ของผู ้รับคนแรกที่เราระบุลงในช่อง ส่งถึง (To:) 

		  	 วิเคราะห์จ�ำนวนผู ้รับ เราสามารถส�ำเนาถึง (CC), (BCC)
	 	 	 ผู้รับได้มากตามที่เราต้องการ ซึ่งแต่ละคนก็ย่อมมีพื้นฐาน

	 	 	 ที่แตกต่างกันในการเข้าใจข้อมูลในอีเมล เช่น การส่งอีเมล

	 	 	 ถึงผู ้จัดการฝ่ายการตลาด   และผู ้จัดการฝ่ายบัญชีและ
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	 	 	 การเงิน อาจจะต้องการทราบข้อมูลในด้านที่แตกต่างกัน

	 	 	 ผู้จัดการฝ่ายการตลาดอาจต้องการทราบว่า เมื่อไรสินค้า

	 	 	 ใหม่จะออกวางจ�ำหน่ายได้ ในขณะที่ผู ้จัดการฝ่ายบัญชี

	 	 	 และการเงินต ้องการทราบยอดขายของไตรมาสที่แล ้ว

	 	 	 เป็นต้น 

		  	 วิเคราะห์อารมณ์ ความรู ้สึกของผู ้รับ   หลังจากอ่านอีเมล
	 	 	 ของคุณจบแล ้ว ถ ้าคุณตรวจสอบแล ้วพบว ่า อาจจะ

	 	 	 มีข ้อมูลบางอย่างที่ยังคลุมเครือ หรือน่าสงสัย ก็ควร

	 	 	 สรุปเนื้อเรื่องหรือค้นคว้าข้อมูลเพิ่มเติม เพื่อเป็นแหล่ง

	 	 	 อ้างอิง  
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การรวบรวมและจัดเตรียมข้อมูล 

	 	 คุณอาจจะมีข้อมูลในมือแล้ว แต่บางครั้งในเรื่องที่ซับซ้อนมาก คุณ

อาจจะต้องการค้นคว้าและวิเคราะห์มากขึ้น โดยเทคนิคในการจัดเตรียม

ข้อมูลมีดังนี้ 

			   	 พิจารณามุมมองของผู ้อื่น ลองนึกถึงคนอื่นว่าเขาต้องการ
	 	 	 	 อะไรจากอีเมลฉบับนี้   ซึ่งจะช่วยให้คุณเข้าใจว่าคนอื่น

	 	 	 	 คิดอะไร รู ้สึกอย่างไร เพื่อความครบถ้วนของข้อมูล 

			   	 ศึกษาจากรายงานและเอกสารอื่นๆ ขององค์กร เอกสารที่
	 	 	 	 เกี่ยวข ้องกับข ้อความที่คุณก�ำลังจะเขียนในอีเมล ซึ่ ง

	 	 	 	 อาจค้นคว้าจากฐานข้อมูล รายงานประจ�ำปีของบริษัท

	 	 	 	 ข่าวแจกและบันทึกข้อความ 
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			   	 ปรึกษาหารือกับหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน หรือลูกค้า ถ้า
	 	 	 	 หากข้อมูลบางอย่างยังคลุมเครือ คุณก็ควรปรึกษากับ

	 	 	 	 ผู ้รู ้ให้แน่ใจก่อนที่จะลงมือเขียน เพื่อความชัดเจน 

			   	 ถามผู ้รับของคุณโดยตรง ก่อนจะลงมือเขียนอีเมลธุรกิจ
	 	 	 	 อย่างเป็นทางการ คุณสามารถสอบถามข้อมูลและราย

	 	 	 	 ละเอียดที่คุณไม่แน่ใจจากผู ้รับให้แน่ใจก่อน ดีกว่าการ

	 	 	 	 คาดเดาและเข้าใจผิด ซึ่งอาจจะท�ำให้เกิดความผิดพลาด

	 	 	 	 ทางธุรกิจได้ โดยเฉพาะถ้าหากคุณติดต่อสื่อสารกับชาว

	 	 	 	 ตะวันตก การถามจะนับว ่าเป ็นวัฒนธรรมที่ได ้รับการ

	 	 	 	 ยอมรับว่าเป็นสิ่งที่ควรกระท�ำ  และการถามก็ไม่ได้แสดง

	 	 	 	 ว ่าคุณไม ่ฉลาด เช ่น ตัวสะกดของชื่อบริษัทสายการ

	 	 	 	 เดินเรือที่คุณไม่แน่ใจ ไฟลต์ของเครื่องบินที่ใช้ส่งสินค้า 

	 	 	 	 เป็นต้น
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การเรียบเรียงข้อมูล 

	 	 ตรวจสอบอีกครั้งว่าข้อความที่คุณก�ำลังจะเขียนจัดอยู ่ในประเภท

ใด เป็นการแจ้งข่าวดี บอกข่าวร้าย โน้มน้าวใจ เพื่อที่จะเลือกใช้เทคนิค

การขึ้นต้นได้อย่างเหมาะสม ซึ่งได้แก่ การเขียนบอกอย่างตรงไปตรงมา 

(direct approach) ส�ำหรับข้อความเชิงบวก หรือข่าวดี หรือการเขียน

บอกโดยอ้อม (indirect approach) ส�ำหรับข่าวร้าย หรือข้อความเชิงลบ

ที่ผู ้รับอาจเกิดความสงสัย หรือต่อต้านได้ 
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การเขียนบอกอย่างตรงไปตรงมา
(Direct Approach)

		  เป็นการเริ่มต้นข้อความด้วยใจความส�ำคัญหลัก (Main Idea) 
และตามด้วยรายละเอียดย่อย หรือหลักฐานประกอบ เหมาะส�ำหรับ
ข้อความที่ใช้ส่งเป็นกิจวัตรหรือข้อความเชิงบวก

การเขียนบอกโดยอ้อม หรือการเขียนเชิงอุปนัย
(Indirect Approach)

		  เป็นการเริ่มต้นด้วยรายละเอียดปลีกย่อยก่อนที่จะเข้าเรื่อง
หรือประเด็นหลัก ใช้กับข้อความเชิงลบหรือข้อความที่มีวัตถุประสงค์
เพื่อต้องการโน้มน้าวใจผู้อ่าน
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