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改善組織文化
    組織行為學是MBA學習主軸之一，它的中心是激勵、領導力、職涯三個主題。另外，組織行為學之一的組織發展指的是透過激活員工之間的溝通提高激勵，經由提高對組織的忠誠﹙歸屬感﹚，改善組織文化。
    為了提高整個組織的績效，個人的努力是當然，而組織文化要好，需要員工同仁的合作順利進行。文化不是一朝一夕形成的，也不是只靠經營者和人事部門揮著大旗就可以順暢地進行。而由每一位員工意識到，每天穩步地行動累積，建立起獲得成果的組織與理想的文化。
    為了改善組織文化，看清會使文化「不良行為」的問題的本質是非常重要的。這和植物的根部如果不健康，無論怎麼修剪枝葉，仍然不能綻放出碩大的花朵一樣。亦或者像敲打鼴鼠洞的例子，如果只從探出頭的鼴鼠(問題)的窩一端敲擊，之後會有鼴鼠陸陸續續探出頭。如果不想辦法深入地底鼴鼠的窩（問題的本質）解決，鼴鼠是不會消失的。
窩在哪裡？
    和任何組織一樣，藥品公司的第一線和總公司也有溝通不良這樣的長年課題。如果經由直線組織可以充分發揮資訊交流的功能，第一線的心聲可以沿適當的管道傳達到總公司，而總公司應該反饋給第一線，不過現狀並沒有那麼順利。
    公司的對策是提供經營層和MR對話的機會，還有設置從總公司直接聽取第一線聲音的「意見箱」，但是很多人覺這樣是不夠的。只是雖然覺得不夠，許多組織並沒有果斷的做法，以致變成束手無策。
    總公司的人可能不明白第一線員工所說的，但它不是平素使用的用詞的差異這樣表層的東西，而是由於想法和談論方法架構的差異。為了讓直線組織發揮功能，理解第一線和總公司雙方的用詞是不可缺的。要把第一線的意見和建議正確告訴總公司，有必要使用對方熟悉的用詞和形式。
    連接第一線和總公司之間的管道角色的「翻譯者」，要能在第一線和總公司兩邊都很活躍，而擅長溝通力的MR的諸位很適合擔任翻譯者。譬如：縱使順利地把聲音傳達到了總公司，如果接收方的解釋能力弱，就像傳口信遊戲一樣地傳達的語意產生差異。第一線的翻譯者要能判斷發生在第一線的問題可以在第一線處理，還是有必要讓總公司插一腳，並且可以用總公司的人能理解的用詞傳達。
    這次要介紹的是MR的A先生、「翻譯者」的B先生和總公司的C先生。A先生感覺在總公司的C先生對第一線不滿。為了消除彼此的不和諧，B先生採取甚麼樣的行動呢？ 
發現的窩是「言詞」
    某日，A先生被客戶叫去，給他看一封信件。這是來自A先生公司拒絕該醫師申請研究經費補助的信件。「這個措詞不友善也不禮貌，請貴公司最好謹慎些」受到醫師忠告的A先生用郵件向總公司的擔當部門報告情況，請求該部門對應解決。
[bookmark: _GoBack]    最初讀了來自A先生郵件的不是主擔當的B先生。B先生讀了來自A先生的郵件後，心想「這個內容恐怕C先生無法理解」。果然，問本案的擔當者的C先生，C先生說「前幾天也有MR提出同樣的要求，不過具體地怎樣修改信件才好……不很明白MR的本意，感到為難」。C先生還說「這一件也在前幾天打電話和A先生談過，想是已經解決了，不知道為什麼變成今天寄郵件來」困惑著。顯然不懂雙方使用的言詞，似乎已經積累了不滿。
    主動承擔「翻譯者」角色的B先生打電話給A先生，聽了細節的同時，使用C先生等在總公司慣用的用詞結構，整理了A先生的郵件和電話裡聽到的話。此外，為了表示應該如何修改信件，製作了修訂草稿並附上修訂的歷史紀錄。A先生看了B先生製作的資料，說「到現在為止自己沒有做到，這有歸結我的想法總算傳達給C先生了」。C先生感謝，「A先生總算理解了。」之後，A先生把修訂的信件和總公司的意向回覆給醫師，醫師接受了，而這一件事也就解決了。
    所謂「組織文化良好」，換句話說，是「少有溝通不滿的狀態」。這次所舉的是「翻譯者」發現「不理解對方的話」這個第一線和總公司溝通不良的問題的「窩」，成功翻譯的好例子。
※　　　※　　　※
    MR幾乎每天在第一線，是公司的代表，傳達公司的品牌形象。總公司試圖了解第一線的聲音，MR感受總公司的熱忱，為了順利傳達客戶的聲音，有必要培養翻譯力，產生彼此妥協互相體諒的情感，這樣的話組織文化會變好。
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