
Whenever you’re not getting the results you want, it’s likely an important 
conversation either hasn’t happened or hasn’t been handled well. In fact, 
both individual and organizational success are largely determined by how 
quickly, directly, and effectively we speak up when it matters most. At the 
heart of healthy and high-performance organizations are people willing 
and able to hold Crucial Conversations.

DIFFERENCE

THERE IS A BETTER WAYWHAT IS A CRUCIAL 

CONVERSATION?

A Crucial Conversation is a 
discussion between two or more 
people where the stakes are high, 
opinions vary, and emotions run 
strong. When conversations turn 
crucial, people tend to follow 
one of two ineffective paths: 
they either speak directly and 
abrasively to get the results they 
want but harm relationships, or 
they remain silent with the hope 
of preserving relationships only 
to sacrifice results.

Crucial Conversations® for 
Mastering Dialogue gives 
people the skills to step into 
disagreement—rather than 
over or around it—and turn 
disagreement into dialogue  
for improved relationships  
and results.

Joseph Grenny 
co-author of Crucial Conversations

การสนทนาครั้งสำาคัญ 

คืออะไร
การสนทนาครั้งสำาคัญ คือการพูดคุย
ระหว่างคนสองคน หรือมากกว่านั้น  
เกี่ยวกับเรื่องที่มีส่วนได้ส่วนเสียสูง มีความ
เห็นที่ตรงกันข้ามและมีอารมณ์ที่รุนแรง 
เมื่อการสนทนาเผชิญกับความเสี่ยง คน
ส่วนใหญ่จะเริ่มก้าวไปสู่สองเส้นทางที่ต้อง
เลือก เส้นทางที่หนึ่งคือ การพูดกันตรงๆ 
ด้วยความโมโห เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ตัวเอง
ต้องการ แต่ต้องแลกด้วยความสัมพันธ์ หรือ 
เส้นทางที่สองคือ การนิ่งเงียบ เพื่อรักษา
ความสัมพันธ์ แต่ไม่ได้ผลลัพธ์ที่ต้องการ 

บทสนทนาสามารถสร้างผลลัพธ ์

ที่แตกต่าง
เมื่อคุณไม่ได้ในสิ่งที่คุณต้องการ อาจเกิดจากการที่มีเรื่องสำาคัญต้องคุยแต่กลับไม่ได้คุย หรือคุยได้ไม่ดี  
ความสำาเร็จไม่ว่าในระดับบุคคล หรือในระดับองค์กร พิจารณาจากการคุยกันได้รวดเร็ว ตรงประเด็น และ 
มีประสิทธิภาพแค่ไหน ปัจจัยที่สำาคัญขององค์กรที่มีประสิทธิผลสูง มีผลมาจากคนในองค์กรยินดี และ
สามารถพูดคุยกันในเรื่องสำาคัญๆ

มีหนทางที่ดีกว่า
การสนทนาครั้งสำาคัญ เพื่อความ
สำาเร็จในการเจรจา คือทักษะ 
ในการแก้ไขความขัดแย้ง หยุด
ปัญหาที่วนเวียน เปลี่ยนเรื่องที ่
ขัดแย้งให้กลายเป็นเรื่องที่หารือกัน
ได้ เพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ และ 
ได้ผลลัพธ์ที่ต้องการ

THE STANDARD IN EFFECTIVE COMMUNICATION

การสนทนาครั้งสำาคัญ
เพื่อความสำาเร็จในการเจรจา

มาตรฐานของการสนทนาที่มีประสิทธิผล
CLIENT CERTIFICATION

AVAILABLE 
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หลุดพ้นจากปัญหา
• แยกแยะปัญหาที่นำาไปสู่ผลลัพธ์ที่แย่ และทำาลาย 
 ความสัมพันธ์

จัดการกับเรื่องที่ฉันคิดไปเอง I
• สงบนิ่งให้ได้ในขณะที่มีความโกรธ ปกป้องตัวเอง หรือ 
 ถูกข่มขู่
• ค้นหาเรื่องผู้รับเคราะห์ ผู้ประสงค์ร้าย และผู้หมดหนทาง  
 ที่คุณอาจจะพูดกับตัวเอง เพื่อทำาให้ตัวเองรู้สึกดีขึ้น

จัดการกับเรื่องที่ฉันคิดไปเอง II
• แก้ไขเรื่องราวแย่ๆ เพื่อนำาไปสู่หนทางที่ดีกว่า

เริ่มต้นด้วยใจ
• สังเกตมุมมอง และมองหาเหตุผลที่ดีของอีกฝ่ายก่อน  
 ที่เราจะพูดอะไรออกไป

พูดในมุมมองของฉัน
• การพูดตรงๆ อย่างให้เกียรติ และไม่ทำาให้อีกฝ่ายปกป้องตัวเอง

สร้างความปลอดภัย
• ให้ตระหนักว่าเมื่อไหร่ที่คุณมีวัตถุประสงค์ที่ขัดแย้งกัน   
 ขอให้ทำาตาม 4 ขั้นตอนในการสร้างความปลอดภัย  
 เพื่อที่จะสามารถพูดคุยกันได้
• ค้นหาวัตถุประสงค์ที่มีร่วมกันกับอีกฝ่ายหนึ่งที่เห็นต่าง

เรียนรู้ที่จะสังเกต
• สังเกตสัญญาณเตือนเรื่องความปลอดภัย เมื่อบทสนทนา 
 มีความเสี่ยง เพื่อทำาให้บทสนทนาดำาเนินต่อไป

ค้นหาเป้าหมายร่วมกัน
• ค้นหาวัตถุประสงค์ที่ทั้งสองฝ่ายเห็นพ้องต้องกัน
• มองหาเป้าหมายร่วมกัน

เข้าใจมุมมองของผู้อื่น
• ช่วยให้อีกฝ่ายกลับเข้ามาสู่บทสนทนาในขณะที่พวกเขา 
 เงียบ หรือระเบิดอารมณ์ออกมา

ก้าวไปสู่การปฎิบัติ
• ประยุกต์การสนทนาครั้งสำาคัญให้เป็นเครื่องมือในการ  
 สร้างผลลัพธ์
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การสนทนาครั้งสำาคัญเพื่อความสำาเร็จในการเจรจา 
สอนถึง 10 ทักษะอันทรงพลังที่ได้จากงานวิจัยด้าน
สังคมศาสตร์ในหลายทศวรรษ มีประสบการณ์การสอน
แบบออนไลน์ หรือสอนในห้องสัมมนา หลักสูตรนี้ช่วยให้
ผู้เรียนพัฒนาทักษะผ่านการสอน ประยุกต์ใช้ ฝึกปฏิบัติ 
การสนทนาเป็นกลุ่ม และการพิจารณาตัวเอง ไม่เน้น
ภาคทฤษฎีแต่เน้นเรื่องการปรับเปลี่ยนตัวเอง
 
การสนทนาครั้งสำาคัญเพื่อความสำาเร็จในการเจรจา  
เพิ่มเติมทักษะแบบเจาะลึกในการเปลี่ยนความขัดแย้ง 
ให้กลายเป็นเรื่องที่คุยกันได้ สำาหรับผู้ที่เคยเรียน 
การสนทนาครั้งสำาคัญเพื่อความรับผิดชอบร่วมกัน  
ส่วนที่เพิ่มคือบทที่ 7 ถึง 10 เป็นการสอนเรื่องทักษะ

“การสนทนาครั้งสำาคัญ เพื่อความสำาเร็จในการเจรจา 
เป็นหนึ่งในเครื่องมือที่ทรงพลังที่สุดที่ผมเคยนำาไปใช้”
ไมค์ มิลเลอร์
ผู้อำานวยการฝ่ายธุรกิจวางบิล AT&T

“สุขภาพความสัมพันธ์ของทีมงาน หรือองค์กร
สามารถวัดได้จากการมองเห็นปัญหา และ 
วิธีการพูดคุยเกี่ยวกับปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น”
โจเซฟ เกรนนี่
หนึ่งในผู้เขียนหนังสือ Crucial Conversations
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ผลลัพธ์ที่วัดผลได้
การสนทนาครั้งสำาคัญ เพื่อความสำาเร็จในการเจราจาช่วยให้เรามีทักษะในการสร้างผลลัพธ์ได้อย่างมากมาย เช่น:

•	 ผลประโยชน์	และการมีส่วนร่วม
•	 การตัดสินใจ
•	 ความมีประสิทธิผล
•	 ความผูกพัน	และการทำางานเป็นทีม
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•	 ความคล่องตัว	และการปรับตัว
•	 การแสดงความเห็น	และความคิดริเริ่ม
•	 คุณภาพ	และความปลอดภัย

ผลผลิต
Sprint ได้ยืนยันการเพิ่มผลผลิตได้ถึง 
93% อย่างที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน

ความปลอดภัย
Pride International ได้ลดอัตรา
การเกิดเหตุด้านความปลอดภัยลงได้ 
55% ภายใน 1 ปี

การทำางานเป็นทีม
พนักงานของ MaineGerneral Health 
สามารถพูดคุยในเรื่องสำาคัญๆ ได้เพิ่มขึ้น 
167% และแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด หลังจาก 
ที่ได้เข้ารับการฝึกอบรมในหลักสูตร 
การสนทนาครั้งสำาคัญ

ค่าใช้จ่าย
AT&T ได้ลดค่าใช้จ่ายในการวางบิลลงถึง 
30% และ Sprint ได้ลดค่าใช้จ่ายในการ
ในการดูแลลูกค้ารายปีได้ถึง $20 ล้าน

ความผูกพัน
Rocky Mountain Equipment  
ได้ลดอัตราการลาออกของพนักงาน 
จาก 30% ลงไปถึง 16%

ความพึงพอใจ
San Antonio School District  
ได้ลดอัตราการร้องทุกข์ลงถึง 50% ทำาให ้
ลดอุปสรรคในการบริหารงานไปได้มาก

ตัวอย่างผลลัพธ์
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