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那樣說話，對方會怎麼想？
    先進國家，如美國、英國、法國紛紛公布醫師陽光法案，日本製藥工業協會也制定企業活動和醫療機關的透明性準則，台灣有公務員倫理準則以及業界自律的市場行銷規範。在這些越來越嚴謹的規範下，企業修訂作業準則，業界和醫護人員的往來方式面臨重大改變。第一線的MR如何對客戶說明，獲得理解與認同，並且不傷害和重要客戶的關係是一大挑戰。
    這次，就以考量對方怎麼想的重要性，思考如何得到對方的理解和認同為題，以某營業單位當舞台，讓我們來看看年輕的MR A君和業務主管的互動。
業務單位的某一天
    公司從本月開始大幅修訂MR的推銷活動，有關活動一環的研討會的規則也做了變更。這個規則的改變，增加了受邀在研討會演講的醫師的負擔。MR當然有必要對已經接受邀請的醫師，以及今後接受邀請的醫師解釋新的規則並得到同意。
    現在，營業單位的成員面臨的課題，是與已經同意的醫師的交涉，讓對方樂於同意，達到使其擔負預訂的角色的目標。
業務經理和 A君的互動
    營業單位年輕MR的A君向已經同意演講的醫師說明新規則，希望簽署同意書，不過幾次的說明仍沒有獲得醫師的滿意答覆。因為是該公司產品的大量處方醫師，A君期望溝通要慎重，擔心勉強拜託會讓對方不悅對業績有負面影響。碰壁的A君和業務經理商量。對應協助A君，業務經理的說話如下。
業務經理 「要獲得對方的理解，是件難事，尤其又是我們的客戶。天真地繼續解釋可能不正確。這次公司的規則變更是一個例子，當有必要向對方說明得到理解的事情，這個情況下要考量對方的心情。
    醫師真心感覺規則繁瑣而拒絕當講員，不過，說不定是該醫師不太擔心A君，因為這種擔心對醫師而言是痛苦的。給客戶帶來痛苦是不得已的，因此獲得對方的理解進行活動，進而摸索出對方的真實意圖，高滿意度地進行也很重要。
    萬一結局是要變更講員，如果有醫師的理解，也不會被發怒。另外，如果不是負擔很重的講員，也可以考慮改為擔任與談人或是評論員角色的可行性。」
    像這樣，業務經理建議A君試著考慮協商對象醫師的心情，A君的回答如下。
A君 「我會參考你的建議。我忘了思考醫師會怎麼想，這麼重要的事。好好地理解狀況之後，我必須思考怎樣做才能讓醫師不覺得痛苦。」
想像對方的心情
    獲得對方的理解是順暢工作不可或缺的，想必MR諸君每天都面臨這個挑戰。要得到對方的理解，需要對方的認同，而要得到認同感首先要能就對方所處的情況有認同感是很重要的。換句話說，如果能消除對方當時的痛苦而接觸的話，對方自然願意張開耳朵傾聽，也就可以聽進去我們的說話。
    這種痛苦是什麼？這因人而異，同一個人在不同的時間和地點會有不同。譬如，我們的工作崗位有的普遍的痛苦，是「想要自己的工作被肯定，可是沒有受到肯定」，或是「想要被傾聽，但是沒有被傾聽」。另外，也常有「厭倦了隱藏自己的真實情感，擔心對方和周圍的人」這樣的痛苦。
    在這裡，讓我們來想像一下聽A君說話的醫師是怎樣的心情。
醫師 「最近A君總是談論新的規則。明白被公司指示的A君的心情，但對我是很麻煩的所以沒有心情。因為A君常常拜訪所以受邀擔任講員，不過我還是想辭掉，但是拒絕會讓他失望吧。可憐，不想造成他的困擾。」
    如果，A君預測醫師這樣的痛苦之後接觸，一定可以找到線索改善。總之，思索自己的委託會增加醫師多少的負擔，並且，對其擔心自己的事表示感謝，這樣的接觸會讓醫師有心情聽A君說話。
    有人說，在一般情況下，我們為了想要別人的認同，認同對方的考慮和希望的話會變得容易親近。此外，我們知道說出「我如果是你的立場，會有相同的感受」這樣的話，容易得到對方的認同。
    在這個案例中，如果A君對醫師說「如果我是醫師的立場，會和醫師一樣的感受」，醫師一定會覺得是在關心他，讓他們更為親近。

※　　　※　　　※
    很多時候「知易行難」。希望這次的「想像對方的心情」，對於加強溝通有立竿見影的效果。期許大家每天忙碌之中，能有時間持續地練習。
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