
ถ้าจะมีสิ่งหนึ่งที่ใครๆ ก็รู้เกี่ยวกับเฟลิกซ์ ซิกาลา นั่นคงหนีไม่พ้นเรื่องที่ 

เขาเป็นคนคยุด้วยง่ายมาก ง่ายอย่างน่าทึ่ง ผู้คนชอบคยุกบัเขา เพราะได้

คุยกับเขาแล้วมักจะรู้สึกว่าตัวเองฉลาด ตลก และน่าสนใจขึ้น ต่อให้คุณ

ไม่มีอะไรเหมือนกับเฟลิกซ์เลยก็ตาม (ซึ่งถือว่าแปลก เพราะบทสนทนา 

มักจะเผยให้เห็นถึงความคิด ประสบการณ์ หรือเพื่อนฝูงที่คุณกับเขามี

คล้ายกนั) คณุจะรูส้กึเหมอืนเขาเข้าใจ ราวกบัมสีายใยบางอย่างผกูพนักบั

เขาอยู่

เพราะอย่างนี้แหละนกัวทิยาศาสตร์จงึพากนัไปหาเขา

เฟลกิซ์ท�างานให้ส�านกังานสอบสวนกลาง (เอฟบไีอ) มายี่สบิปีแล้ว 

เขาเข้าท�างานหลงัเรยีนจบมหาวทิยาลยัและเกณฑ์ทหารอยูพ่กัหนึ่ง จากนั้น

ก็มาเป็นเจ้าหน้าที่ภาคสนามอยู่สองสามปี ตอนนั้นเองที่ผู้บังคับบัญชา

สงัเกตเหน็บคุลกิที่เข้ากบัคนอื่นได้ง่ายของเขา จนท�าให้เขาได้เลื่อนต�าแหน่ง

หลายต่อหลายครั้ง และในที่สดุกก้็าวขึ้นเป็นผูบ้รหิารอาวโุสประจ�าภมูภิาค 

มหีน้าที่เป็นนกัเจรจาในแทบทกุด้าน เขาคอืคนที่สามารถหลอกล่อให้พยาน

บทน�ำ
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ที่ไม่เตม็ใจยอมเปิดปากพูด โน้มน้าวให้อาชญากรหลบหนกีลบัมามอบตัว 

หรอืปลอบโยนครอบครวัที่ก�าลงัโศกเศร้า เฟลกิซ์เคยพดูกล่อมจนชายคนหนึ่ง

ที่กักตัวอยู่ในห้องพร้อมงูเห่าหกตัว งูหางกระดิ่งสิบเก้าตัว และอิกัวน่า 

อกีหนึ่งตวัยอมออกจากห้องได้อย่างสงบ พร้อมทั้งบอกชื่อผู้ร่วมขบวนการ

ลักลอบค้าสัตว์ของเขาอีกด้วย “สิ่งส�าคัญคือการท�าให้เขามองสิ่งต่างๆ  

จากมุมมองของพวกงู” เฟลิกซ์ บอกผม “หมอนี่เป็นคนประหลาดอยู่บ้าง 

แต่เขารกัสตัว์จรงิๆ นะ”

เอฟบไีอมหีน่วยเจรจาเหตวุกิฤตสิ�าหรบัสถานการณ์ตวัประกนัอยู่แล้ว 

และเมื่อเหตกุารณ์เริ่มซบัซ้อนขึ้น พวกเขากจ็ะเรยีกหาคนอย่างเฟลกิซ์

มีบทเรียนหลายอย่างที่เฟลิกซ์จะแบ่งปันให้เจ้าหน้าที่รุ่นน้องเมื่อ 

พวกเขามาขอค�าแนะน�า เช่น อย่าพยายามท�าตวัเป็นใครอื่นนอกจากต�ารวจ 

อย่าป่ันหวัหรอืข่มขู ่ถามค�าถามเยอะๆ และเมื่อมใีครแสดงอารมณ์ออกมา 

กจ็งไหลไปตามน�้า จงร้องไห้ หวัเราะ บ่น หรอืร่วมยนิดไีปกบัพวกเขา กระนั้น

สิ่งที่ท�าให้เฟลกิซ์โดดเด่นในงานที่ท�าจรงิๆ นั้นยงัคงเป็นปรศินา ไม่เว้นแม้แต่

ในหมู่เพื่อนร่วมงานของเขาเอง

ดงันั้น ในปี 2014 เมื่อกลุม่นกัจติวทิยา นกัสงัคมวทิยา และนกัวจิยั

สาขาอื่นๆ ได้รับมอบหมายจากกระทรวงกลาโหมให้คิดค้นวิธีการใหม่ๆ  

มาสอนเรื่องการโน้มน้าวใจและการเจรจาต่อรองให้เจ้าหน้าทีก่องทพั หรอื

อีกนัยหนึ่งคือ หาวิธีฝึกคนให้สื่อสารเก่งขึ้นนั่นเอง เหล่านักวิทยาศาสตร์ 

จงึไปหาเฟลกิซ์ พวกเขารูจ้กัเฟลกิซ์เพราะเมื่อถามบรรดาเจ้าหน้าที่ว่าใครคอื

นักเจรจาที่เก่งที่สุดที่เคยร่วมงานด้วย ชื่อที่ถูกเอ่ยออกมาครั้งแล้วครั้งเล่า 

กค็อืชื่อของเฟลกิซ์ 

นักวิทยาศาสตร์หลายคนคิดว่าเฟลิกซ์จะต้องสูงหล่อ มีดวงตา 

อบอุ่นและเสียงทุ้มนุ่มลึก แต่ชายที่เดินออกมาให้สัมภาษณ์กลับดูเหมือน

คณุพ่อวยักลางคน มหีนวด มพีงุเลก็น้อย แถมยงัมเีสยีงนุม่นิ่มแอบขึ้นจมกู

นดิหน่อยเสยีด้วย เขาดู...ธรรมดามาก
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เฟลิกซ์บอกผมว่า หลังจากทักทายและแนะน�าตัวไปเรียบร้อยแล้ว 

นกัวทิยาศาสตร์คนหนึ่งกอ็ธบิายภาพรวมของโครงการนี้ให้ฟัง แล้วเริ่มต้น

ด้วยค�าถามกว้างๆ ว่า “ช่วยบอกเราทีได้ไหมว่าคุณคิดอย่างไรเรื่องการ

สื่อสาร”

“ผมสาธิตให้ดูเลยน่าจะดีกว่า” เฟลิกซ์ตอบ “คุณมีความทรงจ�า

อะไรตราตรงึใจบ้างไหมล่ะ”

ก่อนหน้านี้นกัวทิยาศาสตร์คนที่เฟลกิซ์ก�าลงัคยุด้วยได้แนะน�าตวัเอง

ไปแล้วว่าเป็นหวัหน้าห้องแลบ็ขนาดใหญ่ เขาดแูลเงนิทนุหลายล้านดอลลาร์

และลูกน้องอีกหลายสิบคน ดูไม่เหมือนคนที่ชอบนั่งย้อนร�าลึกความหลัง 

ในยามบ่ายแก่ๆ สกัเท่าไหร่

นักวิทยาศาสตร์คนนั้นเงียบไปครู่หนึ่ง ในที่สุดก็เอ่ยขึ้นว่า “คงเป็น

งานแต่งของลูกสาวผมละมั้ง ทั้งครอบครัวเรามาร่วมงานกันหมด แล้วแม่

ของผมกเ็สยีไปแค่ไม่กี่เดอืนหลงัจากนั้น”

เฟลกิซ์ถามค�าถามต่อเนื่องอกีสองสามข้อ และเล่าความทรงจ�าของ

ตัวเองให้ฟังบ้างเป็นระยะ “น้องสาวของผมแต่งงานเมื่อปี 2010” เฟลิกซ์

กล่าว “ตอนนี้เธอจากไปแล้ว มะเรง็น่ะครบั ช่วงนั้นเราล�าบากกนัมากเลย 

แต่เธอกด็ูสวยมากในวนันั้น ซึ่งผมพยายามจดจ�าเธอไว้แบบนั้นเสมอ”

การสนทนาด�าเนินไปในท�านองนี้อีกราว 45 นาที เฟลิกซ์จะถาม

ค�าถามพวกนักวิทยาศาสตร์ สลับกับเล่าเรื่องของตัวเองบ้าง เมื่อมีใคร 

เปิดเผยเรื่องส่วนตัว เฟลิกซ์ก็จะเล่าเรื่องในชีวิตตัวเองเป็นการโต้ตอบ  

นกัวทิยาศาสตร์คนหนึ่งเอ่ยถงึปัญหาเรื่องลกูสาววยัรุน่ ซึ่งเฟลกิซ์กเ็ล่าเรื่อง

ป้าที่เขาไม่ค่อยลงรอยด้วยให้ฟังบ้าง เมื่อนักวิจัยอีกคนถามถึงวัยเด็กของ

เฟลกิซ์ เขากอ็ธบิายว่าเขาเคยเป็นคนขี้อายสดุๆ แต่พ่อของเขาเป็นเซลส์แมน 

(ส่วนปู่ก็เป็นนักต้มตุ๋น) ดังนั้น ด้วยการเลียนแบบตัวอย่างของคนทั้งสอง  

ในที่สดุเขาจงึเรยีนรู้วธิเีชื่อมต่อกบัผู้คนจนได้

พอใกล้หมดเวลาที่ก�าหนดไว้ ศาสตราจารย์ด้านจิตวิทยาคนหนึ่ง 

ก็เอ่ยขึ้นมาว่า “ขอโทษนะคะ ที่คุยกันมาก็เพลินดี แต่ฉันยังไม่เข้าใจ 
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สักเท่าไหร่ว่าคุณท�าอะไรกันแน่ ท�าไมหลายคนถึงบอกให้เรามาคุยกับคุณ

นะ”

“เป็นค�าถามที่ดคีรบั” เฟลกิซ์บอก “ก่อนที่ผมจะตอบ ผมขออนญุาต

ถามสกันดินะครบั เมื่อกี้คณุบอกว่าคณุเป็นแม่เลี้ยงเดี่ยว ผมนกึภาพดแูล้ว 

คิดว่าการแบ่งเวลาท�าหน้าที่แม่กับท�างานประจ�าคงไม่ใช่เรื่องง่าย อาจจะ

แปลกสักหน่อย แต่ผมก�าลังสงสัยว่าถ้ามีคนก�าลังหย่าร้าง คุณจะแนะน�า

เขาว่าอย่างไร”

ศาสตราจารย์คนนั้นเงยีบไปอดึใจหนึ่ง “ได้ค่ะ ฉนัคงต้องเล่นไปตาม

บทสนิะ” เธอว่า “ฉนัมอีะไรจะแนะน�าเยอะเลย ตอนที่ฉนัแยกทางกบัสาม.ี..”

เฟลกิซ์ขดัขึ้นอย่างสภุาพ

“จริงๆ ผมไม่ได้ต้องการค�าตอบหรอกครับ ผมแค่อยากชี้ให้เห็นว่า 

ในห้องที่เตม็ไปด้วยเพื่อนร่วมงานของคณุ ถงึแม้จะคยุกนัมาแค่ไม่ถงึชั่วโมง 

แต่คณุกลบัยนิดพูีดถงึเรื่องส่วนตวัที่ลบัสดุยอดเรื่องหนึ่งในชวีติ” เขาอธบิาย

ว่าหนึ่งในเหตุผลที่เธอรู้สึกสบายใจ อาจมาจากสภาพแวดล้อมที่พวกเขา

ร่วมกันสร้างขึ้น การที่เฟลิกซ์ตั้งใจฟังอย่างใกล้ชิดและถามค�าถามที่ดึง 

เอาด้านที่เปราะบางของผู้คนออกมา ตลอดจนการที่ทุกคนต่างเปิดเผย 

รายละเอยีดที่มคีวามหมายกบัตนเอง เฟลกิซ์กระตุน้ให้บรรดานกัวทิยาศาสตร์

อธิบายว่าพวกเขามองโลกอย่างไร แล้วพิสูจน์ให้เห็นว่าเขาได้ยินในสิ่งที่ 

พวกเขาพูด เมื่อมีใครพูดเรื่องที่แสดงอารมณ์ความรู้สึกออกมา (ถึงแม้ 

พวกเขาจะไม่ทนัรู้ตวักต็าม) เฟลกิซ์จะโต้ตอบด้วยการพูดถงึอารมณ์ความ

รู้สึกของตนเองเช่นกัน เขาอธิบายว่า การตัดสินใจเล็กๆ น้อยๆ เหล่านี้

นั่นเองที่สร้างบรรยากาศแห่งความไว้วางใจขึ้นมา

“มนัคอืชดุของทกัษะครบั ไม่มอีะไรมหศัจรรย์หรอก” เขาบอกพวก

นกัวทิยาศาสตร์ หรอืพูดอกีอย่างกค็อื ใครๆ กส็ามารถเรยีนรู้ที่จะกลายเป็น

ยอดมนษุย์นกัสื่อสาร (Supercommunicator) ได้ทั้งนั้น

•  •  • 

0 intro SUPERCOM P7-16.indd   10 9/3/2568 BE   16:29

SAMPLE



11

คุณอยากคุยกับใครในวันที่ทุกอย่างไม่เป็นใจ ถ้าคุณเจรจาธุรกิจพลาด  

หรอืทะเลาะกบัคู่ชวีติ หรอืถ้ารูส้กึหงดุหงดิเซง็กบัทกุอย่าง คณุอยากระบาย

กับใคร น่าจะมีสักคนแหละที่คุณรู้จัก ซึ่งจะท�าให้คุณรู้สึกดีขึ้น ช่วยให ้

ตโีจทย์เรื่องยากๆ ออก หรอืแบ่งปันช่วงเวลาด้วยกนัทั้งสขุและเศร้า

ทีนี้ลองถามตัวเองว่า พวกเขาคือคนที่ตลกที่สุดในชีวิตคุณเลย 

หรอืเปล่า (อาจจะไม่ แต่ถ้าสงัเกตให้ด ีคณุอาจเหน็ว่าเขาหวัเราะมากกว่า

คนอื่น) พวกเขาคือคนที่น่าสนใจที่สุดหรือฉลาดที่สุดที่คุณรู้จักเลยไหม  

(เป็นไปได้มากว่าต่อให้เขาไม่ได้พูดอะไรฉลาดล�้าเป็นพิเศษ แต่คุณก็แอบ

หวังว่าจะรู้สึกฉลาดขึ้นหลังจากได้คุยกับคนคนนี้) พวกเขาคือเพื่อนที่สนุก

ที่สดุหรอืมั่นใจที่สดุของคณุหรอืเปล่า เป็นคนที่ให้ค�าแนะน�าแก่คณุได้ดทีี่สดุ

หรอืไม่ (ค�าตอบอาจเป็นไม่ ไม่ และไม่ แต่พอวางสายที่คยุกนัแล้วคณุจะ

รู้สกึสงบลง มสีตยิิ่งขึ้น และมแีนวโน้มจะเลอืกหนทางที่ถูกต้องได้มากขึ้น)

พวกเขาท�าอะไรกนันะ คณุถงึรู้สกึดขีนาดนั้น

หนังสือเล่มนี้พยายามจะตอบค�าถามดังกล่าว ในช่วงสองทศวรรษ

ที่ผ่านมา มงีานวจิยัชิ้นหนึ่งที่ให้ความกระจ่างว่าเหตใุดการสนทนาบางครั้ง

จึงราบรื่นมาก ขณะที่บางครั้งกลับแย่สุดๆ ข้อมูลเหล่านี้สามารถช่วยให ้

เราฟังและพูดได้ดีขึ้น เรารู้ว่าสมองของเราวิวัฒนาการมาเพื่อไขว่คว้าหา

การเชื่อมต่อ เมื่อเรา “คลิก” กับใครสักคน ม่านตาของเราทั้งคู่ก็จะเริ่ม 

เบิกกว้างขึ้นพร้อมกัน ชีพจรเราเต้นเข้าจังหวะกัน เรารู้สึกถึงอารมณ์ 

แบบเดียวกัน เราเริ่มต่อบทสนทนาให้กันและกันในหัว นี่คือสิ่งที่เรียกว่า 

“การน�าพาประสาท (Neural Entrainment)” ซึ่งให้ความรู้สึกที่แสนวิเศษ  

บางครั้งมันเกิดขึ้นโดยที่เราไม่รู้ตัวด้วยซ�้า เราแค่รู้สึกโชคดีที่การสนทนา 

เป็นไปด้วยด ีและในหลายครั้ง ถงึแม้เราพยายามอย่างหนกัที่จะสานสมัพนัธ์

กบัใครสกัคน แต่เรากลบัล้มเหลวซ�้าแล้วซ�้าเล่า

ส�าหรับหลายคน การสนทนาบางครั้งก็ดูน่าฉงน ตึงเครียด หรือ 

เรียกว่าน่าสะพรึงเลยทีเดียว นักเขียนบทละครชื่อจอร์จ เบอร์นาร์ด ชอว์  

เคยกล่าวไว้ว่า “ปัญหาใหญ่ที่สดุอย่างหนึ่งของการสื่อสารคอื ภาพลวงตา
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ว่ามันได้เกิดขึ้นแล้ว” แต่ทุกวันนี้นักวิทยาศาสตร์คลี่คลายความลับ 

หลายอย่างของการสนทนาที่ประสบความส�าเร็จได้แล้ว พวกเขาได้เรียนรู้

ว่าการใส่ใจภาษากายควบคู่ไปกับน�้าเสียงของอีกฝ่าย จะช่วยให้เราได้ยิน

ฝ่ายนั้นได้ดขีึ้น และยงัพบด้วยว่า “วธิกีารถาม” นั้นบางครั้งกส็�าคญัยิ่งกว่า 

“สิ่งที่ถาม” นอกจากนี้ ดูเหมือนว่าการยอมรับความแตกต่างของสังคม 

จะดกีว่าการแกล้งท�าเป็นว่ามนัไม่มอียู่จรงิ ทกุการสนทนาล้วนถูกครอบง�า

ด้วยอารมณ์ไม่ว่าหัวข้อที่คุยจะมีเหตุผลรองรับแค่ไหนก็ตาม ตอนเริ่ม

สนทนา จะช่วยได้มากหากคดิว่ามนัคอืการเจรจาหารอืที่มรีางวลัตอบแทน

เป็นการค้นพบว่าทกุคนต้องการสิ่งใด 

และเหนอือื่นใด เป้าหมายที่ส�าคญัที่สดุของการสนทนาไม่ว่าครั้งไหน

กค็อื “การเชื่อมต่อ (Connecting)”

•  •  •

หนงัสอืเล่มนี้เกดิขึ้นส่วนหนึ่งกเ็พราะความล้มเหลวในการสื่อสารของผมเอง 

ไม่กี่ปีก่อน ผมได้รับการไหว้วานให้ช่วยบริหารโครงการที่ค่อนข้างซับซ้อน 

ผมไม่เคยท�าหน้าที่ผู้จัดการโครงการมาก่อน แต่เคยท�างานให้เจ้านายมา 

ไม่น้อย แถมยังมีปริญญา MBA จากโรงเรียนธุรกิจฮาร์วาร์ดด้วย และ 

เพราะผมเป็นนกัข่าว อาชพีของผมกค็อืการสื่อสารอยูแ่ล้ว! มนัจะยากเยน็

สกัแค่ไหนเชยีว

ปรากฏว่ามนัยากมากเลยล่ะ เรื่องการร่างก�าหนดเวลาและวางแผน

โลจสิตกิส์นั้นผมท�าได้ด ีแต่เรื่องการสร้างสายสมัพนัธ์นี่ส ิพยายามครั้งแล้ว

ครั้งเล่าก็ยังไม่เป็นรูปเป็นร่างสักที จนวันหนึ่งเพื่อนร่วมงานบอกผมว่า  

เขารู้สึกเหมือนข้อเสนอแนะของเขาถูกเมิน ไม่มีใครมองเห็นความทุ่มเท 

ของเขา “มนัน่าหงดุหงดิมากเลยนะ” เขาว่า
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ผมบอกไปว่าผมเข้าใจ และเริ่มแนะน�าทางออกที่เป็นไปได้ บางที

เขาควรจัดการประชุมเอง หรืออาจจะร่างผังองค์กรที่ระบุหน้าที่ของทุกคน

อย่างชดัเจน หรอืไม่ก.็..

“คณุไม่ฟังผมเลยนี่” เขาขดัขึ้น “เราไม่ได้ต้องการบทบาทที่ชดัเจน

กว่าเดิม แต่เราต้องเคารพกันและกันให้มากกว่านี้” เขาแค่อยากพูดถึงวิธี 

ที่ผู้คนปฏิบัติต่อกัน แต่ผมดันไปหมกมุ่นอยู่กับการแก้ปัญหา เขาบอกว่า

เขาต้องการความเห็นอกเห็นใจ แทนที่ผมจะฟัง ผมกลับโยนวิธีแก้ปัญหา

กลบัไปเสยีอย่างนั้น

ความจรงิกค็อื บรรยากาศคล้ายๆ กนันี่กเ็กดิขึ้นที่บ้านเป็นครั้งคราว

เหมอืนกนั ครอบครวัของผมเดนิทางไปท่องเที่ยวด้วยกนั แล้วผมกห็าเรื่อง

ให้ตัวเองคิดมาก เช่น เราไม่ได้ห้องพักแบบที่จองไว้ หรือไอ้หมอนั่น 

บนเครื่องบินเอนเบาะเยอะไป ซึ่งภรรยาของผมฟังแล้วก็ตอบกลับด้วย 

ข้อเสนอแนะที่มเีหตผุลสดุๆ ว่าท�าไมคณุไม่มองด้านดีๆ  ของทรปินี้บ้าง แล้ว

ผมก็จะอารมณ์เสียเพราะเธอไม่เข้าใจว่าผมแค่ต้องการคนมาเห็นด้วย 

ต้องการคนมาบอกว่าถูกแล้วล่ะที่ผมจะโมโห! ไม่ใช่มาแนะน�าอะไรที่มัน 

สมเหตสุมผล บางครั้งลูกๆ ของผมกอ็ยากจะคยุด้วย แต่ผมกลบัมวัยุ่งอยู่

กบังานหรอืมเีรื่องอื่นให้คดิกงัวล ไม่ค่อยตั้งใจฟังจนพวกเดก็ๆ ล่าถอยไปเอง 

มองย้อนกลบัไปแล้ว ผมมองเหน็ว่าตวัเองก�าลงัท�าให้คนที่ส�าคญัที่สดุต้อง

ผิดหวัง แต่ไม่รู้จะแก้ไขอย่างไรดี ผมสับสนกับความล้มเหลวเหล่านี้มาก 

เป็นพเิศษ เพราะว่าในฐานะนกัเขยีน ผมใช้การสื่อสารเพื่อหาเลี้ยงชพีอยูแ่ล้ว 

แล้วท�าไมผมถงึยงัมปัีญหากบัการรบัฟังและเชื่อมต่อกบัคนที่มคีวามหมาย

ที่สดุส�าหรบัผมอยู่อกีล่ะ

ผมว่าไม่ได้มีแต่ผมคนเดียวหรอกที่รู ้สึกสับสนแบบนี้ เราทุกคน 

ต่างเคยล้มเหลวในการรับฟังเพื่อนๆ และเพื่อนร่วมงาน ไม่เห็นคุณค่าใน 

สิ่งที่พวกเขาพยายามจะบอก ไม่ได้ยนิสิ่งที่พวกเขาพดู และเราทกุคนกล้็วน

เคยล้มเหลวในการพูดให้คนอื่นเข้าใจ
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ดังนั้น หนังสือเล่มนี้จึงเป็นความพยายามที่จะอธิบายว่าท�าไม 

การสื่อสารถึงผิดเพี้ยนไปจากที่ตั้งใจไว้ และเราจะปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ 

อย่างไรบ้าง แก่นแท้ของเรื่องนี้มแีนวคดิหลกัๆ อยู่เพยีงไม่กี่ประการ

ประการแรกคอื บ่อยครั้งเวลาเราพูดคยุกนั แท้จรงิแล้วมนัประกอบ

ด้วยการสนทนาที่แตกต่างกันสามแบบ นั่นคือ การสนทนาเพื่อตัดสินใจ  

ซึ่งมุ่งไปที่ค�าถามว่า “เรื่องนี้เกี่ยวกับอะไรกันแน่” การสนทนาเชิงอารมณ์  

ซึ่งเป็นการถามว่า “เรารูส้กึอย่างไร” และการสนทนาทางสงัคมเพื่อส�ารวจ

ว่า “เราคือใคร” เรามักจะวนเวียนไปมาอยู่ในการสนทนาทั้งสามแบบนี้

ขณะที่การพดูคยุด�าเนนิไป อย่างไรกต็าม หากเราใช้การสนทนาคนละแบบ

กบัอกีฝ่ายในช่วงเวลาเดยีวกนั การเชื่อมต่อกม็แีนวโน้มจะเกดิขึ้นได้ยาก

ยิ่งไปกว่านั้น การสนทนาแต่ละแบบก็ด�าเนินไปตามหลักการของ 

มันเอง และต้องอาศัยชุดทักษะที่เฉพาะเจาะจง ดังนั้น เพื่อให้การสื่อสาร 

เป็นไปได้ด้วยดี เราจึงต้องรู้วิธีสังเกตว่าก�าลังเกิดการสนทนาแบบใดอยู่ 

และเข้าใจด้วยว่ามนัท�างานอย่างไร

การสนทนาสามแบบ

เรื่องนี้เกี่ยวกับ
อะไรกันแน่

เรารู้สึก
อย่างไร

เราคือใคร
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ซึ่งนั่นน�าผมมาสูแ่นวคดิหลกัประการที่สองของหนงัสอืเล่มนี้ นั่นคอื 

เป้าหมายส�าหรบัการพูดคยุที่มคีวามหมายที่สดุควรเป็น “การสนทนาเพื่อ

เรียนรู้” โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เราต้องการเรียนรู้ว่าผู้คนรอบตัวเรามองโลก

อย่างไร แล้วช่วยให้พวกเขาเข้าใจมมุมองของเราด้วยเช่นกนั

แนวคิดหลักประการสุดท้ายนั้นคงไม่อาจเรียกว่าเป็นแนวคิดได้ 

สักเท่าไหร่ แต่สิ่งที่ผมได้เรียนรู้มามากกว่า นั่นคือ ใครๆ ก็สามารถเป็น 

ยอดมนุษย์นักสื่อสารได้ ซึ่งอันที่จริงหลายคนก็เป็นอยู่แล้ว หากเราเรียนรู้

ที่จะปลดลอ็กสญัชาตญาณของเรา เราล้วนสามารถเรยีนรู้ที่จะฟังให้ชดัเจน

ยิ่งขึ้น และเชื่อมต่อกนัในระดบัที่ลกึซึ้งยิ่งขึ้น ในหนงัสอืเล่มนี้ คณุจะได้เหน็

ว่าผู้บริหารของเน็ตฟลิกซ์ ผู้สร้างซีรีส์ The Big Bang Theory สายลับ 

ศัลยแพทย์ นักจิตวิทยาของนาซา และนักวิจัยโควิดได้ปฏิวัติวิธีการพูด 

และฟังอย่างไร ผลที่ตามมาก็คือ พวกเขาสามารถเชื่อมต่อกับผู้คนได้ 

แม้จะดูเหมือนมีช่องว่างอันกว้างใหญ่คั่นอยู่ และคุณจะได้เหน็ว่าบทเรียน

เหล่านี้สามารถน�าไปประยกุต์ใช้กบัการสนทนาในชวีติประจ�าวนัได้อย่างไร 

ไม่ว่าจะเป็นการพูดคุยกับเพื่อนร่วมงาน เพื่อนๆ คนรักและลูกๆ ของเรา  

บาริสตาในร้านกาแฟ หรือผู้หญิงคนนั้นที่เราโบกมือทักทายบนรถบัสอยู่

เสมอ

ซึ่งนั่นคือเรื่องส�าคัญ เพราะการเรียนรู ้ที่จะสนทนากันอย่างมี 

ความหมายนั้น ในบางแง่มุมก็เป็นเรื่องจ�าเป็นเร่งด่วนยิ่งกว่าที่เคย เรา 

ต่างกร็ู้ว่าโลกทกุวนันี้มกีารแบ่งขั้วมากขึ้นเรื่อยๆ พวกเราต่างดิ้นรนให้ผู้อื่น

ได้ยินและได้ยินผู้อื่น แต่หากเรารู้วิธีที่จะนั่งลงด้วยกัน รับฟังกันและกัน  

แม้จะไม่สามารถคลี่คลายข้อขัดแย้งได้ทุกอย่าง แต่การหาวิธีท�าให้ได้ยิน

กนัและกนั ตลอดจนพูดในสิ่งที่จ�าเป็นต้องพดู เรากส็ามารถอยูร่่วมกนัและ

เตบิโตไปด้วยกนัได้

การสนทนาที่มีความหมายทุกครั้งล้วนประกอบด้วยตัวเลือก 

เล็กๆ น้อยๆ นับไม่ถ้วน แค่ช่วงจังหวะที่กะพริบตา ค�าถามที่ถูกต้อง  

การยอมรับในความเปราะบาง หรือค�าพูดแสดงความเห็นอกเห็นใจ  
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ก็สามารถเปลี่ยนแปลงบรรยากาศการสนทนาไปได้อย่างสิ้นเชิงแล้ว  

บางคนเรียนรู้ที่จะจับสังเกตเสียงหัวเราะเบาๆ เสียงถอนหายใจแผ่วๆ  

รอยยิ้มเป็นมติรในช่วงเวลาอนัตงึเครยีด สิ่งเหล่านี้ช่วยให้หยั่งรู้ได้ว่าก�าลงั

เกิดการสนทนาแบบใดอยู่ และเข้าใจว่าอะไรคือสิ่งที่อีกฝ่ายต้องการจริงๆ 

พวกเขาได้เรยีนรูว้ธิไีด้ยนิสิ่งที่อกีฝ่ายไม่ได้พูด และพดูในสิ่งที่อกีฝ่ายอยาก

ได้ยนิ

ด้วยเหตุนี้ นี่จึงเป็นหนังสือที่จะส�ารวจว่าพวกเราสื่อสารและ 

เชื่อมต่อกันอย่างไร เพราะการสนทนาที่ถกูต้อง ในช่วงเวลาที่เหมาะสมนั้น

สามารถสร้างความเปลี่ยนแปลงให้กบัทกุสิ่งได้
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การสนทนาคืออากาศที่เราหายใจร่วมกัน ตลอดทั้งวันที่เราคุยกับครอบครัว 
เพื่อนฝูง คนแปลกหน้า เพื่อนร่วมงาน และบางครั้งก็สัตว์เลี้ยง เราสื่อสาร 
ผ่านข้อความ อีเมล โพสต์ออนไลน์ และโซเชียลมีเดีย เราพูดผ่านแป้นพิมพ ์
และระบบแปลงเสียงเป็นข้อความ บางคร้ังก็ด้วยจดหมายเขียนลายมือ และ 
บางครั้งก็ด้วยการครางในล�าคอ รอยยิ้ม การขมวดคิ้ว และเสียงถอนหายใจ

แต่ก็ใช่ว่าทุกการสนทนาจะเท่าเทียมกัน เมื่อการสนทนามีความหมาย 
มันอาจให้ความรู้สึกที่ยอดเยี่ยมราวกับว่าบางสิ่งส�าคัญได้ถูกเผยออกมา  
ออสการ์ ไวลด์ เคยเขียนไว้ว่า “ท้ายที่สุดแล้ว พันธะของมิตรภาพไม่ว่าจะใน 
หมู่เพื่อนฝูงหรือคนรัก ทั้งหมดล้วนเป็นการสนทนา”

แต่เมือ่การสนทนาทีม่คีวามหมายด�าเนินไปได้ไม่ดีอย่างทีค่าด มันกอ็าจ
ให้ความรู้สึกแย่สุดๆ ทั้งน่าหงุดหงิด น่าผิดหวัง และท�าให้โอกาสหลุดลอยไป 
เราอาจเดินจากมาด้วยความสับสน ไม่สบอารมณ ์โดยไม่แน่ใจวา่จะมใีครเข้าใจ
สิ่งที่เราพูดออกไปหรือไม่

แล้วอะไรที่ท�าให้เกิดความแตกต่าง
อย่างที่จะอธิบายในบทต่อไป สมองของคนเราวิวัฒนาการมาเพื่อ 

ไขว่คว้าหาการเชื่อมต่อ แต่การจะสอดประสานกับผู้อ่ืนได้อย่างราบรื่นน้ัน 
ต้องอาศัยความเข้าใจว่าการส่ือสารท�างานอย่างไร และที่ส�าคัญท่ีสุดคือ  
ต้องตระหนักว่าเราจ�าเป็นต้องเข้าร่วมในการสนทนารูปแบบเดียวกัน ในเวลา
เดียวกัน ถ้าหากอยากจะเชื่อมต่อกันจริงๆ

การสนทนาสามแบบ
ภาพรวม
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ยอดมนุษย์นักสื่อสารไม่ได้เกิดมาพร้อมความสามารถพิเศษ  แต่ 
พวกเขาใส่ใจว่าการสนทนาจะด�าเนินไปอย่างไร อะไรเป็นเหตุ ให้ส�าเร็จหรือ 
ล้มเหลว การสนทนาแต่ละครั้งล้วนมีตัวเลือกมากมายไม่สิ้นสุด ซึ่งอาจดึงเรา
เข้ามาใกล้กันหรือผลักเราให้ห่างจากกันก็ได้ เมื่อเราเรียนรู้ที่จะมองให้เห็น
โอกาสเหล่านั้น เราก็จะเริ่มพูดและฟังในรูปแบบใหม่ๆ ได้
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หากจิม ลอว์เลอร์ จะซื่อตรงกับตัวเองเสียบ้าง เขาก็คงยอมรับไปแล้วว่า 

ตวัเองคดัคนมาท�างานเป็นสายลบัได้แย่มาก แย่ขนาดที่ว่าเขานอนกงัวลอยู่

แทบทุกคืนว่าจะโดนไล่ออกจากงานอย่างเดียวที่เขารักมากๆ เป็นงานท�า

มาได้สองปีแล้วในต�าแหน่งเจ้าหน้าที่ปฏิบัติการของส�านักข่าวกรองกลาง 

(ซไีอเอ)

ตอนนั้นคอืปี 1982 ลอว์เลอร์อายไุด้สามสบิปีพอด ีเขาเข้าท�างานที่

ซีไอเอหลังจบจากโรงเรียนกฎหมายที่มหาวิทยาลัยเทกซัส ซึ่งเขาส�าเร็จ 

การศึกษามาด้วยเกรดเฉลี่ยกลางๆ จากนั้นก็ผ่านการท�างานอันน่าเบื่อมา

มากมาย วนัหนึ่งขณะที่ก�าลงัไม่แน่ใจว่าชวีติควรมุ่งไปทางไหนต่อด ีเขาก็

โทรศพัท์ไปหาเจ้าหน้าที่ฝ่ายบคุคลของซไีอเอคนหนึ่งที่เคยเจอกนัสมยัเรยีน 

แล้วกไ็ด้เข้าสมัภาษณ์  ท�าการทดสอบโพลกีราฟ ต่อด้วยการสมัภาษณ์อกี

มากมายสารพัดที่เมืองต่างๆ แล้วตามด้วยท�าข้อสอบอีกหลายชุดที่ดู 

เหมือนจะถูกออกแบบมาเพื่อขุดคุ้ยทุกสิ่งที่ลอว์เลอร์ไม่เคยรู้ (เขาสงสัยว่า 

ชักชวนสายลับอย่างไรให้ไม่ส�าเร็จ

1

หลักแห่งการจบัคู่
THE MATCHING PRINCIPLE
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ใครมันจะไปจ�าได้วะว่าแชมป์โลกรักบี้ตั้งแต่ทศวรรษที่ 1960 เป็นต้นมา 

มใีครบ้าง)

ในที่สดุเขากเ็ข้าไปถงึการสอบสมัภาษณ์รอบสดุท้าย ทกุอย่างไปได้

ไม่ค่อยสวยนัก คะแนนสอบของเขาอยู่แค่ระดับกลางค่อนไปทางต�่า เขา

ไม่มปีระสบการณ์ไปต่างประเทศ ไม่มคีวามรูภ้าษาต่างประเทศ ไม่มปีระวตัิ

เกณฑ์ทหารหรือมีทักษะพิเศษใดๆ กระนั้นเจ้าหน้าที่สัมภาษณ์ก็สังเกตว่า

ลอว์เลอร์อตุส่าห์บนิมาสอบสมัภาษณ์ที่วอชงิตนั ด.ีซ.ี โดยออกค่าใช้จ่ายเอง 

อดทนฟันฝ่าการสอบแต่ละอย่างไปได้แม้จะตอบค�าถามไม่ค่อยถูก และ

ตอบสนองต่อความผิดหวังทุกครั้งด้วยท่าทีมองโลกในแง่ดีอย่างน่าชื่นชม 

ถงึจะไม่ค่อยถูกที่ถูกทางนกักต็าม

เจ้าหน้าที่ถามว่า ท�าไมเขาจงึอยากเข้าท�างานที่ซไีอเอถงึขนาดนั้น

“ผมอยากท�าอะไรสักอย่างที่ส�าคัญมาตลอดชีวิตครับ” ลอว์เลอร์

ตอบ เขาอยากรับใช้ชาติและ “น�าพาประชาธิปไตยไปสู่ประเทศต่างๆ  

ที่โหยหาเสรีภาพครับ” ปากพูดไป แต่ใจกลับรู้สึกว่ามันฟังดูน�้าเน่าสิ้นด ี 

ใครเขาใช้ค�าว่าโหยหาในการสมัภาษณ์กนับ้าง เขากเ็ลยหยดุพดู สดูหายใจ

ลึกๆ แล้วกล่าวสิ่งที่ซื่อตรงที่สุดเท่าที่จะนึกออกในตอนนั้นว่า “ผมรู้สึกว่า

ชีวิตว่างเปล่าครับ” เขาบอกผู้สัมภาษณ์ “ผมอยากเป็นส่วนหนึ่งของสิ่งที่ 

มคีวามหมาย”

หนึ่งสปัดาห์ต่อมา ทางส�านกัข่าวกรองกลางกโ็ทรมาเสนอต�าแหน่ง

งานให้ เขาตอบรับทันทีและไปรายงานตัวที่แคมป์เพียรี หรือที่เจ้าหน้าที่

ศูนย์ฝึกในเวอร์จเินยีเรยีกกนัว่า บ้านไร่ (The Farm) เพื่อเข้ารบัการฝึกสอน

วธิสีะเดาะกญุแจ การถอดรหสัข้อความที่ผูอ้ื่นทิ้งไว้ และการตดิตามเป้าหมาย

แบบไม่ให้รู้ตวั

อย่างไรกต็าม สิ่งที่น่าประหลาดใจที่สดุเกี่ยวกบัหลกัสตูรของบ้านไร่

กค็อื ความทุ่มเทของหน่วยงานที่มตี่อศลิปะแห่งการสนทนา ในช่วงเวลาที่

ลอว์เลอร์เข้าฝึกอบรมที่นั่น เขาได้เรยีนรูว่้างานที่ซไีอเอนั้นคอืงานที่เกี่ยวกบั

การสื่อสารโดยแท้ ภารกิจของเจ้าหน้าที่ภาคสนามไม่ใช่การแอบซ่อนตัว 
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อยูใ่นเงามดืหรอืกระซบิกระซาบกนัที่ลานจอดรถ แต่เป็นการพดูคยุกบัผูค้น

ในงานเลี้ยง ผูกมติรในสถานทูต สร้างความสมัพนัธ์กบัเจ้าหน้าที่ต่างชาต ิ

ด้วยหวังว่าสักวันคุณอาจได้คุยเรื่องข่าวกรองส�าคัญกันอย่างเงียบๆ  

การสื่อสารนั้นส�าคัญมากจนสามารถสรุปขั้นตอนการฝึกของซีไอเอตรงๆ 

เลยว่าเป็น “การหาวิธีเชื่อมต่อ เป้าหมายคือการท�าให้สายลับในอนาคต 

มีเหตุผลให้เชื่อได้ว่า เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการคนนี้เป็นหนึ่งในไม่กี่คน หรือ 

อาจเป็นคนเดยีวเลยที่เข้าใจตวัเขาอย่างแท้จรงิ”

ลอว์เลอร์จบจากโรงเรยีนสายลบัด้วยคะแนนสูงและถกูส่งตวัไปยโุรป 

ภารกิจของเขาคือการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับข้าราชการต่างประเทศ 

สานสมัพนัธ์กบัเจ้าหน้าที่เลขานกุารของสถานทตู และพฒันาแหล่งข่าวอื่นๆ 

ที่อาจเต็มใจพูดคุยกันอย่างเปิดเผย ซึ่งผู้บังคับบัญชาของเขาหวังว่าจะ

เป็นการเปิดช่องทางส�าหรบัการหารอืที่จะท�าให้จดัการภารกจิต่างๆ ในโลก

ได้ง่ายขึ้นสกัหน่อย

•  •  •

ช่วงเวลาสองสามเดือนแรกในต่างแดนของลอว์เลอร์นั้นช่างเลวร้าย เขา

พยายามท�าตวัให้กลมกลนือย่างเตม็ที่ ทั้งไปงานเลี้ยงหรหูราและไปดื่มตาม

บาร์ใกล้ๆ สถานทูต แต่ก็ไม่มีอะไรได้ผลเลย เขาได้เจอเสมียนจากคณะ 

ผูแ้ทนจนีคนหนึ่งหลงัเล่นสก ีจากนั้นกไ็ปกนิอาหารกลางวนัและดื่มคอ็กเทล

ด้วยกันหลายครั้ง ในที่สุดลอว์เลอร์ก็รวบรวมความกล้าเอ่ยปากถาม 

เพื่อนใหม่คนนี้ว่าอยากหาล�าไพ่พเิศษด้วยการส่งข่าวลอืที่ได้ยนิจากสถานทตู

ของตวัเองหรอืเปล่า ชายคนนั้นตอบว่าบ้านของเขาค่อนข้างมฐีานะดอียูแ่ล้ว 

ขอบคุณ แถมเจ้านายของเขาก็มักจะสั่งประหารชีวิตคนที่ท�าอะไรแบบที่ 

ลอว์เลอร์เสนอมาด้วย เขาไม่ยุ่งดกีว่า

จากนั้นก็มีพนักงานต้อนรับสาวจากสถานกงสุลโซเวียตที่ดูมีแวว 

จะเป็นประโยชน์ จนกระทั่งหนึ่งในหัวหน้าของลอว์เลอร์เรียกเขาไปคุย
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เป็นการส่วนตวั และอธบิายว่าจรงิๆ แล้วแม่สาวนางนั้นท�างานให้หน่วยสบื

ราชการลบัเคจบี ีและเธอก�าลงัพยายามล้วงข้อมูลจากลอว์เลอร์ต่างหาก

ในที่สดุโอกาสก้าวหน้าทางอาชพีของเขากป็รากฏขึ้น เพื่อนร่วมงาน

ที่ซีไอเอบอกว่ามีหญิงสาวสังกัดกระทรวงการต่างประเทศจากตะวันออก 

กลางคนหนึ่งก�าลงัมาพกัร้อนที่นั่น เธอชื่อยาสมนิ จะมาอาศยักบัพี่ชายซึ่ง

ย้ายมาอยูท่ี่ยโุรป สองสามวนัต่อมา ลอว์เลอร์กไ็ปเจอเธอเข้า “โดยบงัเอญิ” 

ที่ร้านอาหารแห่งหนึ่ง เขาแนะน�าตัวเองว่าเป็นนักเก็งก�าไรน�้ามัน พอทั้งคู่

เริ่มคุยกัน ยาสมินก็บอกว่าพี่ชายของเธอดูงานยุ่งตลอด ไม่ค่อยมีเวลา 

พาไปเที่ยวชมสถานที่ต่างๆ สกัเท่าไหร่เลย เธอดูเหงาใจ

ลอว์เลอร์ชวนยาสมินไปกินอาหารกลางวันในวันรุ ่งขึ้นและถาม 

เกี่ยวกบัชวีติของเธอ เธอชอบงานที่ท�าอยู่หรอืไม่ การใช้ชวีติอยู่ในประเทศ

ที่เพิ่งผ่านการปฏิวัติอนุรักษนิยมมาหมาดๆ เป็นเรื่องล�าบากไหม ยาสมิน

สารภาพว่าเธอเกลียดพวกกลุ่มศาสนาหัวรุนแรงที่ขึ้นมามีอ�านาจ เธอ

ปรารถนาจะย้ายออกจากประเทศ อาจจะไปใช้ชีวิตในปารีสหรือนิวยอร์ก

ก็ได้ แต่เพื่อการนั้นเธอต้องมีเงิน ขนาดทริปสั้นๆ ครั้งนี้ก็ยังต้องใช้เวลา 

เกบ็เงนิอยู่หลายเดอืนทเีดยีว

ลอว์เลอร์สบโอกาส เขาจึงเอ่ยขึ้นว่าบริษัทน�้ามันของเขาก�าลัง 

มองหาที่ปรกึษา เป็นงานพาร์ตไทม์ที่เขาว่าเธอสามารถท�าควบคูไ่ปกบังาน

ที่กระทรวงการต่างประเทศได้ และเขากย็งัสามารถให้โบนสัค่าเซน็สญัญา

แก่เธอได้ด้วย “เราสั่งแชมเปญ และผมเห็นว่าเธอถึงกับร้องไห้ด้วยความ

ยนิดเีลยล่ะ” ลอว์เลอร์เล่าให้ผมฟัง

หลังมื้อเที่ยง ลอว์เลอร์รีบกลับไปหาหัวหน้าที่ออฟฟิศ  ในที่สุดเขา 

ก็ชักชวนสายลับคนแรกได้ส�าเร็จ! “แล้วหัวหน้าก็บอกผมว่า ‘ยินดีด้วย 

ส�านกังานใหญ่คงจะดใีจมาก ทนีี้นายต้องไปบอกเธอว่านายมาจากซไีอเอ 

และอยากได้ข้อมลูเกี่ยวกบัรฐับาลของเธอ’ ” ลอว์เลอร์คดิว่านั่นเป็นความคดิ

ที่แย่มาก ถ้าเขาบอกยาสมนิไปตามตรง เธอคงไม่มวีนัพูดกบัเขาอกีแน่
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