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บทน า: คุณเคยรูส้ึก "ตะหงิดใจ" 
ไหม⁠คะ? 

➜ จุดเริ่มต้นของความตะหงิด ⁠ใจ 

คุณเคยเจอเหตุกำรณ์แบบนี้ไหม ⁠คะ? 
แฟนกลับบ้ำนดึกผิดปกติ พอถำมว่ำ "ไปไหนมา?" เขำ

กลับอธิบำยยำวเป็นฉำก ๆ ว่ำไปกินข้ำวกับใคร ที่ไหน ส่ังอะไร 
ทั้งที่คุณถำมแค่ประโยคเดียว 

หรือเพ่ือนร่วมงำนที่บอกว่ำ "หนูส่งอีเมลให้ลูกค้าแล้วนะ
พ่ี" แต่พอถำมต่ออีกนิด กลับเร่ิมอึกอัก เล่ำข้ำมไปข้ำมมำ จน
คุณไม่แน่ใจว่ำตกลงเรื่องมันเป็นอย่ำงไรกัน ⁠แน่ 

หรือคนรู้จักที่ยืมเงินไปแล้วส่งข้อควำมมำว่ำ "พรุ่งนี้โอน
คืนแน่นอน สาบานได้เลย" ทั้งที่คุณยังไม่ได้ทวงแรงอะไร
ด้วย ⁠ซ้ำ 

ในวินำทีนั้น ควำมรู้สึกบำงอย่ำงในตัวเรำมักจะเตือนขึ้น
มำค่ะว่ำ "มันมอีะไรไม่ค่อยลงล็อก" แต่ปัญหำคือ ควำม
ตะหงิดใจอย่ำงเดียวไม่ใช่หลักฐำน คุณยังไม่รู้ว่ำควรถำมต่อ
อย่ำงไร ควรสังเกตตรงไหน หรือควรระวังไม่ให้ตัวเองด่วนสรุป
เกินไปอย่ำงไร 
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➜ ศาสตร์แห่งการอ่าน ⁠คน 

หนังสือ "จิตวิทยาการจับโกหก" เล่มนี้ เขียนขึ้นมำเพ่ือ
ช่วยให้คุณรับมือกับสถำนกำรณ์แบบนั้นได้อย่ำงมีหลักมำก
ขึ้น ⁠ค่ะ 

ผู้เขียนไม่ได้ชวนให้คุณกลำยเป็นนักจับผิดที่มองทุกคน
อย่ำงหวำดระแวงนะคะ จุดประสงค์ของหนังสือเล่มนี้คือกำรให้ 
กรอบคิดในการฟัง การสังเกต และการตั้งค าถาม เพ่ือให้คุณ
มองบทสนทนำได้ละเอียดขึ้น และปกป้องตัวเองได้ดีขึ้นเม่ือ
รู้สึกว่ำบำงอย่ำงไม่ชอบมำพำ ⁠กล 

ในเล่มนี้ ผู้เขียนหยิบเอำแนวคิดจำกงำนด้ำนกำรสังเกต
พฤติกรรม กำรสัมภำษณ์ กำรฟังค ำอธิบำย และงำนวิจัยเรื่อง
ควำมทรงจ ำกับภำระทำงสมอง มำย่อยให้อ่ำนง่ำยขึ้น โดย
พยำยำมแปลให้เข้ำกับ บริบทภาษาไทยและชวิีตจรงิ มำก
ที่สุด เพรำะหลำยอย่ำงที่ฟังขึ้นในภำษำอังกฤษหรือในห้อง
สอบสวน อำจใช้ตรง ๆ กับชีวิตประจ ำวันของเรำไม่⁠ได้ 

ตลอดทั้งเล่มนี้ คุณจะได้พบกับ 11 เทคนิค และ 1 บท
สรุปส ำคัญที่ช่วยให้คุณฟังค ำอธิบำยของคนอื่นอย่ำงมีชั้นเชิง
ขึ้น เช่น 
• ท ำไมบำงคร้ังควำมเงียบส้ัน ๆ ถึงท ำให้อีกฝ่ำยเผลอพูด

มำกกว่ำที่ตั้งใจ 

• ท ำไมกำรให้เล่ำเร่ืองย้อนหลัง ถึงอำจท ำให้รำยละเอียดที่
เตรียมมำสะดุด 

• ท ำไมบำงคนชอบเกร่ินว่ำ "พูดตรง ๆ เลยนะ" ก่อนจะเข้ำ
เร่ืองส ำคัญ 
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• และท ำไมเรำจึงไม่ควรตัดสินใครจำกสัญญำณเดียว แต่
ต้องดูภำพรวมทั้งกลุ่มก้อน 

➜ วิธีใช้งานหนังสือเล่ม⁠นี้ 

ผู้เขียนหวังว่ำ หลังจำกอ่ำนจบ คุณจะไม่ได้แค่ "จับพิรุธ" 
เก่งขึ้นนะคะ แต่จะมีกรอบคิดที่ช่วยให้⁠คุณ 
• ฟังค ำอธิบำยได้ละเอียดขึ้น 

• ตั้งค ำถำมได้ดีขึ้น 

• แยกควำมตะหงิดใจออกจำกข้อสรุปที่รีบเกิน ⁠ไป 

• และปกป้องตัวเองจำกกำรหลอกลวงหรือกำรบิดเบือนได้
รอบคอบขึ้น 

หนังสือเล่มนี้ไม่ใช่คู่มือฟันธงว่ำใครโกหกจำกประโยค
เดียว หรือจำกท่ำทำงเดียวค่ะ แต่มันคือคู่มือส ำหรับคนที่อยำก
เข้ำใจว่ำ เวลาเรื่องหนึ่งฟังดูแปลก เราควรฟังตรงไหนต่อ คิด
อย่างไรต่อ และหยุดตัวเองตรงไหนก่อนจะกล่าวหา⁠ใคร 

พร้อมจะเปล่ียนควำมตะหงิดใจให้กลำยเป็นข้อสังเกตที่มี
เหตุผลมำกขึ้นหรือยังคะ? ถ้ำพร้อมแล้ว เรำไปเร่ิมกันที่เทคนิค
แรกเลย ⁠ค่ะ 
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บทที ่1: พลังของความเงยีบ  
(The Awkward Silence) 

➜ บทน า: ความเงียบที่ดังที่สุด 

คุณเคยอยู่ในสถำนกำรณ์ที่ทั้งห้องเงียบกริบจนได้ยิน 
เสียงแอร์ไหมคะ? ควำมเงียบแบบนั้นมักท ำให้เรำรู้สึกอึดอัด  
และอยำกพูดอะไรสักอย่ำงขึ้นมำเพ่ือไม่ให้บรรยำกำศค้ำงอยู่ 
ตรงนั้นนำนเกินไป 

ลองนึกภำพตำมนะคะ คุณเป็นหัวหน้ำงำนและพบว่ำ 
ไฟล์พรีเซนเทชันส ำคัญของลูกค้ำหำยไปจำกโฟลเดอร์ส่วน 
กลำง คุณเดินไปถำมเพ่ือนร่วมงำนที่ดูแลไฟล์นี้ว่ำ "ท าไมไฟล์ 
งานลูกค้าถึงหายไป?" 

เขำเงยหน้ำจำกหน้ำจอแล้วตอบส้ัน ๆ ว่ำ "ไม่รู้อะพี่ ผม 
ไม่ได้แตะเลย" 

คนส่วนใหญ่พอได้ยินแบบนี้ มักรีบถำมต่อทันที เช่น  
"แน่ใจเหรอ" หรือ "แล้วใครจะลบได้ล่ะ" ซ่ึงกำรถำมต่อแบบ 
รวดเดียวติดกันอำจท ำให้อีกฝ่ำยมีเวลำเลือกค ำอธิบำยใหม่  
หรือหันไปโฟกัสกับกำรป้องกันตัวเองมำกกว่ำตอบตำมที่คิด 
จริง ๆ 
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แต่ถ้ำคุณหยุดไว้สักนิดล่ะคะ? ถำมจบแล้ว เงียบ มอง 
หน้ำอย่ำงปกติ ไม่เร่ง ไม่เสริม ไม่รีบช่วยเติมค ำพูดให้ 

ควำมเงียบเพียง 3-5 วินำที อำจไม่ท ำอะไรเลยก็ได้ 
ส ำหรับบำงคน แต่ส ำหรับบำงสถำนกำรณ์ มันอำจท ำให้อีกฝ่ำย 
เร่ิมพูดต่อเอง และตรงนั้นเองที่เรำมักได้ยินทั้งรำยละเอียดที่ 
เป็นประโยชน์และควำมไม่สอดคล้องที่น่ำสังเกต 

➜ ต้นก าเนิดเทคนิค 

แนวคิดเร่ือง "กำรใช้ควำมเงียบ" มักถูกพูดถึงในบริบท 
ของกำรสัมภำษณ์และกำรสอบสวนค่ะ โดยเฉพำะในแนวทำง 
เก่ำอย่ำง เทคนิคการสอบสวนแบบรดี (The Reid  
Technique) ซ่ึงมองว่ำจังหวะเงียบสำมำรถเพ่ิมแรงกดดันและ 
ท ำให้ผู้ถูกถำมพูดเพ่ิมได้ 

อย่ำงไรก็ดี ผู้เขียนอยำกชวนให้มองส่วนนี้อย่ำง 
ระมัดระวังนะคะ เพรำะแนวทำงสอบสวนแบบกดดันมีข้อถก 
เถียงมำก โดยเฉพำะเรื่องควำมเส่ียงต่อกำรรับสำรภำพเท็จ  
ปัจจุบัน หลำยวงกำรจึงหันไปให้ควำมส ำคัญกับแนวทำงที่ลด 
แรงกดดันลง เช่น โมเดลพซี (PEACE model) มำกขึ้น 
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ดังนั้น ในชีวิตประจ ำวัน ผู้เขียนไม่อยำกให้คุณหยิบ  
"ควำมเงียบ" ไปใช้เป็นเคร่ืองมือบีบค้ัน แต่ให้มองมันเป็น วิธี 
ชะลอบทสนทนาเพื่อสังเกตว่าอีกฝ่ายจัดการกับช่องว่าง 
นั้นอย่างไร 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ช่องว่างท่ีท าให้คนพูด 

ในทำงจิตวิทยำกำรส่ือสำร ควำมเงียบมักสร้ำงแรงกดดัน 
บำงอย่ำงในบทสนทนำค่ะ โดยเฉพำะในสังคมที่คนคุ้นชิน 
กับกำรโต้ตอบต่อเนื่องอย่ำงสังคมไทย เม่ือเกิดช่วงเงียบขึ้น 
มำ คนจ ำนวนมำกจะพยำยำมเติมมันด้วยค ำพูดเพ่ือคลำย 
ควำมอึดอัด 

คนที่ตอบตำมจริงอยู่แล้ว อำจหยุดแค่นั้น เพรำะรู้สึกว่ำ 
ตัวเองตอบจบแล้ว แต่คนที่ก ำลังกังวล กลัวถูกเข้ำใจผิด หรือ 
พยำยำมปกปิดบำงอย่ำง อำจรู้สึกว่ำต้องรีบเสริมค ำอธิบำยให้ 
เร่ืองดูน่ำเชื่อขึ้น 
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"สิ่งท่ีน่าสังเกตไม่ใช่แค่อีกฝ่ายพูด 
เพิ่มหรือไม่ แต่คือเขาพูดเพิ่มอย่างไร  
และสิ่งท่ีเพิ่มเข้ามาน้ันช่วยให้เรื่อง 
ชัดขึ้น หรือย่ิงท าให้เรื่องยุ่งขึ้น" 
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ตรงนี้เกี่ยวข้องกับส่ิงที่นักจิตวิทยำเรียกว่ำ ภาระทาง 
สมอง (Cognitive Load) ด้วยค่ะ ยิ่งอีกฝ่ำยต้องคอยประเมิน 
ว่ำควรพูดอะไร ไม่ควรพูดอะไร หรือกลัวว่ำค ำตอบก่อนหน้ำ 
จะฟังไม่ขึ้น เขำก็ยิ่งมีแนวโน้มจะพูดแถมออกมำโดยไม่ทัน 
คุมทั้งหมด 

แต่ผู้เขียนขอเน้นอีกคร้ังนะคะว่ำ ควำมเงียบไม่ใช่เคร่ือง 
ตรวจจับโกหก คนพูดจริงบำงคนก็ประหม่ำได้ คนพูดไม่จริง 
บำงคนก็นิ่งมำกได้เช่นกัน เรำจึงต้องดูทั้งบริบทและพฤติกรรม 
อื่นร่วมด้วยเสมอ 

➜ กรณีศกึษา: เงินทอนที่หายไป 

เจ้ำของร้ำนกำแฟพบว่ำเงินทอนในล้ินชักหำยไป 500  
บำทตอนส้ินกะ วันนั้นมีพนักงำนเข้ำกะสองคน คือ เอ และ บี 

เจ้ำของร้ำนเรียกเอมำคุยก่อน 
เจ้าของร้าน: "เอ วันนี้เงินในเก๊ะหำยไป 500 บำท เธอพอ 

รู้เร่ืองไหม" 
เอ: "หนูไม่รู้เรื่องเลยค่ะพี่" 
(เจ้าของรา้นเงียบ มองหน้าอย่างปกติอยู่ไม่กี่วินาที) 
เอ: "มีอะไรหรือเปล่ำคะพี่ หนูงงนะ" 
จำกนั้นเจ้ำของร้ำนเรียกบีมำคุย 
เจ้าของร้าน: "บี วันนี้เงินในเก๊ะหำยไป 500 บำท เธอพอ 

รู้เร่ืองไหม" 
บ:ี "หนูไม่เห็นเลยค่ะพี่" 
(เจ้าของรา้นเงียบแบบเดียวกัน) 
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บ:ี "ช่วงบ่ำยลูกค้ำเข้ำพร้อมกันเยอะมำกเลยนะคะพ่ี  
ตอนนั้นหนูก็อยู่หน้ำเคร่ือง อ้อ แล้วมีช่ำงมำซ่อมแอร์ด้วย หนู 
ไม่แน่ใจว่ำใครเดินเข้ำหลังเคำน์เตอร์บ้ำง" 

ควำมต่ำงที่น่ำสังเกตไม่ใช่แค่บีพูดมำกกว่ำค่ะ แต่คือพอ 
เจอควำมเงียบ บีกลับรีบเสนอค ำอธิบำยหลำยทำงทันที ทั้ง 
เร่ืองลูกค้ำ เรื่องช่ำง และเรื่องต ำแหน่งที่ตัวเองยืนอยู่ แบบนี้ไม่ 
ได้แปลว่ำบีคือคนเอำเงินไปแน่นอนนะคะ แต่หมำยควำมว่ำ  
ค าตอบของบคีวรถูกฟังต่ออย่างละเอียดกว่าค าตอบแรก 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงในชีวิตประจ ำวันค่ะ 
คุณ: "เม่ือคืนกลับบ้ำนกี่โมงคะ" 
อีกฝ่าย: "ประมำณส่ีทุ่มครับ" 
คุณ: (เงียบ ไม่รีบพยักหน้า ไม่รีบถามต่อ) 
อีกฝ่าย: "คือรถมันติดนิดหน่อยตรงพระรำมเก้ำ เลยช้ำ 

กว่ำปกติ" 
คุณ: (ยังฟังอยู่ ไม่รีบสรุป) 
อีกฝ่าย: "แล้วก็แวะซ้ือข้ำวต้มหน้ำปำกซอยด้วย" 
จุดที่น่ำสนใจคือ รำยละเอียดพวกนี้ไม่ได้ถูกถำมตั้งแต่ 

แรกค่ะ ค ำถำมคือกลับกี่โมง แต่พอเกิดควำมเงียบ อีกฝ่ำยกลับ 
รีบเสริมเส้นทำง เหตุผล และกิจกรรมย่อยเข้ำมำ แบบนี้อำจ 
ตีควำมได้หลำยทำง เขำอำจแค่รู้สึกว่ำควรอธิบำยให้ครบ หรือ 
อำจก ำลังกังวลว่ำค ำตอบแรกฟังไม่พอ ส่ิงส ำคัญคือเก็บรำย 
ละเอียดเหล่ำนี้ไว้ แล้วค่อยถำมต่อให้สอดคล้องกัน 
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➜ การน าไปใช้และกลยุทธ์ 

กำรใช้ควำมเงียบฟังดูง่ำย แต่ท ำจริงไม่ง่ำยเลยค่ะ เพรำะ 
คนที่อึดอัดก่อนมักเป็นเรำเอง 

1. ถามค าถามให้ชัดก่อน: เร่ิมจำกค ำถำมส้ัน ตรง และไม่ 
ซ้อนหลำยประเด็น 

2. หยุดหลังอีกฝ่ายตอบ: อย่ำรีบช่วยต่อประโยค อย่ำรีบส่ง 
เสียงรับค ำทันที 

3. รกัษาภาษากายให้เป็นกลาง: มองหน้ำอย่ำงปกติ ไม่จ้อง 
เขม็ง ไม่ท ำสีหน้ำกดดัน 

4. รอเพยีงช่วงส้ัน ๆ: 3-5 วินำทีก็พอ ไม่จ ำเป็นต้องลำก 
ยำวจนอีกฝ่ำยรู้สึกเหมือนถูกสอบสวน 

5. ฟังส่ิงที่โผล่มาเอง: ส่ิงที่อีกฝ่ำยพูดเพ่ิมโดยไม่ได้ถูกถำม  
มักบอกได้มำกว่ำค ำตอบแรกเสียอีก 

ถ้ำอยำกรู้ว่ำปฏิกิริยำหลังควำมเงียบนั้นน่ำกังวลจริง หรือ 
อีกฝ่ำยแค่เป็นคนประหม่ำง่ำย ลองอ่ำนเรื่อง การเปลี่ยนแปลง 
จุดอ้างอิง (Change in Baseline) ในบทที่ 8 ควบคู่กันนะคะ  
จะช่วยให้คุณแยกควำมผิดปกติออกจำกนิสัยประจ ำตัวได้ดีขึ้น 

ค าเตือน (Disclaimer): ความเงียบอาจกดดันคนที่วิตก 
กังวล คนที่กลัวความขัดแย้ง หรือคนที่มีประสบการณ์ไม่ดีจาก 
การถูกซักถามได้ง่ายกว่าคนอื่น โปรดใช้เทคนิคนี้อย่างเบามือ  
และหลีกเลี่ยงการใช้เพื่อควบคุมอีกฝ่ายหรือท าให้เขารู้สึกไม่มี 
ทางหนีค่ะ 
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➜ รายการตรวจสอบท้ายบท (Checklist) 

☐ ฉันถำมค ำถำมส้ันและชัดเจนก่อนหรือยัง 

☐ หลังอีกฝ่ำยตอบ ฉันรีบพูดแทรกหรือปล่อยให้มีช่องว่ำง 
ส้ัน ๆ ได้ 

☐ ส่ิงที่อีกฝ่ำยพูดเพ่ิมนั้น เป็นข้อมูลที่ช่วยให้เร่ืองชัดขึ้น  
หรือเป็นค ำอธิบำยที่ผุดออกมำเองเพรำะควำมอึดอัด 

☐ ฉันยังฟังโดยไม่รีบด่วนสรุปจำกควำมเงียบเพียงอย่ำง 
เดียวใช่ไหม 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) ส าหรับพรุ่งนี้ 

ลองทิ้งควำมเงียบไว้ส้ัน ๆ หลังจำกเพ่ือนร่วมงำนหรือ 
เพ่ือนสนิทเล่ำเร่ืองจบ แล้วสังเกตดูว่ำเขำมักจะหยุดเท่ำนั้น  
หรือชอบเติมรำยละเอียดเพ่ิมเอง แค่ฝึกฟังปฏิกิริยำ ก็พอค่ะ  
ยังไม่ต้องเอำไปใช้เพ่ือจับผิดใคร 
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บทที ่2: ค าถามโยนหินถาม⁠ทาง (The 
Baiting Question) 

➜ บทน า: ค าถามที่ลองหยั่งดูปฏิกิริยา 

บำงคร้ังส่ิงที่ท ำให้บทสนทนำเปิดออก ไม่ใช่กำรถำม
ตรง ๆ แบบกล่ำวหำ แต่เป็นกำรถำมด้วยข้อมูลบำงส่วนที่ท ำให้
อีกฝ่ำยต้องตัดสินใจว่ำจะตอบอย่ำงไร ⁠ต่อ 

สมมติว่ำคุณเร่ิมสงสัยว่ำแฟนอำจแวะไปเจอใครบำงคน
หลังเลิกงำน แต่คุณยังไม่มีอะไรพอจะพูดตรง ๆ ได้ ถ้ำคุณเปิด
ด้วยประโยคว่ำ "วันนี้แอบไปเจอแฟนเก่ามาใชไ่หม" อีกฝ่ำยก็
มีแนวโน้มจะตั้งกำร์ดทันที และบทสนทนำอำจกลำยเป็นกำร
ปะทะกันเร็ว⁠มำก 

แต่ถ้ำคุณเร่ิมด้วยประโยคที่เบำกว่ำ เช่น 
"วันนี้มีคนรู้จักไปแถวร้านนั้นมา เห็นรถคล้ายของคุณ

เลย เลยนึกขึ้นได้ว่า คุณได้แวะไปแถวนั้นหรือเปล่า" 
ประโยคแบบนี้ไม่ได้ตัดสินว่ำอีกฝ่ำยท ำผิดค่ะ แต่มันโยน 

"ข้อมูลแวดล้อม" เข้ำไปในบทสนทนำ แล้วปล่อยให้เรำได้เห็น
ว่ำอีกฝ่ำยจะรับมือกับข้อมูลนั้นอย่ำงไร 

➜ ต้นก าเนิดแนวคิด 

แนวคิดเร่ืองกำรถำมแบบหยั่งเชิง มีรำกอยู่ในงำน
สัมภำษณ์และกำรสังเกตปฏิกิริยำต่อ ข้อมูลที่อีกฝ่ายไม่คาด
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คิด ค่ะ นักวิจัยและผู้สัมภำษณ์บำงสำยสนใจส่ิงที่เกิดขึ้นใน
วินำทีแรกหลังคนฟังเจอข้อมูลใหม่นี้ เช่น เขำรีบแก้ รีบอธิบำย 
รีบปฏิเสธ หรือขอรำยละเอียดเพ่ิม 

ในบริบทสืบสวน แนวทำงลักษณะนี้อำจถูกใช้แรงกว่ำนี้
มำก แต่ส ำหรับชีวิตประจ ำวัน ผู้เขียนอยำกแยกให้ชัดนะคะว่ำ 
ส่ิงที่ควรหยิบมำใช้คือ การตั้งค าถามจากข้อมูลที่มมีูลหรือ
เป็นไปได้จรงิ ไม่ใช่กำรแต่งเร่ืองขึ้นมำลวงอีกฝ่ำยแบบเต็ม
รูป ⁠แบบ 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: เม่ือสมองเจอข้อมูลทีไ่ม่ได้
เตรยีม ⁠ไว้ 

ค ำถำมโยนหินถำมทำงท ำงำนผ่ำนหลักง่ำย ๆ ค่ะ คือ 
เม่ือบทสนทนำมีข้อมูลใหม่ที่อีกฝ่ำยไม่ได้เตรียมไว้ล่วงหน้ำ 
สมองต้องรีบประเมินทันที ⁠ว่ำ 
• ข้อมูลนั้นจริงแค่⁠ไหน 

• คนถำมรู้อะไรมำบ้ำง 

• ควรตอบตรง ๆ แค่⁠ไหน 

• และถ้ำจะอธิบำยต่อ ค ำอธิบำยเดิมยังใช้ได้อยู่หรือ⁠ไม่ 
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"สิ่งทีเ่ราดูจากค าถามแบบนี้ ไม่ใช่แค่
ว่าอีกฝ่ายชะงักหรือไม่ แต่คือเขา
จัดการกับข้อมูลใหม่อย่างเป็น

ธรรมชาติหรอืเริม่ปรับเรื่องเล่าของตัว
เองตามแรงกดดัน" 
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ถ้ำอีกฝ่ำยไม่ได้มีอะไรปิดบัง เขำอำจตอบตรง ๆ หรือแก้
ข้อมูลที่คลำดเคล่ือนได้ทันที เช่น "ไม่ใชร่ถผมหรอก วันนี้ผมไม่
ได้ไปแถวนั้นเลย" แต่ถ้ำอีกฝ่ำยก ำลังกังวล เขำอำจเร่ิมลังเล 
หรือรีบขยับค ำอธิบำยของตัวเองให้รับกับข้อมูลใหม่ 

อย่ำงไรก็ดี ผู้เขียนขอเตือนว่ำ อาการชะงักไม่ได้แปลว่า
พูดไม่จรงิเสมอไป ค่ะ บำงคนชะงักเพรำะตกใจ บำงคนชะงัก
เพรำะพยำยำมนึกก่อนตอบ เรำจึงต้องอ่ำนต่อจำกเนื้อหำที่
ตำมมำ ไม่ใช่อ่ำนแค่วินำที ⁠แรก 

➜ กรณีศกึษา: ประตูหลังโกดัง 

หัวหน้ำคลังสินค้ำพบว่ำสินค้ำชิ้นหนึ่งหำยไป แต่ยังไม่รู้
ชัดว่ำเกิดขึ้นช่วงไหน เขำจึงเรียกแจ็ค พนักงำนเข้ำกะดึกมำ ⁠คุย 

แทนที่จะเปิดด้วยค ำถำมว่ำ "เมื่อคืนคุณเอาของออกไป
หรือเปล่า" หัวหน้ำกลับถำม⁠ว่ำ 

หัวหน้า: "แจ็ค เม่ือคืนพ่ีเห็นในบันทึกว่ำประตูหลังโกดัง
ถูกเปิดช่วงตีสอง ตอนนั้นเรำได้เดินไปแถวนั้น ⁠ไหม" 

แจ็ค: "เอ่อ... ผมไปสูบบุหรีแ่ถวนั้นแป๊บหนึ่งครับ" 
ค ำตอบนี้ยังไม่ใช่ค ำสำรภำพอะไรนะคะ แต่ส่ิงที่หัวหน้ำ

ได้คือข้อมูลใหม่ว่ำ แจ็คยอมรับเองว่ำตัวเองอยู่ใกล้จุดที่น่ำ
สงสัยในช่วงเวลำนั้น ซ่ึงท ำให้ค ำถำมต่อไปแคบลง และตรวจ
สอบต่อได้จริง 

จุดส ำคัญของตัวอย่ำงนี้ไม่ใช่กำรท ำให้อีกฝ่ำย "หลุด" ค่ะ 
แต่คือกำรถำมในแบบที่ช่วยให้เร่ืองเล่ำเร่ิมมีโครงให้ตรวจ
สอบ⁠ได้ 
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➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงในชีวิตประจ ำวัน ⁠ค่ะ 
สถานการณ์: คุณสงสัยว่ำอีกฝ่ำยไม่ได้กลับบ้ำนตรงตำม

ที่ ⁠บอก 
คุณ: "วันนี้มีคนรู้จักฉันไปแถวเอกมัยมำ เห็นรถคล้ำยของ

คุณจอดอยู่แถวนั้น คุณได้แวะไปหรือเปล่ำ" 
อีกฝ่าย: "อ๋อ... คือจริง ๆ ตอนแรกกะจะกลับบ้ำนเลย

แหละ แต่แวะไปเอำของกับเพ่ือนแป๊บหนึ่ง" 
ส่ิงที่น่ำสังเกตคือ พอเจอข้อมูลใหม่ อีกฝ่ำยไม่ได้ตอบแค่

ว่ำใช่หรือไม่ใช่ แต่เร่ิมปรับเรื่องเล่ำเดิมทันที เช่น จำก "กลับ
บ้ำนเลย" กลำยเป็น "แวะไปแป๊บหนึ่ง" แบบนี้อำจยังอธิบำยได้
หลำยทำง แต่ก็เป็นสัญญำณว่ำเร่ืองนี้ควรถูกถำมต่อให้ละเอียด
ขึ้น 

➜ การประยุกต์ใช้และกลยุทธ์ 

ถ้ำจะใช้เทคนิคนี้ในชีวิตจริง ผู้เขียนแนะน ำให้ใช้ใน
เวอร์ชันที่ระวังและเป็นธรรมที่สุดนะ ⁠คะ 

1. คุมโทนให้เป็นกลาง: ประโยคที่ใช้ควรฟังเหมือนถำมหำ
ข้อมูล ไม่ใช่ถำมเพ่ือจับผิด 

2. ใช้ข้อมูลที่มมีูลจรงิ: ควรอิงกับส่ิงที่เป็นไปได้ใน
สถำนกำรณ์ เช่น เวลำ สถำนที่ หรือคนที่เกี่ยวข้องจริง 

3. เปิดช่องให้อธิบาย: ลงท้ำยด้วยค ำถำมที่ให้อีกฝ่ำยเล่ำ
ต่อได้ ไม่ใช่บีบให้รับผิดในทันที 

4. ดูทั้งค าตอบ ไม่ใช่ดูแค่อาการชะงัก: ประเด็นส ำคัญคือ
ค ำอธิบำยหลังจำกนั้นสอดคล้อง ⁠ไหม 
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หำกอีกฝ่ำยมีอำกำรชะงักหลังเจอข้อมูลใหม่ คุณอำจใช้ 
ความเงียบส้ัน ๆ จำกบทที่ 1 ร่วมด้วยได้ค่ะ แต่ใช้เพ่ือฟังต่อ 
ไม่ใช่ใช้เพ่ือกดดัน 

ค าเตือน (Disclaimer): ผู้เขียนไม่แนะน าให้แต่งเรื่องขึ้น
มาหลอกอีกฝ่ายเพียงเพื่อทดสอบนะคะ เพราะสิ่งนั้นอาจ
ท าลายความไว้วางใจมากกว่าจะช่วยให้เราเห็นความจริง หาก
เป็นเรื่องส าคัญจริง ๆ ควรอาศัยข้อมูลที่ตรวจสอบได้ และให้
ความส าคัญกับหลักฐานมากกว่าการเล่นเชิงค าถาม ⁠ค่ะ 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ ข้อมูลที่ฉันใช้ถำมต่อ มีมูลหรือเป็นไปได้จริงในบริบทนี้
หรือ⁠ไม่ 

☐ น้ำเสียงของฉันฟังเหมือนถำมหำข้อมูล ไม่ใช่กล่ำวหำหรือ
หลอกล่อหรือ⁠ไม่ 

☐ หลังเจอข้อมูลใหม่ อีกฝ่ำยตอบเพ่ือแกข้้อมูลตรง ๆ หรือ
เร่ิมปรับเร่ืองเล่ำของตัว⁠เอง 

☐ ฉันยังจ ำได้ไหมว่ำเทคนิคนี้มีไว้เพ่ือเปิดบทสนทนำ ไม่ใช่
เพ่ือปั้ นสถำนกำรณ์ให้อีกฝ่ำยเสียหลัก 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ ส าหรบัพรุ่ง ⁠นี้ (Mini-mission) 

ลองสังเกตในบทสนทนำทั่วไปดูนะคะว่ำ เวลำคนเรำ
ได้ยินข้อมูลใหม่ที่ไม่ได้คำดไว้ เขำมักจะแกข้้อมูลทันที ขอเวลำ
คิด หรือเปล่ียนค ำอธิบำยของตัวเองอย่ำงไรบ้ำง แคฝ่ึกสังเกต
ธรรมชำติของปฏิกิริยำ ก็ถือว่ำได้ฝึกแล้ว⁠ค่ะ 
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บทที ่3: การโน้มนา้ว เทยีบกับการ
บอกเล่า (Convincing vs. 

Conveying) 

➜ บทน า: ความจรงิไม่จ าเป็นต้องเล่นใหญ่
เสมอ⁠ไป 

คุณน่ำจะเคยเจอคนประเภทที่เวลำถูกถำมค ำถำม
ธรรมดำ กลับตอบเหมือนก ำลังขึ้นเวทีแถลงข่ำวใช่ไหม⁠คะ 

สมมติว่ำคุณให้เพ่ือนยืมเงินไปก้อนหนึ่ง พอถึงวันนัดคืน 
คุณทักไปถำมส้ัน ๆ ว่ำ "โอนหรือ ⁠ยัง" 

ถ้ำเขำตอบว่ำ "โอนแล้วนะ" หรือ "ยังเลย บ่ายนี้โอนให้" 
บทสนทนำก็จบง่ำย ๆ 

แต่บำงคนกลับตอบมำยำวเหยียดประมำณ⁠ว่ำ 
"ฉันโอนให้แล้วจริง ๆ นะ สาบานได้เลย ฉันไม่คิดจะ

เบี้ยวแกอยู่แล้ว แกก็รู้ว่าฉันให้ความส าคัญกับค าพูดแค่ ⁠ไหน..." 
พอเจอค ำตอบแบบนี้ หลำยคนไม่ได้ติดที่เนื้อหำค่ะ แต่

ติดที่น้ำหนักของมัน ค ำถำมคือถำมเร่ืองโอนเงิน แต่ค ำตอบ
กลับเต็มไปด้วยค ำสำบำน ควำมสัมพันธ์ และกำรยืนยันควำมดี
ของตัวเองมำกกว่ำข้อมูลตรง ๆ 
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นี่แหละค่ะ คือจุดเร่ิมต้นของแนวคิด การโน้มน้าว เทียบ
กับการบอกเล่า 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: เขาก าลังส่งข้อมูล หรือ
ก าลังจัดการความเช่ือของ ⁠เรา 

แนวคิดนี้ถูกพูดถึงบ่อยในงำนวิเครำะห์ค ำให้กำรค่ะ โดย
แก่นของมันไม่ซับซ้อนเลย คือเวลำคนตอบค ำถำม เรำลองฟัง
ว่ำเขำก ำลังท ำส่ิงไหนมำกกว่ำ ⁠กัน 
• บอกเล่า (Convey): ส่งข้อมูลที่ถูก ⁠ถำม 

• โน้มน้าว (Convince): พยำยำมท ำให้ผู้ฟังเชื่อ เชื่อใจ 
หรือเห็นใจ 

คนที่พูดตำมจริง มักมีแนวโน้มจะตอบตรงประเด็น
มำกกว่ำ แม้จะไม่ใช่ทุกคร้ังก็ตำม ส่วนคนที่กังวลว่ำตัวเองจะ
ถูกมองอย่ำงไร อำจเผลอขยำยค ำตอบไปในทำงที่พยำยำม 
"ท ำให้ดูน่ำเชื่อ" มำกกว่ำตอบส่ิงที่ถูก ⁠ถำม 
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"เวลาฟังค าตอบ ลองถามตัวเองเสมอ
ว่า สิ่งที่อีกฝ่ายก าลังให้เราอยู่คือข้อมูล 

หรอืความพยายามท าให้เรา
คล้อย⁠ตาม" 



22 

อย่ำงไรก็ดี ผู้เขียนอยำกย้ำชัด ๆ นะคะว่ำ คนพูดยำวไม่
จ ำเป็นต้องโกหก คนพูดส้ันก็ไม่จ ำเป็นต้องจริงเสมอไป บำงคน
เป็นคนอธิบำยละเอียดโดยธรรมชำติ บำงคนพูดเกินเพรำะตื่น
เต้น ส่ิงที่เรำดูจึงไม่ใช่ควำมยำวของค ำตอบอย่ำงเดียว แต่คือ 
สัดส่วนระหว่างข้อมูลจรงิกับภาษาที่พยายามขายความน่า
เชื่อ⁠ถือ 

ตัวอย่ำงภำษำที่มักอยู่ฝั่ ง "โน้มน้ำว" เช่น 
• กำรสำบำนแรง ๆ ทั้งที่ค ำถำมยังไม่ไปไกลขนำดนั้น 

• กำรอ้ำงควำมดีในอดีตแทนกำรตอบเรื่องปัจจุบัน 

• กำรเล่ำรำยละเอียดที่ไม่เกี่ยวกับค ำถำม เพ่ือท ำให้เรื่องดู
แน่น 

➜ การประยุกต์ใช้: ฟังให้พ้นจากค าขยาย 

เวลำคนเร่ิมตอบยำวกว่ำค ำถำมมำก ผู้เขียนอยำกให้คุณ
ถอยออกมำหนึ่งก้ำวก่อนค่ะ แล้วลองฟังใหม่แบบ⁠นี้ 

1. แยก "ข้อมูล" ออกจาก "ค าสร้างน้าหนัก": ส่ิงไหนคือข้อ
เท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ส่ิงไหนคือค ำขยำยเพ่ือให้เรำรู้สึก
เชื่อ⁠ใจ 

2. อย่าตกใจกับค าสาบาน: ค ำสำบำนบอกได้แค่ว่ำอีกฝ่ำย
อยำกให้เรำรับน้ำหนักของค ำพูดเขำมำกขึ้น ไม่ได้บอก
โดยตัวมันเองว่ำเรื่องนั้นจริงหรือเท็จ 

3. ดึงกลับมาที่ค าถามเดิม: ถ้ำค ำตอบเร่ิมออกทะเล ลอง
สรุปกลับส้ัน ๆ เช่น "เข้าใจค่ะ แล้วสรุปคือโอนหรือ
ยัง⁠คะ" 



23 

4. ดูความสอดคล้องรอบต่อไป: ถ้ำอีกฝ่ำยก ำลังประคอง
ภำพลักษณ์มำกกว่ำตอบข้อมูล พอถูกถำมต่อมักเร่ิมมี
ช่องโหว่ให้เห็นง่ำยขึ้น 

ถ้ำค ำตอบที่ฟังดู "ขำยควำมจริง" มำคูก่ับประโยคเกร่ิน
อย่ำง "พูดตรง ๆ เลยนะ" ลองอ่ำนต่อใน บทที่ 6: ค าเกริน่น า
คนดี นะคะ สองอย่ำงนี้มักเดินมำด้วย ⁠กัน 

ค าเตือน (Disclaimer): คนที่วิตกกังวลหรือกลัวเสีย
ความสัมพันธ์ อาจอธิบายเยอะเกินจ าเป็นได้แมไ้ม่ได้ปิดบัง
อะไรค่ะ เพราะฉะนั้น อย่าใช้ความรู้สึกว่า "เขาพูดเยอะจัง" 
เป็นค าตัดสินสุดท้าย แต่ให้ใชเ้ป็นสัญญาณให้ฟังรอบถัดไป
ละเอียดขึ้น⁠แทน 

➜ กรณีศกึษา: แหวนเพชรที่หาย ⁠ไป 

คุณหญิงเจ้ำของบ้ำนพบว่ำแหวนเพชรที่วำงไว้บนโต๊ะ
เครื่องแป้งหำยไป ในบ้ำนมีแม่บ้ำนสองคนคือ ป้ำสม และ แจ่ม 

คุณหญิง: "ป้ำสม เห็นแหวนบนโต๊ะ⁠ไหม" 
ป้าสม: "ไม่เห็นนะคะ ตอนป้ำเข้ำไปถูพ้ืนก็ไม่เห็นมีวำง

อยู่ ⁠ค่ะ" 
ค ำตอบของป้ำสมตรงมำกค่ะ ไม่ได้แปลว่ำป้ำสมพ้นข้อ

สงสัยทันที แต่ค ำตอบมีลักษณะเป็นกำรบอกข้อมูล 
จำกนั้นคุณหญิงถำมแจ่ม 
คุณหญิง: "แจ่ม เห็นแหวนบนโต๊ะ⁠ไหม" 
แจ่ม: "หนูไม่เคยหยิบของใครเลยนะคะคุณผู้หญิง หนู

ท ำงำนมำหลำยปีไม่เคยมีเร่ืองแบบนี้เลย ถ้ำหนูเห็น หนูคงรีบ
บอกแล้ว⁠ค่ะ" 
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แจ่มยังไม่ได้ตอบค ำถำมว่ำ "เห็นหรือไม่เห็น" ตรง ๆ แต่
รีบพำเรื่องไปที่ควำมดีของตัวเองก่อน แบบนี้ไม่ใช่หลักฐำนว่ำ
แจ่มเอำไปค่ะ แต่เป็นค ำตอบที่ชวนให้ตั้งค ำถำมต่อว่ำ ท ำไมค ำ
ตอบจึงเน้นภำพลักษณ์มำกกว่ำข้อมูลที่ถูก ⁠ถำม 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูในบริบทสัมภำษณ์งำนนะ ⁠คะ 
HR: "ท ำไมคุณถึงออกจำกที่ท ำงำนเก่ำครับ" 
ผูส้มัคร A: "บริษัทมีกำรปรับโครงสร้ำงครับ แผนกผมถูก

รวม ผมเลยหำงำนใหม่" 
ผูส้มัคร B: "ผมเป็นคนทุ่มเทกับงำนมำกนะครับ ผมท ำ

เต็มที่ตลอด ไม่เคยเกี่ยงงำนเลย แต่ที่นั่นไม่ค่อยเห็นค่ำคน
ท ำงำนเท่ำไหร่" 

ผู้สมัคร B อำจพูดจริงหรือไม่จริงก็ได้ค่ะ แต่ส่ิงที่เห็นชัด
คือ เขำก ำลังจัดกำรภำพลักษณต์ัวเองอยู่มำกกว่ำตอบเหตุผล
เชิงข้อเท็จจริง แบบนี้ HR ควรถำมต่อให้เฉพำะขึ้น เช่น "มี
เหตุการณ์อะไรที่ท าให้ตัดสินใจลาออกครับ" มำกกว่ำจะปล่อย
ผ่ำนตำมน้ำหนักค ำ ⁠พูด 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ ค ำตอบของอีกฝ่ำย ตอบค ำถำมตรงประเด็นก่อนหรือเร่ิม
จำกกำรขำยควำมน่ำเชื่อถือของตัว⁠เอง 

☐ เขำใช้ค ำสำบำน ควำมสัมพันธ์ หรือควำมดีในอดีตมำช่วย
พยุงค ำตอบมำกแค่⁠ไหน 
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☐ ฉันแยกออกไหมว่ำอะไรคือข้อมูลตรวจสอบได้ และอะไร
คือค ำขยำยเพ่ือให้ฉันเชื่อ 

☐ ฉันยังไม่ด่วนสรุปจำกควำมยำวของค ำตอบเพียงอย่ำง
เดียวใช่ ⁠ไหม 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ ส าหรบัพรุ่ง ⁠นี้ (Mini-mission) 

เวลำเพ่ือนหรือเพ่ือนร่วมงำนอธิบำยเหตุผลที่มำสำย 
หรืองำนล่ำช้ำ ลองฟังดูนะคะว่ำเขำก ำลัง "บอกให้รู้" หรือ 
"พยำยำมท ำให้เชื่อ" มำกกว่ำกัน แค่ฝึกแยกสองอย่ำงนี้ออก
จำกกัน ก็ช่วยให้ฟังคนแม่นขึ้นมำกแล้ว⁠ค่ะ 
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บทที ่4: การตอบค าถามด้วยค าถาม 
(Answering a Question with a 

Question) 

➜ บทน า: จากคนถาม กลายเป็นคนต้องอธิบาย 

คุณเคยไหมคะ ตั้งใจถำมอะไรสักอย่ำงเพ่ือขอข้อมูล แต่
สุดท้ำยกลับกลำยเป็นว่ำคุณต้องมำนั่งอธิบำยตัวเอง⁠แทน 

ตัวอย่ำงเช่น 
คุณ: "เมื่อคืนแชตกับใครตอนตีสองเห ⁠รอ" 
อีกฝ่าย: "นี่คุณแอบดูมือถือฉันเห ⁠รอ" 
หรือ 
คุณ: "ตัวเลขในบัญชเีดือนนี้หายไปห้าพัน เกิดอะไรขึ้น

เห ⁠รอ" 
อีกฝ่าย: "นี่คุณก าลังคิดว่าฉันโกงอยู่เห ⁠รอ" 
จู่ ๆ บทสนทนำที่ควรเดินไปข้ำงหน้ำ กลับวกมำที่ตัวคุณ

แทนค่ะ ค ำถำมเดิมยังไม่ได้รับค ำตอบ แต่คุณเร่ิมถูกดึงเข้ำไป
อยู่ในวงของกำรแก้ตัว ควำมรู้สึกผิด หรือกำรป้องกัน ⁠ตัว 

นี่คือเหตุผลที่กำร ตอบค าถามด้วยค าถาม น่ำสนใจใน
ฐำนะสัญญำณทำงบทสนทนำ 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ค าถามสวนกลับช่วยอะไร
อีกฝ่าย 

เวลำคนถูกถำมเร่ืองที่ท ำให้รู้สึกกดดัน สมองมักหำทำง
ชะลอบทสนทนำค่ะ วิธีหนึ่งที่พบได้บ่อยคือกำร ถามกลับ 
แทนที่จะตอบตรง ๆ 

ค ำถำมสวนกลับมีประโยชน์หลำยอย่ำงส ำหรับคนที่ก ำลัง
ตั้งหลัก 

1. ซื้อเวลา: ท ำให้ตัวเองมีเวลำเพ่ิมอีกนิดก่อนตอบประเด็น
จริง 

2. ย้ายจุดสนใจ: ดึงบทสนทนำออกจำกค ำถำมหลัก ไปสู่
เร่ืองใหม่ เช่น ควำมไว้ใจ มำรยำท หรือวิธีที่ค ำถำม
ถูก ⁠ถำม 

3. ทดสอบอุณหภูมิของคนถาม: ดูว่ำคนถำมรู้อะไรมำบ้ำง 
และตั้งใจถำมแค่⁠ไหน 
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"การตอบค าถามด้วยค าถามไม่ได้บอก
ความจริงหรือความเท็จทันที แต่มัน
บอกได้ว่าอีกฝ่ายยังไม่พรอ้มตอบ
ประเด็นน้ันตรง ๆ ในวินาทีน้ัน" 
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ผู้เขียนอยำกย้ำอีกคร้ังนะคะว่ำ ค ำถำมสวนกลับไม่ใช่ส่ิง
ผิดปกติเสมอไป บำงคร้ังคนเรำถำมกลับเพรำะค ำถำมเดิม
กว้ำงเกินไป รู้สึกว่ำถูกกล่ำวหำ หรืออยำกท ำควำมเข้ำใจให้ชัด
ก่อนตอบ ส่ิงที่เรำต้องดูคือ หลังจากถามกลับแล้ว เขากลับมา
ตอบค าถามเดิมหรือ⁠ไม่ 

➜ การประยุกต์ใช้: อย่าหลงประเด็น 

เวลำถูกสวนกลับ ส่ิงส ำคัญที่สุดคืออย่ำเผลอปล่อยให้
ค ำถำมเดิมหำยไป ⁠ค่ะ 

วิธีรับมือแบบง่ำยที่สุดคือหลัก "รบัรู้ แล้วดึงกลับ" 

1. รบัรูส่ิ้งที่เขาถามหรือส่ิงที่เขารูส้ึก: เช่น "เข้าใจค่ะว่า
เรื่องนี้ท าให้คุณไม่สบายใจ" 

2. ดึงกลับไปที่ค าถามเดิม: เช่น "แตค่ าถามของฉันคือ เมื่อ
คืนคุณคุยกับใครตอนตี⁠สอง" 

3. อย่าอธิบายยาวเกินจ าเป็น: ถ้ำคุณมัวแต่ป้องกันตัว คุณ
จะยิ่งห่ำงจำกค ำตอบเดิมออก ⁠ไป 

4. ถ้าบทสนทนาเริม่ร้อนเกินไป ให้หยุด: บำงคร้ังกำรดึง
กลับแบบสงบหนึ่งคร้ังก็พอแล้ว ถ้ำอีกฝ่ำยยังปะทะต่อไม่
หยุด กำรเว้นระยะอำจปลอดภัยกว่ำ 
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➜ กรณีศกึษา: ใบเสร็จในกระเป๋ากางเกง 

ภรรยำหยิบกำงเกงสำมีไปซัก แล้วเจอใบเสร็จโรงแรมตก
อยู่ในกระเป๋ำ เธอจึงถำมขึ้น ⁠มำ 

ภรรยา: "บิลโรงแรมใบนี้คืออะไร⁠คะ" 
สาม:ี "คุณไปรื้อกระเป๋ำผมท ำไม" 
ค ำถำมของสำมีอำจสะท้อนควำมไม่พอใจจริงก็ได้ค่ะ แต่

ในเชิงบทสนทนำ เรำจะเห็นว่ำค ำถำมเดิมยังไม่ได้รับค ำตอบ
เลย ถ้ำภรรยำเผลอใช้เวลำทั้งหมดไปกับกำรอธิบำยว่ำตัวเอง
ไม่ได้ตั้งใจรื้อ บทสนทนำก็จะเล้ียวออกจำกประเด็นหลักทันที 

ทำงที่นิ่งกว่ำ⁠คือ 
ภรรยา: "เข้ำใจค่ะว่ำคุณไม่พอใจเรื่องนั้น แตฉ่ันยังอยำก

รู้ว่ำ บิลโรงแรมใบนี้คืออะไร" 
ประโยคแบบนี้ไม่ได้ชนะใครนะคะ แต่มันช่วยรักษำเส้น

ของบทสนทนำ ⁠ไว้ 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงที่ส้ันลง⁠ค่ะ 
คุณ: "เม่ือวำนส่งไฟล์ให้ลูกค้ำแล้วหรือ⁠ยัง" 
อีกฝ่าย: "ท ำไมพ่ีถำมแบบนั้น" 
คุณ: "เพรำะลูกค้ำยังบอกว่ำไม่ได้รับค่ะ เลยอยำกรู้ว่ำส่ง

ไปทำง⁠ไหน" 
ครำวนี้ค ำถำมสวนกลับของอีกฝ่ำยไม่ได้ท ำให้เรื่องหลุด

ออกนอกทำง เพรำะคุณตอบส้ันและพำกลับเข้ำประเด็นทันที 
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ส่ิงที่ควรสังเกตต่อจำกนี้คือ อีกฝ่ำยกลับมำตอบค ำถำม
เดิมอย่ำงชัดเจนไหม หรือยังพยำยำมคุยเร่ืองอื่นวนไปเรื่อย ๆ 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ เม่ือฉันถำมเร่ืองส ำคัญ อีกฝ่ำยตอบค ำถำมเดิมหรือรีบ
สวนกลับมำก่อน 

☐ ค ำถำมสวนกลับนั้นช่วยให้เรื่องชัดขึ้น หรือท ำให้ประเด็น
หลักหลุดหำย ⁠ไป 

☐ ฉันสำมำรถรับรู้ควำมรู้สึกของอีกฝ่ำยแบบส้ัน ๆ แล้วดึง
บทสนทนำกลับได้หรือ⁠ไม่ 

☐ ถ้ำบทสนทนำเร่ิมร้อนขึ้น ฉันรู้ไหมว่ำควรหยุดแทนที่จะ
ลำกให้แย่ ⁠ลง 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

ลองสังเกตบทสนทนำในที่ท ำงำน หรือในรำยกำร
สัมภำษณ์ดูนะคะว่ำ เวลำมีคนถูกถำมเร่ืองส ำคัญ เขำตอบ
ตรง ๆ หรือเร่ิมจำกกำรถำมกลับก่อน แล้วหลังจำกนั้นบท
สนทนำเดินกลับมำที่ค ำถำมเดิมได้หรือเปล่ำ 
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บทที ่5: การระลึกย้อนกลับ (The 
Reverse Order Recall) 

➜ บทน า: เรื่องจริงกับเรื่องทีเ่ตรยีมมา มัก
สะดุดคนละ ⁠จุด 

ถ้ำผู้เขียนถำมว่ำ "เมื่อเช้าคุณกินอะไรเป็นอาหารเช้า" 
คุณคงตอบได้ไม่ยำกใช่ไหม⁠คะ 

แล้วถ้ำถำมต่อว่ำ "ก่อนกินข้าวเช้า คุณท าอะไรอยู่" คุณก็
น่ำจะนึกย้อนกลับไป ⁠ได้ 

กำรเล่ำเหตุกำรณ์ที่เกิดขึ้นจริง ไม่ได้แปลว่ำเรำจะจ ำได้
เป๊ะทุกช่วงนะคะ แต่โดยมำกเรำจะพอขยับไปข้ำงหน้ำและ
ถอยกลับตำมเส้นเวลำได้ เพรำะเรำก ำลังดึงจำกประสบกำรณ์
ที่เกิดขึ้นจริง ไม่ได้พยำยำมรักษำโครงเรื่องที่แต่งไว้ให้คงเดิม
ทุกบรรทัด 

ตรงนี้เองที่ท ำให้เทคนิค การระลึกย้อนกลับ มีประโยชน์ 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ท าไมการเล่าย้อนถึงท าให้
บางเรื่องสะดุด 

เทคนิคนี้มีรำกมำจำกงำนเรื่อง การสัมภาษณ์เชิงประ
ชาน (Cognitive Interview) ซ่ึงพัฒนำขึ้นเพ่ือช่วยให้คน
รื้อฟ้ืนควำมทรงจ ำได้ดีขึ้นค่ะ ต่อมำนักวิจัยด้ำนภำระทำงสมอง
จึงสนใจว่ำกำรให้เล่ำเหตุกำรณ์แบบย้อนล ำดับ อำจช่วยให้เรำ
เห็นควำมต่อเนื่องของเร่ืองเล่ำได้ชัดขึ้นหรือ⁠ไม่ 

คนที่เล่ำเร่ืองจำกประสบกำรณ์จริง อำจสะดุดได้บ้ำงเวลำ
ต้องเล่ำย้อนค่ะ แต่กำรสะดุดนั้นมักเป็นลักษณะของกำร "นึก" 
เช่น หยุดทบทวน หรือย้อนแก้รำยละเอียดเล็กน้อย 

ส่วนคนที่ก ำลังพยำยำมประคองเร่ืองเล่ำที่ซ้อมมำ มัก
สร้ำงสคริปต์เป็นเส้นตรงไว้ก่อน เช่น เร่ิมจำก A ไป B แล้วจบที่ 
C พอถูกขอให้เล่ำจำก C ย้อนกลับไป B และ A สมองจึงต้อง
ท ำงำนเพ่ิมขึ้นมำก เพรำะไม่ได้แค่จ ำเนื้อหำ แต่ต้องคอยเช็
กด้วยว่ำเรื่องที่ก ำลังเล่ำยังไม่ขัดกับรอบ⁠แรก 
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"สิ่งทีเ่ราดูจากการเล่าย้อน ไม่ใช่แค่
ใครสะดุดหรอืไม่สะดุด แต่คือรูปแบบ
ของความสะดุดน้ัน ท าให้เรื่องชัดขึ้น 
หรอืท าให้เรื่องย่ิงหลุดจากเดิม" 
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อย่ำงไรก็ดี เทคนิคนี้ไม่ใช่ไม้ตำยค่ะ คนพูดจริงบำงคนก็
เล่ำย้อนแล้วงงได้ โดยเฉพำะถ้ำเหนื่อย กดดัน หรือเป็นคน
เรียบเรียงเร่ืองไม่เก่งอยู่แล้ว 

➜ การประยุกต์ใช้: ชวนให้อีกฝ่ายย้อนอย่าง
เป็นธรรมชาติ 

ถ้ำจะใช้เทคนิคนี้ในชีวิตจริง ผู้เขียนแนะน ำให้ใช้ด้วยน้ำ
เสียงชวนทบทวน ไม่ใช่น้ำเสียงสอบสวน ⁠ค่ะ 

1. ปล่อยให้อีกฝ่ายเล่าตามปกติก่อน: ฟังโครงเร่ืองรอบ
แรกให้จบก่อน 

2. เลือกจุดปลายที่ชัด: เช่น เหตุกำรณ์สุดท้ำยที่เขำเล่ำ ⁠ไว้ 

3. ค่อย ๆ ถามย้อนทีละช่วง: ใช้ค ำถำมอย่ำง "แล้วก่อน
หน้านั้นล่ะ" หรือ "ย้อนกลับไปตรงนั้นอีกนิดได้ ⁠ไหม" 

4. ฟังความต่อเนื่องมากกว่าจับผิดค าเดียว: ดูว่ำรอบย้อน
ยังสอดคล้องกับรอบแรกหรือ⁠ไม่ 

➜ กรณีศกึษา: พนักงานที่มา ⁠สาย 

"ยอด" มำท ำงำนสำยสองชั่วโมง เขำอธิบำย ⁠ว่ำ 
ยอด: "ผมออกจำกคอนโดตอนเจ็ดโมง แล้วรถติดมำก 

จำกนั้นยำงรถก็มีปัญหำ เลยต้องแวะจัดกำรกว่ำจะเสร็จก็มำ
สำยครับ" 
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ผู้จัดกำรไม่ได้รีบสรุปว่ำเรื่องนี้จริงหรือไม่ แต่ถำมย้อน
อย่ำงเป็นธรรมชำติ ⁠ว่ำ 

ผูจ้ัดการ: "แล้วช่วงที่บอกว่ำแวะจัดกำรยำง ก่อนหน้ำนั้น
คุณอยู่ตรงไหน ⁠นะ" 

ยอด: "เอ่อ... อยู่แถวอโศกครับ" 
ผูจ้ัดการ: "แล้วก่อนถึงอโศก ออกจำกคอนโดมำเส้น ⁠ไหน" 
ถ้ำยอดเล่ำเหตุกำรณ์จริง เขำอำจนึกช้ำแต่ยังพอเรียง

กลับได้ค่ะ แต่ถ้ำเรื่องเล่ำยังไม่ลงตัว กำรถำมย้อนแบบนี้มัก
ท ำให้ช่วงที่ไม่แน่นเร่ิมโผล่ออก ⁠มำ 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงใกลต้ัวขึ้นนะ ⁠คะ 
คุณ: "เม่ือคืนไปไหนมำ ท ำไมกลับ⁠ดึก" 
อีกฝ่าย: "เลิกงำนแล้วไปกินข้ำวกับเพ่ือน ต่อด้วยดูหนัง 

แล้วก็แวะไปส่งเพ่ือนที่บ้ำน" 
คุณ: "อ๋อ ง้ันเร่ิมจำกตอนส่งเพ่ือนก่อนก็ได้ ตอนนั้นออก

จำกโรงหนังกี่ ⁠โมง" 
อีกฝ่าย: "ประมำณส่ีทุ่มคร่ึง" 
คุณ: "แล้วก่อนจะออกจำกโรงหนัง ตอนกินข้ำวกิน

ที่ไหน ⁠นะ" 
ค ำถำมลักษณะนี้ช่วยให้เรำเห็นว่ำเร่ืองเล่ำทั้งสองรอบยัง

จับกันอยู่ไหม ถ้ำรำยละเอียดหลักเปล่ียนไปเรื่อย ๆ เรำก็มี
เหตุผลมำกขึ้นที่จะถำมต่อหรือตรวจสอบจำกอย่ำงอื่น 
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➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ ฉันปล่อยให้อีกฝ่ำยเล่ำเรื่องรอบแรกจนพอเห็นโครงก่อน
หรือ⁠ยัง 

☐ ฉันถำมย้อนอย่ำงเป็นธรรมชำติ ไม่ใช่ไล่บ้ีจนอีกฝ่ำย
ปิด⁠ตัว 

☐ เวลำย้อนล ำดับ เหตุกำรณ์หลักยังสอดคล้องกับรอบแรก
หรือ⁠ไม่ 

☐ ฉันก ำลังดูภำพรวมของเรื่องเล่ำ ไม่ใช่รีบสรุปจำกกำรหยุด
คิดเพียงอย่ำงเดียว 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

ลองให้เพ่ือนเล่ำเร่ืองหนังที่เพ่ิงดูหรือเหตุกำรณ์สนุก ๆ ที่
เพ่ิงเจอ แล้วชวนเขำเล่ำย้อนจำกตอนท้ำยกลับมำตอนต้นดูนะ
คะ เพ่ือฝึกแยกให้ออกว่ำ "กำรนึก" กับ "กำรประคองเรื่อง" ให้
ควำมรู้สึกต่ำงกันอย่ำงไร 
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บทที ่6: ค าเกริน่น าคน ⁠ด ี(The Truth 
Preamble) 

➜ บทน า: ท าไมบางคนต้องเกริน่ก่อนเข้าเรื่อง 

คุณเคยได้ยินประโยคแบบนี้ไหม ⁠คะ 
"พูดตรง ๆ เลยนะ" "เอาความจริงเลยนะ" "หนูเป็นคนไม่

ชอบโกหกนะ ⁠พ่ี" 
ประโยคพวกนี้ฟังเผิน ๆ ก็เหมือนกำรแสดงควำมจริงใจ

ค่ะ แต่บำงคร้ังมันก็ชวนให้เรำสะดุดเล็ก ๆ ว่ำ ถ้ำส่ิงที่จะพูดต่อ
ไปเป็นเรื่องตรงไปตรงมำอยู่แล้ว เหตุใดจึงต้องมีค ำเกร่ินน ำมำ
ปูทำงก่อนเสมอ 

นี่คือส่ิงที่ผู้เขียนเรียกว่ำ ค าเกริน่น าคนดี ค่ะ ไม่ใช่เพรำะ
คนที่พูดแบบนี้โกหกแน่นอน แต่เพรำะมันเป็นสัญญำณว่ำ ผู้
พูดก ำลังให้ควำมส ำคัญกับ "กำรตั้งภำพของตัวเอง" พอ ๆ กับ
เนื้อหำที่ก ำลังจะ ⁠พูด 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: การจัดวางภาพลักษณ์ก่อน
ลงรายละเอียด 

เวลำคนพูดเรื่องที่ละเอียดอ่อน เขำมักกังวลสองอย่ำง
พร้อมกัน ⁠ค่ะ 

1. ส่ิงที่ก ำลังจะพูดคืออะไร 

2. คนฟังจะมองเขำอย่ำงไร 

ค ำเกร่ินอย่ำง "พูดตรง ๆ นะ" หรือ "ฉันเป็นคนไม่โกหก
นะ" จึงท ำหน้ำที่คล้ำยกำรปูพ้ืนทำงอำรมณก์่อนเข้ำเรื่องจริง 
มันอำจเป็นควำมเคยชินทำงภำษำ อำจเป็นกำรลดควำม
ประหม่ำ หรืออำจเป็นควำมพยำยำมท ำให้ตัวเองดูน่ำเชื่อขึ้น
ตั้งแต่⁠ต้น 
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"ประโยคเกริ่นน าไม่ได้บอกความจริง
หรอืความเท็จด้วยตัวมันเอง แต่มัน
บอกว่า ผู้พูดก าลังใส่ใจภาพลักษณ์
ของตัวเองเป็นพิเศษในบทสนทนา ⁠นี้" 
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ส ำหรับคนที่พูดตำมจริง บำงคร้ังก็มีค ำเกร่ินแบบนี้
เหมือนกันนะคะ โดยเฉพำะเวลำจะพูดเร่ืองอ่อนไหว แต่ถ้ำค ำ
เกร่ินน ำยำว น้ำหนักมำก และตำมมำด้วยค ำอธิบำยที่ยังไม่ชัด 
เรำก็ควรตั้งใจฟังต่อมำกขึ้น 

➜ การประยุกต์ใช้: ฟังเนื้อหาหลังค าเกริน่ให้
ละเอียด 

เวลำได้ยินค ำเกร่ินน ำท ำนองนี้ ผู้เขียนแนะน ำให้ใช้มัน
เป็น "สัญญำณเตือนให้ฟังดีขึ้น" ไม่ใช่ "หลักฐำนว่ำอีกฝ่ำย
โกหก" ค่ะ 

1. สังเกตว่าเกริน่น าหนักแคไ่หน: เป็นค ำติดปำกส้ัน ๆ หรือ
เป็นกำรพยำยำมยืนยันควำมดีของตัวเองหลำยชั้น 

2. ดูว่าค าตอบหลังจากนั้นตรงค าถามไหม: บำงคนเกร่ิน
เยอะ แต่พอเข้ำเร่ืองแล้วก็ตอบชัดเจน แบบนี้ก็ไม่ควรไป
เหมำ ⁠รวม 

3. ถามต่อที่รายละเอียด ไม่ใช่เถียงกับค าเกริน่: แทนที่จะ
สวนว่ำ "ถ้าพูดจริงจะเกริ่นท าไม" ให้ถำมต่อจำกเนื้อหำ 
เช่น "แล้วตอนนั้นเกิดอะไรขึ้นต่อ ⁠คะ" 

4. เทียบกับนิสัยปกติของเขา: บำงคนชอบพูด "พูดตรง ๆ 
นะ" อยู่แล้วแทบทุกเรื่อง 
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➜ กรณีศกึษา: ช่วงว่างในเรซู⁠เม่ 

ระหว่ำงสัมภำษณ์งำน HR สังเกตว่ำผู้สมัครมีช่วงว่ำงในเร
ซูเม่หกเดือน จึงถำมขึ้น ⁠มำ 

HR: "ช่วงหกเดือนนี้คุณท ำอะไรอยู่ครับ" 
ผูส้มัคร: "คือผมเป็นคนตรง ๆ นะครับ ผมไม่ชอบสร้ำง

ภำพเลย ตอนนั้นผมอยำกพักก่อน เลยออกมำจัดกำรเร่ืองส่วน
ตัวครับ" 

ค ำตอบนี้ไม่ได้ผิดปกติเพรำะค ำเกร่ินอย่ำงเดียวค่ะ จุดที่
น่ำสนใจคือ ผู้สมัครใช้พ้ืนที่กับกำรบอกว่ำ "ตัวเองเป็นคนแบบ
ไหน" ก่อนตอบว่ำ "เกิดอะไรขึ้น" จริง ๆ แบบนี้ HR จึงควรถำม
ต่อให้ชัดขึ้น เช่น "เรื่องส่วนตัวที่ว่าคืออะไร และตัดสินใจพัก
นานแคไ่หนต้ังแต่แรกครับ" 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงในที่ท ำงำน ⁠ค่ะ 
คุณ: "กิ๊บ ท ำไมรำยงำนยอดขำยเดือนนี้ส่งช้ำจัง⁠คะ" 
กิ๊บ: "พูดตรง ๆ จำกใจเลยนะพ่ี หนูเป็นคนรับผิดชอบ

งำนมำกนะ แต่ช่วงนี้ระบบมันรวนจริง ๆ ค่ะ" 
ตรงนี้ค ำว่ำ "หนูเป็นคนรับผิดชอบงานมากนะ" คือกำร

ชวนให้เรำมองตัวตนของผู้พูด ก่อนจะพิจำรณำข้อเท็จจริง
เร่ืองรำยงำนค่ะ ส่ิงที่ควรถำมต่อไม่ใช่เรื่องนิสัย แต่ ⁠คือ 

"ระบบรวนตรงช่วงไหน แล้วมีอะไรที่บันทึกไวห้รือเปล่า" 
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➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ อีกฝ่ำยใช้ค ำอย่ำง "พูดตรง ๆ" หรือ "เอำควำมจริงเลย
นะ" ก่อนเข้ำเรื่องส ำคัญหรือ⁠ไม่ 

☐ หลังค ำเกร่ินน ำ เขำตอบค ำถำมตรงประเด็นหรือยังวนอยู่
กับภำพลักษณ์ของตัว⁠เอง 

☐ ฉันถำมต่อที่รำยละเอียดของเร่ือง ไม่ได้เสียเวลำเถียงกับ
ค ำเกร่ิน 

☐ ฉันเทียบกับนิสัยกำรพูดตำมปกติของเขำแล้วหรือ⁠ยัง 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

พรุ่งนี้ลองนับดูนะคะว่ำ คุณได้ยินคนใชค้ ำอย่ำง "พูด
ตรง ๆ" หรือ "เอาจริง ๆ" กี่คร้ัง แล้วลองสังเกตต่อว่ำ หลังค ำ
เกร่ินนั้น เขำเข้ำประเด็นชัดขึ้น หรือก ำลังพยำยำมพยุงภำพตัว
เองอยู่ 
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บทที ่7: ความโกรธทีไ่มส่มเหตสุม⁠ผล 
(Unjustified Anger) 

➜ จุดเริ่ม⁠ต้น 

บำงคร้ังเรำไม่ได้สะดุดเพรำะส่ิงที่อีกฝ่ำยพูดค่ะ แต่สะดุด
เพรำะ "ระดับ" ของอำรมณท์ี่พุ่งขึ้นมำเร็วเกินเร่ือง 

สมมติว่ำคุณถำมแฟนด้วยน้ำเสียงปกติว่ำ "บิลบัตร
เครดิตยอด 5,000 บาทอันนี้คือค่าอะไรเห⁠รอ" 

คุณยังไม่ได้กล่ำวหำอะไรเลย แต่แทนที่จะตอบว่ำ "เดี๋ยว
ขอดูก่อน" หรือ "อ๋อ ค่าซ่อมรถ" อีกฝ่ำยกลับขึ้นเสียงทันที ⁠ว่ำ 

"ต้องเช็กทุกใบเลยเหรอ แค่นี้ก็ไว้ใจกันไม่ได้หรือ ⁠ไง" 
อำรมณแ์บบนี้ไม่ได้แปลว่ำอีกฝ่ำยโกหกอัตโนมัตินะคะ 

แต่เป็นสัญญำณที่ชวนให้เรำสังเกตว่ำ บทสนทนำก ำลังเปล่ียน
จำก "กำรตอบค ำถำม" ไปเป็น "กำรผลักคนถำมให้ออกห่ำง" 
หรือเปล่ำ 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: อารมณ์ทีพุ่่งขึ้นมา ท า
หน้าที่อะไร 

เวลำคนรู้สึกถูกคุกคำม ไม่ว่ำจะจำกควำมอับอำย ควำม
กลัวถูกจับได้ หรือควำมรู้สึกว่ำถูกกล่ำวหำ ร่ำงกำยสำมำรถเข้ำ
สู่โหมด สู้หรือหนี (Fight or Flight) ได้⁠ค่ะ 

ในทำงบทสนทนำ ส่ิงที่เรำอำจเห็นคือกำรตอบสนองด้วย
อำรมณแ์รง ๆ เพ่ือ 
• ข่มบรรยำกำศไม่ให้ถำม⁠ต่อ 

• เปล่ียนประเด็นจำกค ำถำมเดิม 

• ท ำให้คนถำมรู้สึกผิดจนถอย ⁠เอง 
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"สิ่งส าคัญไม่ใช่แค่อีกฝ่ายโกรธหรอืไม่ 
แต่คือความโกรธน้ันช่วยใหเ้รื่องชัดขึ้น 
หรอืถูกใช้เพื่อหลบออกจากค าถาม" 
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ผู้เขียนอยำกเน้นมำก ๆ นะคะว่ำ คนพูดจริงก็โกรธได้
เหมือนกัน โดยเฉพำะเม่ือรู้สึกว่ำตัวเองถูกสงสัยอย่ำงไม่เป็น
ธรรม เพรำะฉะนั้นเรำไม่ควรตีควำมว่ำ "โกรธ = ปิดบัง" แบบ
ตรงเส้น ส่ิงที่ควรถำมต่อคือ หลังจำกอำรมณ์ปะทุขึ้นแล้ว อีก
ฝ่ำยยังสำมำรถกลับมำตอบค ำถำมได้⁠ไหม 

➜ การน าไปใช้งาน: ฟังอารมณ์ แต่ไม่หลงไป
กับอารมณ์ 

เม่ือเจอควำมโกรธที่ดูเกินจำกค ำถำม ส่ิงที่ช่วยได้ที่สุดคือ
กำรไม่เพ่ิมไฟเข้ำไปอีก⁠ค่ะ 

1. ลดความแรงของตัวเองก่อน: อย่ำขึ้นเสียงแข่ง อย่ำ
ประชด 

2. แยกอารมณ์ออกจากข้อมูล: รับรู้ได้ว่ำอีกฝ่ำยโกรธ แต่
ยังจ ำไว้ว่ำ ค ำถำมเดิมยังค้ำงอยู่ 

3. ดึงกลับอย่างส้ันและนิ่ง: เช่น "เข้าใจว่าเรื่องนี้ท าให้คุณ
ไม่พอใจนะคะ แต่ฉันยังอยากรู้ค าตอบของค าถามเดิม" 

4. ถ้าเริม่ไม่ปลอดภัย ให้หยุด: ถ้ำอีกฝ่ำยมีแนวโน้มใช้
ควำมรุนแรงหรือกดดันจนคุณรู้สึกไม่ปลอดภัย กำรหยุด
บทสนทนำไม่ใช่กำรแพ้ค่ะ แต่คือกำรปกป้องตัว⁠เอง 
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➜ กรณีศกึษา: ของในสต็อกที่หาย ⁠ไป 

หัวหน้ำแผนกตรวจพบว่ำอุปกรณ์ในสต็อกหำยไปหลำย
ชิ้น เขำจึงเรียกบอย พนักงำนที่ถือกุญแจห้องสต็อกมำ ⁠คุย 

หัวหน้า: "บอย พ่ีเช็กสต็อกแล้วของหำยไปหลำยชิ้น เรำ
พอรู้ไหมว่ำมีใครมำเบิกแล้วไม่ได้ลงสมุดหรือเปล่ำ" 

บอย: "ถำมแบบนี้หมำยควำมว่ำยังไงพ่ี พ่ีจะหำว่ำผมเอำ
ไปเห⁠รอ" 

ค ำตอบนี้ยังไม่บอกว่ำเกิดอะไรขึ้นนะคะ แต่ส่ิงที่เห็นคือ 
บอยข้ำมจำกค ำถำมเรื่องกำรเบิกของ ไปสู่กำรตีควำมว่ำตัวเอง
ถูกกล่ำวหำโดยตรงทันที แบบนี้หัวหน้ำควรถำมต่ออย่ำงเป็น
ระบบ มำกกว่ำจะปล่อยให้บทสนทนำกลำยเป็นเรื่องอำรมณ์
อย่ำงเดียว 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงใกลต้ัว⁠ค่ะ 
คุณ: "เม่ือคืนมีข้อควำมเด้งเข้ำมำตอนตีสองว่ำ 'คิดถึง' 

ใครส่งมำหรือเปล่ำ" 
อีกฝ่าย: "นี่คุณจะจับผิดทุกเรื่องเลยใช่ ⁠ไหม" 
จุดที่น่ำสนใจคือ ค ำตอบนี้ยังไม่ได้แตะเนื้อหำของค ำถำม

เลยค่ะ ถ้ำคุณสวนกลับแรง ๆ บทสนทนำมักจะไหลไปสู่กำร
ทะเลำะเร่ืองนิสัยกันทันที 

แต่ถ้ำคุณตอบ⁠ว่ำ 
"ฉันไม่ได้อยากทะเลาะนะ แค่อยากรู้ว่าข้อความนั้นมา

จาก ⁠ใคร" 
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คุณจะยังพอรักษำประเด็นหลักไว้⁠ได้ 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ อำรมณข์องอีกฝ่ำยรุนแรงเกินกว่ำค ำถำมที่ฉันถำมหรือ⁠ไม่ 

☐ ควำมโกรธนั้นพำเรื่องให้ชัดขึ้น หรือท ำให้บทสนทนำหลุด
จำกค ำถำมเดิม 

☐ ฉันยังคุมอำรมณต์ัวเองได้ โดยไม่ปล่อยให้บทสนทนำ
กลำยเป็นกำรปะทะอย่ำงเดียวใช่ ⁠ไหม 

☐ ถ้ำสถำนกำรณ์เร่ิมไม่ปลอดภัย ฉันพร้อมจะหยุดและถอย
ออกมำหรือ⁠ไม่ 

➜ ภารกิจฉบับ ⁠ย่อ (Mini-mission) 

คร้ังหน้ำที่เจอใครตอบด้วยอำรมณ์แรง ลองไม่รีบเถียง
กลับนะคะ แล้วสังเกตดูว่ำ หลังอำรมณ์ปะทุขึ้นแล้ว เขำยังกลับ
มำตอบค ำถำมเดิมได้หรือไม่ นี่คือจุดที่บอกอะไรได้มำกกว่ำ
อำรมณแ์รกเสียอีก ⁠ค่ะ 
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บทที ่8: การเปลีย่นแปลงจุดอ้างอิง 
(Change in Baseline) 

➜ จุดเริ่ม⁠ต้น 

สมมติว่ำคุณคุยกับเพ่ือนสนิทผ่ำนแชต ปกติเขำพิมพ์
ส้ัน ๆ ผิดบ้ำงถูกบ้ำง เช่น "เดี๋ยวไป", "อยู่ไหน", "กินข้าว ⁠ยัง" 

แต่พอคุณทักไปถำมเร่ืองเงิน 2,000 บำทที่เขำยืมไว้ 
เพ่ือนกลับพิมพ์ตอบมำอย่ำงสุภำพ เรียบร้อย และเป็นทำงกำร
ผิดปกติ ⁠ว่ำ 

"เราก าลังรอเงินจากลูกค้าอยู่จ้ะ ถ้าได้เงินแล้วจะรีบโอน
คืนให้นะ ขอโทษจริง ๆ ที่ท าให้ล าบาก ⁠ใจ" 

แชตแบบนี้อำจไม่ได้แปลว่ำเขำโกหกค่ะ แต่หลำยคนจะ
รู้สึกได้ทันทีว่ำ "นี่ไม่ใช่น้าเสียงปกติของ ⁠เขา" 

ควำมรู้สึกแบบนั้นเกี่ยวข้องกับส่ิงที่เรียกว่ำ ฐาน
พฤติกรรม (Baseline) หรือพฤติกรรมปกติของคนคนนั้น
นั่นเอง 



51 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ก่อนจะบอกว่าอะไรผิด
ปกติ เราต้องรู้ก่อนว่าอะไรคือปกติ 

กฎส ำคัญมำกของกำรสังเกตพฤติกรรมคือ ไม่มีท่ำทำง
หรือค ำพูดใดที่แปลว่ำโกหกได้ด้วยตัวมันเอง⁠ค่ะ 
• คนหลบตำ อำจแค่ขี้⁠อำย 

• คนพูดเร็ว อำจเป็นนิสัย 

• คนพิมพ์ส้ัน อำจแค่⁠รีบ 

เพรำะฉะนั้น ก่อนจะเรียกอะไรว่ำ "พิรุธ" เรำต้องรู้ก่อน
ว่ำปกติของเขำเป็นอย่ำงไร 

นี่แหละค่ะคือแนวคิดเรื่อง ฐานพฤติกรรม (Baseline) 
ถ้ำเรำรู้รูปแบบปกติของอีกฝ่ำย เรำจะเร่ิมเห็นได้ชัดขึ้นว่ำ เม่ือ
เข้ำเร่ืองบำงเร่ือง น้ำเสียง จังหวะ หรือรูปแบบกำรพิมพ์ของ
เขำเปล่ียนไปหรือ ⁠ไม่ 



52 

"สัญญาณทีม่นี้าหนัก ไม่ใช่พฤติกรรม
แปลก ๆ ลอย ๆ แต่คือพฤติกรรมที่
เปลี่ยนไปจากตัวเขาเองอย่างมีนัยใน

จังหวะที่เฉพาะเจาะจง" 
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กำรเปล่ียนไปจำกฐำนเดิมอำจเกิดจำกหลำยอย่ำงค่ะ 
เช่น ควำมเครียด ควำมอับอำย ควำมโกรธ ควำมเหนื่อย หรือ
กำรพยำยำมระวังค ำพูดเป็นพิเศษ หน้ำที่ของเรำคือเห็นมัน
ก่อน แล้วค่อยดูว่ำมันสัมพันธ์กับเร่ืองที่ก ำลังคุยอยู่หรือ⁠ไม่ 

➜ การน าไปใช้งาน: มองหาความเปลี่ยน ไม่ใช่
มองหาท่าตายตัว 

วิธีใช้แนวคิดนี้อย่ำงปลอดภัยและแม่นย ำขึ้น มีดังนี้ ⁠ค่ะ 

1. หาฐานพฤติกรรมก่อน: ฟังหรือดูเขำในช่วงคุยเร่ือง
ทั่วไปก่อนเสมอ 

2. ดูว่าความเปลี่ยนเกิดตรงไหน: พฤติกรรมเปล่ียนทันที
เม่ือเข้ำเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งหรือ⁠ไม่ 

3. ดูว่าพอพ้นเรื่องนั้นแล้วกลับมาเหมือนเดิมไหม: ถ้ำกลับ
มำเหมือนเดิม ควำมเปล่ียนนั้นอำจสัมพันธ์กับประเด็น
นั้นจริง 

4. อย่าอ่านความเปลี่ยนแบบเส้นตรง: กำรเปล่ียนไปไม่ได้
แปลว่ำก ำลังโกหกเสมอ แต่แปลว่ำเรื่องนี้ "มีน้ำหนัก" 
ส ำหรับเขำแน่ ๆ 

➜ กรณีศกึษา: คลิปคอลเซ็นเตอร์ 

หัวหน้ำงำนฟังคลิปกำรคุยกับลูกค้ำของแอน พนักงำน
คอลเซ็นเตอร์ 
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• ช่วงต้น: แอนพูดล่ืน น้ำเสียงเป็นธรรมชำติ มีจังหวะ
โต้ตอบสม่ำเสมอ 

• พอเข้าช่วงที่ลูกค้าถามถึงโปรโมชันพิเศษ: น้ำเสียงของ
แอนช้ำลงชัดเจน พูดระวังมำกขึ้น และเงียบก่อนตอบ
นำนกว่ำปกติ 

• พอเปลี่ยนหัวข้อ: น้ำเสียงกลับมำเหมือนเดิม 

ส่ิงที่หัวหน้ำควรสังเกตคือ ไม่ใช่แคแ่อนพูดช้ำลงค่ะ แต่
เธอเปล่ียนไปเฉพำะตอนคุยเรื่องโปรโมชัน แบบนี้จึงเป็น
เหตุผลที่ดีพอจะย้อนตรวจเร่ืองนั้น ⁠ต่อ 

➜ การวิเคราะห์ผ่านข้อความ 

แนวคิดเร่ือง Baseline ใช้กับแชตได้ด้วยนะ ⁠คะ 
สมมติว่ำปกติอีกฝ่ำยพิมพ์ยำว ใช้อีโมจิ และตอบเร็ว แต่

พอคุณถำมเร่ืองที่เขำอำจไม่อยำกตอบ ข้อควำมกลับหดเหลือ
ส้ัน ๆ เช่น 

ปกติ: "วันนี้เหนื่อยมากกก เดี๋ยวเจอกัน ⁠นะ 🥺" 
พอถูกถาม: "อืม", "คงลืม", "ไม่รู้" 
แบบนี้ไม่ได้แปลว่ำเขำพูดไม่จริงทันทีค่ะ แต่เป็นกำร

เปล่ียนจำกฐำนเดิมอย่ำงชัดเจน ซ่ึงควรถูกเก็บไว้เป็นบริบท
เม่ือถำม⁠ต่อ 

สัญญำณดิจิทัลที่น่ำสังเกต เช่น 
• ควำมเร็วในกำรตอบที่เปลี่ยนไป ⁠มำก 

• ควำมยำวข้อควำมที่หดหรือยำวผิดปกติ 
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• รูปแบบภำษำเปล่ียนจำกเดิมชัดเจน 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ ฉันรู้พฤติกรรมปกติของอีกฝ่ำยพอสมควรก่อนจะตีควำม
หรือ⁠ยัง 

☐ ควำมเปล่ียนนั้นเกิดขึ้นเฉพำะตอนเข้ำเร่ืองบำงเร่ือง
หรือ⁠ไม่ 

☐ หลังพ้นประเด็นนั้นแล้ว พฤติกรรมกลับสู่แบบเดิม⁠ไหม 

☐ ฉันก ำลังใช้ควำมเปล่ียนนี้เป็นจุดให้สังเกตต่อ ไม่ใช่ใช้เป็น
ค ำตัดสินสุดท้ำยใช่ ⁠ไหม 

➜ ภารกิจฉบับ ⁠ย่อ (Mini-mission) 

ลองสังเกตเพ่ือนร่วมงำนหรือคนใกลต้ัวสักคนดูค่ะว่ำ 
เวลำคุยเรื่องทั่วไป เขำมีน้ำเสียง จังหวะ หรือรูปแบบกำรพิมพ์
แบบไหน แล้วพอเข้ำเร่ืองที่กดดันขึ้นอีกนิด ส่ิงเหล่ำนั้นเปล่ียน
ไปหรือไม่ แคฝ่ึกเห็น "ฐำนเดิม" ให้ชัด ก็ช่วยให้คุณอ่ำนบท
สนทนำได้ดีขึ้นมำก ⁠ค่ะ 
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บทที ่9: กลยุทธ์หาทางออก (The 
"Out" Strategy) 

➜ จุดเริ่ม⁠ต้น 

ถ้ำคุณเคยพยำยำมถำมอะไรบำงอย่ำงจำกคนที่ก ำลังตั้ง
กำร์ดอยู่ คุณน่ำจะรู้ค่ะว่ำ ยิ่งบีบให้เขำยอมรับผิดตรง ๆ เขำยิ่ง
ปิด⁠ตัว 

เพรำะส ำหรับคนส่วนใหญ่ อุปสรรคส ำคัญของกำรพูด
ควำมจริงไม่ได้มีแค่ "กลัวถูกจับได้" แต่ยังมีเรื่อง อับอาย เสยี
หน้า และไม่อยากถูกมองว่าเป็นคนแย ่ด้วย 

ดังนั้น บำงคร้ังส่ิงที่ช่วยให้บทสนทนำเดินต่อได้ ไม่ใช่กำร
ต้อนให้อีกฝ่ำยจนมุม แต่คือกำรเปิดพ้ืนที่ให้เขำอธิบำยโดยยัง
รักษำศักด์ิศรีของตัวเองไว้ได้ระดับหนึ่ง 

นี่คือแก่นของ กลยุทธ์หาทางออก 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: คนเราพูดง่ายขึ้นเม่ือไม่ถูก
ตัดสินทันที 

แนวคิดนี้สัมพันธ์กับเรื่อง การหาเหตุผลเข้าข้างตัวเอง 
(Rationalization) ค่ะ เวลำคนท ำพลำดหรือท ำเร่ืองที่ตัวเอง
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รู้สึกผิด เขำมักพยำยำมวำงกรอบให้ตัวเองยังดู "ไม่ใช่คนเลว
โดยเนื้อแท้" เช่น 
• ท ำไปเพรำะ ⁠รีบ 

• ท ำไปเพรำะเครียด 

• ท ำไปเพรำะเข้ำใจ⁠ผิด 

• ท ำไปโดยไม่คิดว่ำจะบำนปลำย 
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"หลายครั้งสิ่งที่ปิดบทสนทนา ไม่ใช่
การไม่มคี าตอบ แต่คือการไม่มีทางลง

ที่ยังรักษาหน้าของตัวเองไว้ ⁠ได้" 
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ผู้เขียนอยำกย้ำชัด ๆ นะคะว่ำ จุดประสงค์ของเทคนิคนี้
ไม่ใช่กำรยัดข้อแก้ตัวให้อีกฝ่ำย หรือหลอกให้เขำสำรภำพ แต่
คือกำร ลดแรงต้าน ด้วยภำษำที่ไม่ตัดสินเร็วเกินไป เพ่ือให้ได้
ค ำอธิบำยที่ตรงขึ้น 

➜ การน าไปใช้งาน: เปิดพื้นที่ให้อธิบาย โดยไม่
ชีน้ าเกิน ⁠ไป 

วิธีใช้เทคนิคนี้อย่ำงพอดี มีประมำณนี้ ⁠ค่ะ 

1. เริม่จากน้าเสยีงที่ไม่ตัดสิน: แยกเร่ือง "อยำกรู้ว่ำเกิด
อะไรขึ้น" ออกจำก "อยำกตัดสินว่ำใคร⁠ผิด" 

2. เสนอกรอบอธิบายแบบกว้าง ไม่ใช่ข้อสรุปส าเรจ็รูป: 
เช่น "มีอะไรที่ท าให้เรื่องนี้เกิดขึ้นไหม" หรือ "มันเป็น
ความรีบ ความเข้าใจผิด หรือมีอย่างอื่นที่ฉันยังไม่รู้" 

3. ให้โอกาสอีกฝ่ายแก้หรอืเติมบรบิท: อย่ำรีบพูดแทนเขำ
ทั้งหมด 

4. ฟังต่อว่าค าอธิบายมนี้าหนักไหม: ถ้ำอีกฝ่ำยเปิดใจขึ้น 
แต่ค ำอธิบำยยังไม่สอดคล้อง เรำก็ยังต้องตรวจสอบต่อ
อยู่ดี 

➜ กรณีศกึษา: ไอเดียในที่ประชุม 

คุณรู้สึกว่ำเพ่ือนร่วมงำนหยิบไอเดียที่คุณเคยเล่ำให้ฟังไป
พูดในที่ประชุมโดยไม่ให้เครดิต 
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ถ้ำคุณเปิดด้วยประโยคว่ำ "คุณขโมยงานฉันไป" บท
สนทนำมักปิดทันที ⁠ค่ะ 

แต่ถ้ำคุณพูด⁠ว่ำ 
คุณ: "เม่ือเช้ำตอนประชุม ฉันได้ยินประเด็นที่คล้ำยกับที่

เรำเคยคุยกันมำก เลยอยำกเช็กให้ชัดว่ำ ตอนนั้นคุณตั้งใจเสนอ
ในฐำนะงำนที่ช่วยกันคิด หรือมีอะไรคลำดกันตรงไหนหรือ
เปล่ำ" 

ประโยคแบบนี้ไม่ได้ยกโทษให้อีกฝ่ำยนะคะ แต่เปิดช่อง
ให้เขำอธิบำยได้หลำยแบบ เช่น เขำอำจยอมรับว่ำลืมให้เครดิต
จริง หรืออำจบอกข้อมูลเพ่ิมที่คุณยังไม่รู้ แบบนี้มีโอกำสได้ค ำ
ตอบมำกกว่ำกำรปะทะตรง ๆ ตั้งแต่ประโยค ⁠แรก 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูอีกตัวอย่ำง ⁠ค่ะ 
คุณ: "รำยงำนตัวเลขชุดนี้ต่ำงจำกไฟล์ก่อนหน้ำมำกเลย 

มีอะไรผิดพลำดระหว่ำงรวมข้อมูลหรือเปล่ำ" 
ประโยคแบบนี้ให้ "ทำงลง" อยู่ค่ะ เพรำะอีกฝ่ำยยัง

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำมันเป็นควำมคลำดเคล่ือน ควำมเข้ำใจไม่
ตรง หรือขั้นตอนไหนพลำด ไม่ได้ถูกตรำหน้ำว่ำโกงตั้งแต่
วินำที ⁠แรก 

ถ้ำอีกฝ่ำยเปิดปำกเล่ำต่อ คุณก็จะมีข้อมูลให้ตรวจสอบ
มำกขึ้น แตถ่้ำเขำยังเล่ียงหรือโยนเร่ืองทิ้งไปเร่ือย ๆ คุณก็ยังมี
สิทธิส์งสัยต่อได้เหมือนเดิม 
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➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ เจตนำของฉันคืออยำกได้ค ำอธิบำยที่ตรงขึ้น ไม่ใช่
เอำชนะบทสนทนำใช่ ⁠ไหม 

☐ ฉันเปิดประโยคด้วยภำษำที่ไม่ปิดประตูใส่อีกฝ่ำยตั้งแต่
ต้นหรือ⁠ยัง 

☐ ค ำถำมที่ใช้เปิดพ้ืนที่ให้อธิบำย โดยไม่ยัดข้อสรุปส ำเร็จรูป
เกินไปหรือ ⁠ไม่ 

☐ หลังจำกอีกฝ่ำยอธิบำย ฉันยังตรวจสอบเนื้อหำต่อ ไม่ได้
หยุดแคเ่พรำะเขำพูดด้วยน้ำเสียงน่ำเห็นใจใช่ ⁠ไหม 

➜ ภารกิจฉบับ ⁠ย่อ (Mini-mission) 

คร้ังหน้ำที่มีใครท ำพลำดเล็ก ๆ น้อย ๆ ลองเร่ิมจำก
ค ำถำมที่ให้พ้ืนที่อธิบำยก่อนต ำหนิดูนะคะ เช่น "มันพลาดตรง
ไหน" แทน "ท าไมถึงท าแบบนี้" คุณอำจได้ค ำตอบที่ตรงกว่ำ
เดิม และลดแรงต้ำนในบทสนทนำไปพร้อมกัน ⁠ค่ะ 
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บทที ่10: ภาษาลดทอนความ⁠ผิด 
(Minimizing Language) 

➜ บทน า 

เวลำคนพูดถึงเร่ืองที่ตัวเองท ำพลำดหรือท ำผิด เรำมักได้
ยินค ำที่ "เบำ" ลงกว่ำควำมจริงอยู่บ่อย ๆ ค่ะ 

แทนที่จะพูดว่ำ "ฉันโกหก" เขำอำจพูดว่ำ "ฉันไม่ได้เล่า
ทั้งหมด" 

แทนที่จะพูดว่ำ "ฉันขโมยเงินไป" เขำอำจพูดว่ำ "ฉันหยิบ
ไปใชก้่อน" 

แทนที่จะพูดว่ำ "ฉันนัดเจอเขา" เขำอำจพูดว่ำ "บังเอิญ
แวะไปเจอ ⁠กัน" 

กำรเลือกค ำแบบนี้ไม่ใช่เร่ืองเล็กนะคะ เพรำะค ำที่ใช้
สะท้อนว่ำ ผู้พูดก ำลังมองกำรกระท ำของตัวเองอย่ำงไร และ
อยำกให้คนฟังมองมันเบำลงแค่⁠ไหน 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ค าทีเ่บาลง ช่วยพยุงภาพ
ตัว ⁠เอง 

ในงำนภำษำศำสตร์และจิตวิทยำ มนุษย์มักเลือกค ำที่ช่วย
ให้ตัวเองรับเร่ืองยำก ๆ ได้ง่ำยขึ้นค่ะ โดยเฉพำะเวลำต้องพูดถึง
ส่ิงที่กระทบภำพลักษณต์ัว⁠เอง 

ค ำอย่ำง "พลาด", "คลาดเคลื่อน", "หยิบไปก่อน", "ไม่ได้
บอกทั้งหมด" จึงท ำหน้ำที่คล้ำยเบำะรองแรงทำงอำรมณ์ มัน
ไม่ใช่แคก่ำรส่ือสำร แต่เป็นกำรลดน้ำหนักของกำรกระท ำด้วย 
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"สิ่งที่น่าสังเกตไม่ใช่แค่ว่าอีกฝ่ายใช้ค า
เบาหรือไม่ แต่คือค าทีเ่ขาเลือกน้ัน

พยายามพาเราไปมองเรื่องเดียวกันใน
เวอร์ชันที่นุ่มลงแค่ ⁠ไหน" 
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ผู้เขียนอยำกเน้นนะคะว่ำ กำรใช้ภำษำลดทอนไม่ได้
เท่ำกับโกหกเสมอไป บำงคร้ังคนกใ็ช้ค ำแบบนี้เพรำะอับอำย 
ยังไม่พร้อมยอมรับตรง ๆ หรือไม่อยำกใช้ค ำแรงกับตัวเอง ส่ิงที่
เรำควรท ำคือฟังให้เห็น "ช่องว่ำงระหว่ำงค ำกับกำรกระท ำ" 
แล้วถำมให้ชัดขึ้น 

➜ การน าไปใช้: ฟังค าให้ชัด แล้วสะท้อนกลับ
อย่างพอดี 

เวลำพบภำษำลดทอนควำมผิด ส่ิงที่ช่วยได้คือกำรไม่
เผลอตำมภำษำเวอร์ชันที่อีกฝ่ำยวำงไว้ทั้งหมด⁠ค่ะ 

1. จับค าหลักให้ได้: เขำเรียกกำรกระท ำนั้นว่ำอะไร 

2. แปลกลับเป็นภาษาที่ชัดข้ึน แต่ยังไม่ย่ัวยุ: เช่น จำก 
"หยิบไปใชก้่อน" เป็น "หมายถึงเอาเงินไปก่อนโดยยังไม่
ได้บอกใช่ ⁠ไหม" 

3. ถามต่อที่ข้อเท็จจรงิ ไม่ใช่ป้ายชื่อ: เป้ำหมำยคือให้เร่ือง
ชัด ไม่ใช่แข่งกันว่ำใครจะใช้ค ำแรงกว่ำ 

4. ดูว่าพอใช้ค าให้ชัดข้ึน อีกฝ่ายพรอ้มอธิบายต่อไหม: 
ตรงนี้มักบอกอะไรได้⁠มำก 

➜ กรณีศกึษา: ตัวเลขที่ "คลาดเคล่ือน" 

ผู้ตรวจสอบบัญชีพบว่ำเงินในบัญชีหำยไปจ ำนวนหนึ่ง 
และเรียกหัวหน้ำฝ่ำยบัญชีมำ ⁠คุย 
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ผูต้รวจสอบ: "รำยกำรนี้โอนเข้ำบัญชีส่วนตัวคุณได้
อย่ำงไรครับ" 

หัวหน้าฝ่ายบัญช:ี "มันเป็นกำรโยกตัวเลขชั่วครำวค่ะ 
ตอนนั้นรีบปิดงบ เลยยังไม่ได้จัดกำรให้⁠ครบ" 

ค ำตอบนี้น่ำสนใจตรงค ำว่ำ "โยกตัวเลขช่ัวคราว" ค่ะ 
เพรำะมันท ำให้เร่ืองที่อำจร้ำยแรง ดูเหมือนเป็นเพียงขั้นตอน
ทำงเทคนิคที่ยังท ำไม่เสร็จ หน้ำที่ของผู้ตรวจสอบจึงไม่ใช่เถียง
ว่ำค ำนี้ใช้ได้หรือไม่ได้ แต่คือถำมต่อว่ำ 

"โยกเมื่อไร ใครอนุมัติ และมีเอกสารรองรับตรงไหนบ้าง" 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูตัวอย่ำงในควำมสัมพันธ์ ⁠ค่ะ 
คุณ: "คุณไปเจอแฟนเก่ำมำใช่ ⁠ไหม" 
อีกฝ่าย: "ไม่ได้นัดนะ แค่บังเอิญแวะไปท ำธุระแถวนั้น 

แล้วเจอกันพอดี" 
ค ำว่ำ "บังเอิญ" กับ "แค่" คือค ำลดน้ำหนักทั้งคูค่่ะ ส่ิงที่

ควรถำมต่อไม่ใช่ "ท าไมต้องโกหก" ทันที แต่ ⁠คือ 
"แล้วบังเอิญเจอตรงไหน คุยกันนาน ⁠ไหม" 
ยิ่งอีกฝ่ำยใช้ค ำให้เร่ืองเบำลง เรำก็ยิ่งควรถำมให้ภำพของ

เหตุกำรณ์จริงชัดขึ้น 
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➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ อีกฝ่ำยใช้ค ำที่ท ำให้กำรกระท ำนั้นดูเบำลงหรือคลุมลง
หรือ⁠ไม่ 

☐ ฉันจับได้ไหมว่ำค ำไหนคือค ำส ำคัญที่ก ำลังลดน้ำหนักของ
เร่ือง 

☐ ฉันสะท้อนกลับด้วยภำษำที่ชัดขึ้นอย่ำงพอดี โดยไม่ยั่วยุ
เกินจ ำเป็นหรือ⁠ไม่ 

☐ หลังจำกถำมให้ชัดขึ้นแล้ว เรื่องเล่ำของอีกฝ่ำยยัง
สอดคล้องอยู่ ⁠ไหม 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

ลองสังเกตข่ำวหรือบทสนทนำรอบตัวดูนะคะว่ำ เวลำคน
พูดถึงควำมผิดพลำดของตัวเอง เขำใช้ค ำแบบไหนเพ่ือลดแรง
ของเรื่อง แล้วลองฝึกแปลในใจให้เป็นภำษำที่ชัดขึ้น แต่ยังเป็น
ธรรมอยู่ ⁠ค่ะ 



68 

บทที ่11: ความจ าเสื่อมแบบเลือก ⁠ได้ 
(Selective Memory) 

➜ บทน า 

คุณเคยเจอคนที่จ ำรำยละเอียดรอบนอกได้ดีมำก แต่พอ
มำถึงจุดส ำคัญของเร่ืองกลับบอกว่ำ "จ าไม่ได้" ไหม⁠คะ 

เขำอำจจ ำได้ว่ำออกจำกบ้ำนกี่โมง ฝนตกไหม เปิดเพลง
อะไรอยู่ แต่พอถำมถึงช่วงที่เป็นหัวใจของเร่ือง กลับตอบว่ำ 
"มันเร็วมาก" หรือ "ตอนนั้นภาพตัดไป⁠เลย" 

รูปแบบแบบนี้เองที่ผู้เขียนอยำกชวนให้สังเกตในชื่อ 
ความจ าเสื่อมแบบเลือกได้ ค่ะ ไม่ใช่เพ่ือกล่ำวหำว่ำอีกฝ่ำย
แกล้งลืมเสมอไป แต่เพ่ือให้เรำมองเห็นว่ำ ควำมจ ำของเรื่องนี้มี 
"น้ำหนัก" กระจำยอย่ำงสมเหตุสมผลหรือ⁠ไม่ 

➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: ท าไมบางช่วงของเรื่องเด่น
ชัด บางช่วงกลับพรา่ 

งำนด้ำนจิตวิทยำควำมทรงจ ำบอกเรำว่ำ ควำมทรงจ ำ
ของมนุษย์ไม่ได้ท ำงำนเหมือนกล้องวงจรปิดค่ะ เหตุกำรณ์บำง
ช่วงอำจเด่นชัด บำงช่วงอำจพร่ำ และควำมม่ันใจก็ไม่ได้แปลว่ำ
จ ำได้แม่นเสมอ ⁠ไป 
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เพรำะฉะนั้น กำรที่ใครบำงคนจ ำจุดไคลแมกซ์ไม่ได้ ไม่ใช่
เร่ืองผิดปกติโดยอัตโนมัติ โดยเฉพำะถ้ำเป็นเหตุกำรณ์ที่
กระทบกระเทือนจิตใจ ตกใจมำก หรือผ่ำนมำนำนแล้ว 

ส่ิงที่น่ำสังเกตคือ รูปแบบของความจ าทั้งเรื่อง 
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"ค าถามส าคัญไม่ใช่แค่ว่าเขาจ าไม่ได้
หรอืเปล่า แต่คือเขาจ าอะไรได้มากเป็น
พิเศษ และจ าอะไรไม่ได้ในจุดที่ควร

เป็นหัวใจของเรื่อง" 
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คนที่พยำยำมท ำให้เรื่องดูน่ำเชื่อ อำจใส่รำยละเอียดรอบ
นอกเยอะมำก เพรำะรำยละเอียดเหล่ำนั้นปลอดภัยและช่วยให้
เร่ืองมีบรรยำกำศ แต่พอมำถึงช่วงที่อำจตรวจสอบย้อนกลับได้
หรือมีควำมเส่ียงสูง เขำอำจเร่ิมใช้ค ำกว้ำง ๆ อย่ำง "มันเบลอ" 
หรือ "จ าไม่ได้" เพ่ือหลบไม่ลงรำยละเอียด 

อย่ำงไรก็ดี เรำต้องระวังมำกค่ะ เพรำะในเหตุกำรณ์
รุนแรงจริง คนพูดจริงก็อำจมีช่องว่ำงของควำมทรงจ ำได้
เช่น ⁠กัน 

➜ การน าไปใช้: ดูสัดส่วนของความจ าใหเ้ป็น 

เวลำเจอเร่ืองเล่ำที่ "ต้นละเอียด ปลำยเบลอ" ลองท ำตำม
นี้ ⁠ค่ะ 

1. ฟังให้ครบก่อน: ดูว่ำอีกฝ่ำยใช้เวลำเล่ำช่วงไหนมำกเป็น
พิเศษ 

2. ถามกลับที่จุดส าคัญอย่างอ่อนโยน: เช่น "เอาเท่าที่จ าได้ 
ตอนนั้นเกิดอะไรขึ้น⁠ต่อ" 

3. เปรยีบเทียบระดับความละเอียด: รำยละเอียดรอบนอก
กับรำยละเอียดจุดส ำคัญสมดุลกัน ⁠ไหม 

4. อย่าบบีถ้าเรื่องนั้นกระทบกระเทือนใจจรงิ: ในบำง
บริบท กำรเร่งเค้นควำมทรงจ ำอำจไม่ยุติธรรมและไม่
ปลอดภัย 
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➜ กรณีศกึษา: รถทีไ่ปชนเสา⁠ไฟ 

บริษัทประกันสัมภำษณ์ผู้เอำประกันที่แจ้งเคลมรถชนเสำ
ไฟตอน ⁠ดึก 

ผูส้ัมภาษณ์: "ก่อนเกิดเหตุวันนั้น คุณจ ำอะไรได้บ้ำงครับ" 
ผูเ้อาประกัน: "จ ำได้ว่ำฝนตกปรอย ๆ ผมออกจำกที่

ท ำงำนประมำณห้ำทุ่มคร่ึง เปิดวิทยุฟังอยู่ แล้วขับผ่ำนแยกไฟ
แดงแถวเดิม" 

ผูส้ัมภาษณ์: "แล้วช่วงที่รถชน เกิดอะไรขึ้นครับ" 
ผูเ้อาประกัน: "ตรงนั้นจ ำไม่ค่อยได้เลยครับ รู้ตัวอีกทีก็

ชนไปแล้ว" 
จุดที่น่ำสังเกตไม่ใช่ค ำว่ำ "จ าไม่ค่อยได้" อย่ำงเดียวค่ะ 

แต่คือควำมต่ำงของระดับรำยละเอียดระหว่ำงช่วงก่อนหน้ำ
และช่วงส ำคัญ แบบนี้ท ำให้ผู้สัมภำษณ์มีเหตุผลที่จะถำมต่อ
หรือเช็กข้อมูลจำกแหล่งอื่นเพ่ิม 

➜ การวิเคราะห์บทสนทนา 

ลองดูในที่ท ำงำน ⁠ค่ะ 
คุณ: "ตอนลูกค้ำโทรมำเม่ือวำน คุณตอบเขำว่ำอะไรบ้ำง" 
อีกฝ่าย: "เม่ือวำนวุ่นมำกเลยค่ะ ตอนเช้ำท ำพรเีซนต์ 

ตอนบ่ำยเข้ำประชุม แล้วก็ว่ิงไปเอำเอกสำร⁠อีก" 
คุณ: "แล้วตอนลูกค้ำโทรมำ ⁠ล่ะ" 
อีกฝ่าย: "ช่วงนั้นหนูเบลอมำก จ ำไม่ค่อยได้⁠เลย" 
ตรงนี้จะเห็นว่ำอีกฝ่ำยจ ำบริบททั้งวันได้ แต่พอมำถึง

ค ำถำมที่ส ำคัญที่สุด กลับให้ค ำตอบที่พร่ำมำก แบบนี้อย่ำง
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น้อยกค็วรถำมต่อว่ำ "มีอะไรที่พอจ าได้บ้าง แม้จะไม่ทั้งหมด" 
เพ่ือดูว่ำควำมพร่ำนั้นสมเหตุสมผลแค่⁠ไหน 

➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ อีกฝ่ำยจ ำรำยละเอียดรอบนอกได้มำก แต่พอถึงจุดส ำคัญ
กลับพร่ำลงอย่ำงชัดเจนหรือ⁠ไม่ 

☐ รูปแบบควำมจ ำของเร่ืองนี้สมเหตุสมผลกับบริบทหรือ⁠ไม่ 

☐ ฉันถำมต่ออย่ำงระมัดระวัง ไม่รีบตีควำมว่ำ "จ ำไม่ได้" 
เท่ำกับ "ปิดบัง" ใช่ ⁠ไหม 

☐ ถ้ำเร่ืองนั้นเกี่ยวกับอุบัติเหตุรุนแรงหรือบำดแผลทำงใจ 
ฉันระวังเป็นพิเศษแล้วหรือ⁠ยัง 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

ลองฟังคนเล่ำเหตุกำรณ์สักเร่ืองแล้วสังเกตดูนะคะว่ำ เขำ
ใช้เวลำกับกำรปูบริบทมำกแค่ไหน และพอถึงช่วงส ำคัญยังเล่ำ
ต่อได้ละเอียดพอหรือไม่ แคฝ่ึกมอง "สัดส่วนของควำมจ ำ" ก็
ช่วยให้ฟังเรื่องได้คมขึ้นมำก ⁠ค่ะ 
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บทที ่12: จ๊ิกซอว์แห่งความ⁠ลวง 
(Cluster Analysis) 

➜ บทน า 

มำถึงบทสุดท้ำยแล้วค่ะ ตลอดทั้งเล่มนี้ เรำได้รู้จัก
สัญญำณหลำยแบบ ทั้งควำมเงียบ ค ำถำมสวนกลับ ค ำเกร่ินน ำ
คนดี ภำษำลดทอนควำมผิด และกำรเปลี่ยนจำกฐำน
พฤติกรรมเดิม 

ปัญหำคือ ถ้ำคุณจ ำแต่ละบทแยกกันโดยไม่เห็นภำพรวม 
คุณอำจเผลอท ำส่ิงที่อันตรำยที่สุด คือ หยิบสัญญาณเดียวไป
ตัดสินคนทั้งคน 

เห็นเขำเงียบ ก็คิดว่ำโกหก เห็นเขำโกรธ ก็คิดว่ำปกปิด 
เห็นเขำพูดว่ำ "พูดตรง ๆ" ก็คิดว่ำเร่ืองนั้นต้องไม่จริง 

นั่นไม่ใช่วิธีอ่ำนคนอย่ำงรอบคอบค่ะ นั่นคือกำรด่วนสรุป 
เพรำะฉะนั้น บทนี้จึงเป็นบทสรุปส ำคัญที่สุดของหนังสือ

ทั้งเล่ม นั่นคือแนวคิดเร่ือง การวิเคราะห์แบบกลุ่มก้อน 
(Cluster Analysis) 
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➜ ทฤษฎีเบื้องหลัง: สัญญาณเดียวไม่⁠พอ 

แนวคิดนี้เรียบง่ำยมำกค่ะ คืออย่ำตัดสินจำกส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
ลอย ๆ ไม่ว่ำจะเป็นกำรหลบตำ กำรหยุดคิด หรือกำรขึ้นเสียง 

มนุษย์ซับซ้อนกว่ำนั้น ⁠มำก 
• คนที่เงียบ อำจแคค่ิด⁠ช้ำ 

• คนที่โกรธ อำจรู้สึกถูกเข้ำใจผิดจริง 

• คนที่พูดเยอะ อำจเป็นนิสัยเดิม 

เพรำะฉะนั้น ถ้ำอยำกฟังให้แม่นขึ้น เรำต้องดูว่ำ ความ
ผิดปกติหลายอย่างมาเกาะกลุ่มกันไหม และที่ส ำคัญ ต้อง
เทียบกับ ฐานพฤติกรรม (Baseline) ของคนนั้นด้วย 
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"สัญญาณเด่ียวบอกได้แค่ว่า 'น่า
สังเกต' แต่สัญญาณหลายอย่างที่

สอดคล้องกัน จึงค่อยเริม่มีน้าหนักพอ
ให้เราสงสัยอย่างมเีหตุผล" 
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ในหนังสือเล่มนี้ ผู้เขียนชวนใช้หลักง่ำย ๆ ว่ำ ถ้ำเห็น
ควำมผิดปกติเพียง 1 อย่ำง ให้เก็บไว้ก่อน ถ้ำเร่ิมเห็นหลำย
อย่ำงที่ไปในทิศทำงเดียวกัน และเกิดขึ้นเฉพำะเม่ือคุยเรื่องบำง
เร่ือง นั่นค่อยเป็นเหตุผลให้ถำมต่อหรือหำหลักฐำนเพ่ิม 

➜ กรณีศกึษา: เงินที่หายไปในห้อง 

คุณพบว่ำเงินสด 1,000 บำทหำยไปจำกโต๊ะเครื่องแป้ง รู
มเมตเป็นคนเดียวที่อยู่ในห้องตอนนั้น 

คุณถำม⁠ว่ำ 
คุณ: "เห็นแบงก์พันบนโต๊ะฉัน ⁠ไหม" 
รูมเมตเงียบไปสักพักก่อนตอบ⁠ว่ำ 
รูมเมต: "อ้ำว เงินหำยเหรอ ฉันไม่เห็น ⁠นะ" 
จำกนั้นเม่ือคุณถำมต่อ เขำกลับเร่ิมขึ้นเสียง⁠ว่ำ 
"ท าไมต้องมาถามฉันก่อนด้วย" 
และอีกครู่หนึ่งก็เสริม⁠ว่ำ 
"ฉันไม่เคยหยิบเงินใครอยู่แล้ว ⁠นะ" 
ถ้ำมองทีละอย่ำง ควำมเงียบอำจแปลว่ำอะไรก็ได้ ควำม

โกรธกเ็ช่นกัน ค ำยืนยันควำมดีก็เช่น ⁠กัน 
แต่ถ้ำสัญญำณเหล่ำนี้เกิดขึ้นติด ๆ กัน เฉพาะตอนคุย

เรื่องเงินที่หาย เรำกมี็เหตุผลมำกขึ้นที่จะคิดว่ำ เร่ืองนี้ควรถูก
ตรวจสอบต่อ ไม่ใช่จบลงตรงค ำตอบ⁠แรก 
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➜ การน าไปใช้: ใช้เป็นกรอบคิด ไม่ใช่สูตร
จับผิด 

ถ้ำคุณอยำกใช้หนังสือเล่มนี้อย่ำงมีสติ ผู้เขียนอยำกฝำก
กฎ 3 ข้อนี้ไว้⁠ค่ะ 

1. เก็บข้อมูลก่อนสรุป: ฟังให้ครบ ดูบริบท และจ ำไว้ว่ำ
ควำมรู้สึกแรกของเรำอำจพำไปไกลเกินจริง⁠ได้ 

2. ดูเป็นกลุ่มก้อน: ถ้ำมีพิรุธแค่ข้อเดียว อย่ำเพ่ิงรีบเชื่อ
ควำมคิดตัว⁠เอง 

3. หาหลักฐานนอกบทสนทนาเสมอ: ถ้ำเร่ืองนั้นส ำคัญจริง 
ส่ิงที่ยืนยันได้ดีที่สุดไม่ใช่กำรตีควำมอำกำร แต่คือข้อมูล
ที่ตรวจสอบ ⁠ได้ 

หนังสือเล่มนี้มีไว้เพ่ือช่วยให้คุณ ฟังคนได้ละเอียดข้ึน 
ไม่ใช่เพ่ือเปล่ียนคุณให้กลำยเป็นคนคอยจับผิดทุกลมหำยใจ
ของคนรอบตัวนะ ⁠คะ 

ค าเตือนทิ้งท้าย (Disclaimer): เทคนิคทั้งหมดในเล่มนี้
เป็นเพียงเครื่องมือช่วยต้ังข้อสังเกตค่ะ ไม่ควรถูกใชเ้พื่อ
ปรักปร า ข่มขู่ ละเมิดความเป็นส่วนตัว หรือสรุปความผิดของ
ใครโดยไม่มีหลักฐานรองรับ โดยเฉพาะในเรื่องที่มีผลทาง
กฎหมาย ความปลอดภัย หรือความสัมพันธ์ระยะ ⁠ยาว 
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➜ รายการตรวจสอบท้าย ⁠บท (Checklist) 

☐ ฉันได้เทียบส่ิงที่เห็นกับฐำนพฤติกรรมเดิมของอีกฝ่ำย
ก่อนแล้วหรือ⁠ยัง 

☐ ฉันเห็นควำมผิดปกติหลำยอย่ำงที่สอดคล้องกันจริง หรือ
ก ำลังยึดติดกับสัญญำณเดียว 

☐ ฉันยังเปิดพ้ืนที่ให้มีค ำอธิบำยอื่นได้อยู่ ไม่ได้รีบปิดคดีใน
หัวตัวเองใช่ ⁠ไหม 

☐ ถ้ำเร่ืองนี้ส ำคัญ ฉันก ำลังมองหำหลักฐำนที่ตรวจสอบได้
ควบคูไ่ปด้วยหรือ⁠ไม่ 

➜ ภารกิจเล็ก ๆ (Mini-mission) 

ลองให้ตัวเองมีวันหนึ่งที่ "ไม่พยำยำมจับผิดใคร" ดูนะคะ 
ใช้ส่ิงที่อ่ำนมำทั้งหมดเป็นแคก่รอบฟังผู้คนให้ละเอียดขึ้น ไม่ใช่
แว่นขยำยที่คอยหำแต่พิรุธ กำรรักษำสมดุลข้อนี้ ส ำคัญพอ ๆ 
กับกำรสังเกตเก่งเลย ⁠ค่ะ 


