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病院の主軸として診察に当たっていたり、新人であったり、

勤務医の先生の様々な立場でそれぞれ飼い主様の応対について

ご質問をいただくことがあります。

今回はその中から現場で飼い主様との応対体験の少ない先生の

ご質問について少し掘り下げてみたいと思います。

ある症例について、獣医師としての知識を

お持ちの方なら概論的説明はできるでしょう。

ですが、山田さんの飼っている、7歳の雌の

ポメラニアンの症状について、初めて山田さ

んと診察室や電話で話す時、山田さんのあ

らゆる質問に答えられるとは限らないですね？

自分が基本の問診や、体調チェックだけをし

て、その後は院長や担当獣医師に代わるよう

な段取りになっていたとしても、飼い主さんは、

｢獣医師の先生｣と見るや、一方的にありと

あらゆることを質問してこられることも多い

と思います。例えば、原因を聞かれたり、今後

どういう治療をしてどれくらいの期間、または

費用がかかるのかなど、院長や先輩の先生

からの情報なしには、お手上げのこともあるよ

うです。

心の不安が動機となる応対
そんな時、｢獣医師として答えられない、ま

たはわからない｣ということが、相手に伝わっ

てしまうことに不安を感じる・・・ということがあ

るようです。このような場合のとりがちな応対

には二つあると思います。

一つは、自分の知識の範囲で、概論的な

説明を始めてしまうこと。そうすると、できる

だけ正しく、更に漏れのないようにという意識

が働くので、説明が長く、難しくなってしまい

ます。また、その症状にとって、獣医療的にベ

ストな改善方法を提案されたとしても、飼い

主さんがそれにかかる費用や、費やせる時

間などにストレスを感じるとしたら、それは「応

対」としてはベストではなくなります。

飼い主さんの中には獣医師の先生には

「NO」と言いにくい方もいらっしゃいます。そ

のようなタイプの方は、黙って来なくなるという

ことにもなりかねません。動物病院の獣医師

にとって最も重要なことは「飼い主さんが

ストレスなく受け入れられる提案できるかど

うか」ではないでしょうか。これは個々の飼い

主様についての理解ができない限り、できま

せん。

もう一つは自分が獣医師であることを明

らかにしない、積極的に伝えないという方法。

例えば電話に出るとき「獣医師」と言ってしま

うと飼い主さんからいろいろ質問をされたり、

状況説明をされて、判断を仰がれたりして困っ

てしまうので、すぐに答えられないと、飼い主

さんにも、病院にも迷惑をかけるような気がし

て「獣医師とは言わないんですよ」という先

生もいらっしゃいます。確かにそうすれば、「困

る会話」は回避できるかもしれません。ですが、

そういう方法だと、自分が獣医師としてせっ

かく現場で体験できることを放棄してしまう

ことにならないでしょうか？また、自分が｢獣医

師｣であることのモチベーションが高まるでしょ

うか？職業人として、自分が自分を獣医師で

あると認めることなしに、獣医師としての振

る舞いはなかなかできないでしょうし、責任

感も培われないと思います。

わからないことを受け入れて

対応策を準備する

いずれにしろ、不安が動機となる言動は

相手にとっても、自分にとってもいいことを

もたらしてはくれません。私が新人の先生

方にお伝えしたいのは、わからない、判断が

下せないというのは、能力がないということで

はないということ。現時点で判断を下すだけ

の情報が自分にはそろっていないというだ

けのことです。

当然ながら、どんな職業においても、「経験」

から判断することは非常に多く、どんなに知

識を積み上げても、キャリアが浅いうちはわ

からないことが山ほどあって当然のことです。

まず自分がその「当然」を受け入れること

から入れば、獣医療の知識や技術だけは

なくて、人との応対ノウハウについても興

味がわくのではないかと思います。

学生時代は答がわからないと点数はもら

えませんでした。ですが、社会生活の大半は

始めのうちは「わからないことしかない」と言っ

ても過言ではありません。ですが、答えそのも

のはわからなくても、わからない時に、どうす

るか、また、これが非常に重要ですが「わ

からない状況を作らない」ようにするには

どうするかを、知っていれば、社会生活で

はクリアできることもたくさんあります。なぜな

ら、社会生活では自分がわからないことを、

わかる人と一緒に仕事をしているからです。

　「動物病院で働く獣医師」にとって、獣

医療以外に必要なスキルとは何かを認識し、

訓練することが、獣医師としての能力を最

大限に発揮できることにつながると思います。

例えば、自分側の情報を明確に迅速に伝え

たうえで、自分の事情も相手に理解をしても

らえるかどうかもコツの一つです。

待たされて診察室に入れば、獣医師の先

生が現れて、「ハッピーちゃん、今日はどうさ

れました？」と聞かれたら、担当獣医師や、院

長診察に拘る人以外は、あれも言いたい、こ

れも言いたいとなるのは飼い主さんの心理と

しては当然のこと。自分が取るのが問診だけ

なのだったら「山田さん、こんにちは。獣医師

の○○です。まずは問診をとらせていただ

いて、その後担当獣医師（院長）と代わりま

すね」と、まず「こちらの段取りの説明」から、

アプローチできているでしょうか？

電話であれば、「山田さん、後ほど担当獣

医師（院長）に伝えますので状態の確認を

させてください。カルをテ出しますので、ワンちゃ

んのお名前もお願いします」「山田さん、お

待たせいたしました。山田ハッピーちゃん、ポ

メラニアン、７歳の女の子で間違いないですか？

はい、では、いくつか質問させていただきま

すね」と獣医師として自分が仕切りながら

会話ができているでしょうか？

自分が診察をしている時であれば「可能

性として、こういうことが考えられます。検査

をしてみないと確かなことはわからないで

すね。検査の費用は○○円です。○分ほど

お待ちいただくことになるかと思いますが今

日お時間があれば、検査されることをお勧め

します。」「お急ぎでしたら、次回いらした時に、

おっしゃってください。じゃあちょっと○○（別

の場所）も診ておきましょう」

飼い主様に必要な情報を与える、飼い主

様に即答を迫らず検討する時間を与える、

等、ポイントがわかっていれば、自分なりの

会話パターンが構築されていくと思います。

以上、サンプルで出した応対会話のような

内容が、すらすら、はきはき、言えるでしょうか？

これくらいの量のことを、ある程度流暢に

敬語を用いて言わなければ、飼い主さんが

話しているペースをコントロールできなくなりま

す。はきはき発声できなければ、話している

内容に説得力がなくなります。もしも、まだ、で

きていないと感じるならば、不足しているのは

「社会人としての話力」です。自分で時間をとっ

て、訓練すれば身に付きます。

飼い主さんが、獣医師の先生は動物の

病気については何でも知っていて答えてく

れて、当たり前と感じるように、私自身は接

遇コミュニケーションをテーマにしたノウハウ

を提供したり、実際に指導する仕事にしてい

ますので、とてもコミュニケーション能力にた

けていて、接客もすごくうまくて、私が接客す

れば、どんな人でもうまくこなし、クレームなど

発生せず、みなさんにご満足いただける応

対ができると思ってくださる方がとても多いで

す。

しかし、現実にはそんなことはありません。

人並みに人間関係においてはトラブルも起こ

るし、私がこれまでの経験をもとに動物病院

で接客しても、クレームが出ることはあると思

います。３０年近く同じ職業についていても即

答できないこともあるし、とてもその場では簡

潔に回答できない質問を受けることもあります。

「自信」とはうまくできることではなくて、うま

くできなかった時の解決案をいくつか持っ

ていること、更に、次は改善した自分で臨む

ために、準備するべきことの優先順位をつ

けられることだと思います。それができれば、

トライアルに感じる恐れがかなり軽減してきま

す。恐れを少なくする工夫をすることで、実

行できる自分へと成長できるのではないでしょ

うか。




