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　今回は，報連相力が活性化する

ためには何が必要かを考えます。

筆者は，報連相の問題ケースにつ

いて分析しデータ化しました。そ

の結果，大きな「ズレ」があるこ

とが分かりました。代表的な 5つ

のズレについて説明します。

➡ 1 報連相の「理解のズレ」

　「ズレ」の 1つ目は，理解のズ

レです。上司は，重要なことは報

連相するだろうと思っています。

しかし，部下は，分かっていない

ということがあります。

　例えば，ある社員が，お客様か

ら口頭でクレームを言われたとし

ます。お客様は，内容が社員から

上司に伝わり，その上の上司にも

報告されて会社から何らかの対応

があると考えています。しかし，

当の社員は，苦情に近い言葉だと

は思いながら仕事のなかで挽回し

ようと考えています。これが，こ

の後，大きな問題に展開します。

お客様は，何日経っても上司，会

社，担当者からも何の反応もない

事態に業を煮やして上司に直接ク

レームを言い，このとき，上司は

現場で何が起こっているかを知り

ます。そして，社員に言われた直

後に速やかに対応していれば問題

は大きくならなかったのにと悔い

ることになります。

　このケースには，問題が，構造

的に潜んでいます。 1つは，もと

もと「担当者が起こした問題」，

2つは，お客様から言われて「報

告していないという問題」です。

なぜ，社員は報告しなかったので

しょうか。お客様から言われた内

容は，今の段階では上司に報告す

る必要はないと考えていました。

ここに問題があります。

　根本は，お客様から言われたこ

とを，自分 1人の努力でクリアし

ようと考えた社員の判断が課題で

す。なぜ，そうなるのでしょうか。

部下と上司が報連相について共通

の理解になっていないからです。

何を共通理解しておくべきか。こ

のことは，報連相の基本であり同

時に仕事の本質にも関係します。

それは，お客様のために上司と部

下が一体となって貢献する共働目

的の理解がないから起こることで

す。どうしたらできるか，お客様

のためになる実践的な行動とは何

か，それらの意識を共有し一体化

する姿勢が重要です。相当根気の

いることですが，仕事の目的の追

求は人材への期待像の追求につな

がります。筆者は，報連相の事例

分析で，このことに気づいたとき

に，報連相の仕組み化のポイント

が見えたと感じました。

➡ 2 報連相の「内容のズレ」

　次は，報連相をする必要のある

内容のズレです。特に，重要性に

ついてズレることがあります。上

司が重要と思うことを部下は重要

と思っていないことがあります。

上司の重要性の認識と部下の理解

が違うことは立場の違いとしてや

むをえないと考えるのではなく，

共通目的のためには上司部下でズ

レることはないという前提で臨ん

でほしいのです。ただ，重要性の

判断指針は，形式知にしておくほ

うが効果があります。

　例えば，「お客様に関する報連

相方針」として─

○お客様から批判的なことや耳の

痛いことを言われたときは報告

する（部下は，会社の悪口だか

ら言ってはいけないと思ってい

る可能性があります）

○お客様に喜んでいただいたこと

は，どんなに小さなことでも報

告する（自慢めいた話になるの

で褒められたことは言わないで

おこうと思っている可能性があ

ります）

○お客様に起こっている変化（雰

囲気，人事，設備，支払い等）

は必ず報告する
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─など。

　このように形式知化した指針

は，案外の効果があることは筆者

の経験的実感です。形式知にして

報連相の理解を共有することは人

材育成の視点から必要です。なぜ

なら，人材育成は，「できないこ

とをできるようにしていく過程」

ですから報連相の形式知は，その

道標でありマイルストーンになり

ます。

➡ 3 報連相をする「機会のズレ」

　部下が，報連相をしようと思っ

ても，上司と顔を合わせることが

少ないので 1週間経ってしまいタ

イミングを逸することはありがち

です。メールもあり，携帯もあっ

ても，このようなことは起こりう

るのです。すべてをメールによる

報連相の仕組みにする企業では送

信すればフェイスツーフェイスは

問題になりません。それでも重要

なことはやはりメールでは伝わり

にくいでしょう。通常，重要なこ

とはメールによる報連相では不十

分ということが多いものです。報

告内容に微妙な問題がありニュア

ンスを伝えるようなこともありま

す。報連相の機会のズレが起きな

いようにするためには，上司が何

時でも報連相OKという姿勢が必

要ではないでしょうか。

　実はここに，大きなテーマがあ

ります。それは，上司は報連相，

報連相と言いながら，何時でも，

重要なことは，たとえ深更であっ

ても報連相OKという機会をつく

っているかという点は，報連相と

いうよりもコミュニケーションの

根本として重要です。報連相で部

下が上司に近づきにくい関係にな

っていないか，日頃の意思疎通の

弱さは報連相にこそ表面化しま

す。第一回に書きました上司が自

ら部下に報連相をする必要性を説

いたのはこのためです。報告とい

う川の流れをつくる役割は上司に

あります。

➡ 4 報連相の「事実のズレ」

　報連相は，それを受けた管理者

は次の行動として何らかの判断を

する必要があります。その場合

に，報連相されたことが，どれだ

けしっかりした事実の掌握に基づ

いてされたかどうかによって管理

者の対応に大きな違いが出ます。

部下に実際の事実を報告するよう

に言っても，何が事実かを掌握す

る着眼に違いがあると自社に有利

なことだけを報告してくることも

ありえます。自社に有利なことだ

けでなく不利な事実こそが重要な

のですが，案外，そうとばかりは

言い切れません。どうしたらきち

んと事実を報告するようになるか

について考えてみる必要があり

ます。

　要は，部下である社員の事実の

掌握が甘いのです。甘いといって

も，そうすぐに改善されるもので

はありません。人材の成長には段

階があります。ここは，上司が，

やはりきちんとした事実で報連相

されるという前提でとらえるので

はなく，報連相を聞きながら実際

にそのことに関して起こっている

ことはどんなことかということを

強く推し量る必要があります。な

ぜ，そのようなことが起こったの

か，原因と結果の関係を冷静に見

る必要があり，また，発生してい

る背景をしっかりとヒアリングす

る必要があります。場合によって

は，周囲の関係者を含めて確認し

ないと実際の事実は分からないも

のです。緊急であればあるほど迅

速に，これを行う必要があります。

　このようにありとあらゆる手段

を尽くして実際の事実を掌握して

初めて判断が可能になります。報

連相をする社員である部下の問題

とともに，それを受けた上司の判

断の基軸が重要になります。

➡ 5 報連相の「仕組みのズレ」

　報連相は，「意識と仕組み」の

両面が必要です。報連相について

の適切な意識と実行を可能にする

仕組みが欠かせません。「仕組み

のズレ」とは，社内に報連相の仕

組みはあるが，形骸化して実質的

に機能していない仕組みのことで

す。このような意味のない仕組み

が組織に残っていないか点検して

仕組みを機能アップする必要があ

ります。
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