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推動改變的溝通
    基本上，我們是不喜歡變化的生物，但同時我們也有強大的應變能力。在變化發生初期會躊躇反彈，但是一段時間過後，我們會接受。
    組織經常在改變。為了讓那些對改變躊躇的公司員工順應，以便能順暢地持續改變，公司需要推動讓員工變得容易接受改變。關於這個「說服改變」，現在成為歐美藥業經營階層的話題，就是Change Communication（CC：改變的溝通：在變革期的溝通）。這個CC被看作是當今組織營運極為重要的範疇。
    將CC的目標告訴組織成員，說服其理解與接受改變，目的是一旦面臨改變員工有抱怨時，引導使其積極地接受且參與計劃。推動CC的領導者稱為Change Agent（CA：變革的催化劑：有遠大志向和熱情的改革推動者）。CA除了是組織的高層、經理等的管理職人員之外，業務單位的MR也有成為CA的機會。
    要成功推動CC，在組織中領導改變的CA們要共享志向與合作，多一個人也好，必須繼續增加贊同者的人數。推動CC時有幾個重點，在這裡挑出三個，讓我們思考具體的例子。
1 要利用多重溝通管道
· 不只是實況錄音，也充分利用虛擬溝通
· 不只是管理職人員，基層員工也當作CA活動
    為了提高MR活動的效率，直行直歸被視為當然。此外，一些公司減少MR人數，或是撤銷合併營業辦公室，以致員工彼此見面的機會越來越少。
    另一方面，虛擬溝通的功能擴充，透過高品質的畫面，可以邊看著對方的臉一邊交談。不過，任何方式都無法勝過和對方在同一個場合親身說話的溝通管道，但充分利用IT可以相當程度彌補。
    在這種情況，要能順利進行的重點是「採取多重管道溝通的態度」。光是「說話麻煩，所以寄電子郵件」，或「已經打電話了」是不夠的，尤其是要有傳達想要傳達什麼的熱情。告訴對方、想讓他知道，這樣強烈的心情，重要的是不嫌麻煩地透過多重管道傳達。
    透過在業務單位配置CA，與管理職人員一起推動CC，可以周全地將高層的意向傳達到全公司每個角落。
    實施的時候，根據企業的不同可以在每個業務單位任命CA，或是以全體員工為對象招募CA候選人。理所當然，「有遠大志向和熱情」的CA候選人很多，而當選CA的候選人在工作崗位可以讓溝通變得更順暢。
2 確保透明性
· 顯示出開放的態度
· 對不知道的事情有勇氣說不知道
    公司保持和員工的信賴關係，正是當今企業經營最重要的課題之一。原因是公司在進行組織變更和重組時，員工的同意和合作是不可欠缺的，也減少來自員工訴訟的風險。員工，尤其是和顧客接觸的MR的士氣與滿意度連結到企業的評價，也會影響招募、業務的生產力，以及提供客戶服務的品質。
    在公司員工感覺「公司好像在隱瞞什麼」狀態下，事情就無法做好。就像我們與家人和朋友聯繫一樣，要保持信賴關係，開放的態度比什麼都重要。當然，根據議案的不同，會有「還不能說」的情形。在這種情況下，不要「不知道」、「不能說」，只要誠實地傳達「現在還不能說，時間到了會好好說明」，可以提高對方對你的信任。
3 不逃避
· 充分回答問題，直到對方理解
· CA是站在公司這邊。和公司員工一起反彈是不行的
    從營業單位的會議到全公司規模的town hall，在各種場合設定Q&A的時間，能提高參與者的滿意度。即使參加者常有反應「回答者沒有回答問題」、「問了也是白問（反正得不到滿意的答案）」的情形，但這些都是可以改善的。
    改善的重點是不逃避問題。這和前述的確保透明性是相通的，在時間許可範圍，解釋到讓提問者理解是重要的。為此，必須準確地把握提問者的意圖，對話時一邊向對方確認自己是不是回答了他的問題。
    CA的成員即使碰到一般同仁的反彈，也不可以逃避。業務經理如果碰到MR的反彈，往往不知不覺「自己也真的不能接受……」，半途而廢，要自覺自己被期待的角色，並且和CA夥伴們合作，更堅定地向前邁進。 
*   *   *   *   *   *
[bookmark: _GoBack]　  本次提出的三個重點的特色是熱情和勇氣。然而CC的範圍不侷限在公司內部，MR大家也有對外部客戶說明公司各種改變的經驗。面臨變化的不安，或是傳達改變時受到對方的反彈是理所當然的。各位知道這當中的CC，務必體諒對方不安的心情，同時有勇氣對應改變。
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