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老將培育年輕人
    我們經常聽到有人說，「我不知道如何培育年輕人」和「很難和他們互動」。由於近年來環境的變化很大，很多事情以前的經驗並不適用。
    這次，以營業辦事處的事例當作題材，思考我們能做些什麼。
    這個營業辦事處40歲代的業務主任以下，有20歲代至50歲代的MR共13人，覆蓋縣內所有的醫療機構。診所的業績表現不錯，但是醫院的業績不佳。分析原因的結果是，20歲至30歲代的年輕人不習慣MR在醫院的活動，很明顯並不擅長。
    檢討有什麼課題的結果，浮現出以下三個。
1. 年輕人由於缺乏經驗，不善於臨機應變的對應以及沒有腳本的對話。
2. 和同仁見面機會少，傾聽年輕人說話的時間不夠。
3. 老將和年輕人之間的溝通不太好。
    這三個問題並不是這個辦事處獨有的，在任何組織中都可以看到。因此，讓我們思考如何應對。
· 設計角色扮演
    對年輕的MR來說，與有經驗的醫師或藥師交談有困難這是很自然的，尤其是在醫院裡。訓練是最好的改進方法，而且這是一個可以單獨與許多醫師見面的快捷方式。話雖如此，沒有時間慢慢等。所以，在公司裡做角色扮演練習就變得重要。
    然而，麻煩的是，對於營業辦事處成員進行的角色扮演總是比較不嚴格。在這種情況下，如果拜託鄰近辦事處的老將，或是一個不熟悉的人，就會變得認真嚴肅。這將是很好的訓練，對於不明瞭的部分可以隨意地深入，重複練習來對付它們，相信能確實獲得實力。
[bookmark: _GoBack]    此外，角色扮演的做法也許能夠在虛擬中練習。可以聯合其他營業辦事處，或是與不熟的人進行練習，也可以在總公司的行銷部或是醫學事務部門為對象，累積鑽研。此外，連結橫向組織的作業，一定要有業務主任或是老將的幫助。
· 製造見面機會
    從前，MR結束了一天的活動，返回到營業所，那裡有主管和前輩。年輕人經常被要求談談當天發生的事情，和他們商討並得到建議是常見的情景。但是，現在這樣的機會銳減，營業所的成員一個月只見面2～3次也不稀奇。有很多事情要談的年輕人不無可能變成無法施展全力。
    當然，業務主任和老將說:「想問的話，隨時都可以問」這樣的開放態度，這是非常難得的。但是，年輕人看到忙碌的前輩們就怯場，這使得他們很難交談。如果諸位的職場遭遇那樣的狀況的話，前輩這一邊不要採取「等待的姿勢」，而是對年輕人「最近怎麼樣?」，「一起午餐吧!」伸出友誼之手，主動製造傾聽的機會。
    在任何組織中，如何克服物理環境的難見面是一個挑戰。但結局是自己抽出時間相見是最好的解決方法。業務主任自己帶頭製造見面的機會，同時委託營業所的老將一對一擔任年輕人的導師。
    不過，必須注意的是彼此的兼容性。受不同類型的人影響也可以學到更多，比如每三個月更換合作夥伴，如何呢？老將和年輕人也相互協商，在營業所會議前後撥出時間共進午餐，或許不會造成那麼大的負擔。
· 相互妥協
    在指導20～30歲代年輕人的時候，請記住的是，如果當事人堅定地說他/她有麻煩，一旦不給予建議就沒有效果，用不否定的建言的傳達方式，就容易被接受。
    老將指導年輕人說:「要理解和處理顧客的需求」，那些說話的老將可能無法掌握年輕人的需求。要自問，「看來自己正在聽對方說話，但可能有一些聽不到的東西?」，「對方說的是真心話嗎?是不是還有隱藏的真心話?」是很重要的。當然年輕人這一邊有必要盡力傳達內心話。妥協對彼此有好處。
    同時，並不是否定年輕人的工作，而是提供客觀的觀點，關於可以做得更好的建議會讓人感到高興。譬如在會議召開之前，一名老將閱讀一位年輕人寄發的電子郵件，建議「可能有人不了解這封郵件，我想如果是XXX這樣的話，收件人更易懂。」，或是對於議程草案「時間似乎不夠，我認為XXX會更順利。」用這樣的說法給予評論，年輕人比較不會慍怒，更容易接受。
※　　　※　　　※
    其實，老將的活化也是每個企業的課題之一。因此營業所內年輕人的培養不要只依賴業務主任，需要全體老將齊心協力。老將的自覺和鼓起勇氣，在鞏固眼前業績的同時，也促進肩負未來的年輕人的成長。讓營業辦公室的全體人員超越世代協作，全體人員一起解决課題。
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