
動物病院が目指すＣＳ（顧客満足セミナー）

犬フィラリア症の予防薬を1年分、

まとめて購入する飼い主さんは、そ

れなりに予防の知識もお持ちで意識

も高い方だと思います。ですが、ま

とめて購入するとなると、金額がか

さむため、分割で購入される方もか

なりいらっしゃいますね。

こういったフィラリア症の予防薬

を何度かにわけて購入される飼い主

さんにお伝えしなくてはならないこ

との第一は、「予防のためには、継続

して投薬し、ドロップアウトしないこ

とが一番大切なんですよ」というこ

とです。先生の病院では、分割で購

入する飼い主さんの完全継続率は

どのくらいでしょうか？春先に来院さ

れて、きちんと検査を受け、予防薬

を購入されるということは、飼い主

さんにも予防の意識がおありなので

すから、是非、しっかり飼い主さんに

伝えて理解しいていただき、毎年完

全に継続して与えていただけるよう

になっていただきたいものです。

「看護士にこういった説明業務を

移行していくと、回転率がよくなる

のならそうしたいところだが、獣医

師が説明しないと飼い主さんが不安・

不満を感じる・・・」といったことをよ

く聞きます。しかし、これは、人材と

しての動物看護士を病院が強くアピー

ルしていないということが一因では

ないでしょうか。

ドロップ率がもし高いようなら、看

護士は、予防薬を飼い主さんへお渡

しする時に、3錠（ブロック、包）見せ

て「フィラリアのお薬3ヵ月分です」

と渡しているだけではありませんか？

このような「見ればわかること」を伝

えるのが説明だと勘違いしている方

はたくさんいらっしゃいます。この後、

「○月まで毎月、続けて飲ませるこ

とが大切ですから、次回はいついつ

までに、追加を取りにお越しください

ね」と申し添えることがとても重要

ですね。帰り際に伝えたことは記憶

に残りやすいのです。次回来院の日

付も袋に書いておきましょう。

　飼い主さんは、動物病院で日常生

活を過ごしているわけではありませ

んから、病院のスタッフにとっては、

あまりにも常識的なことでも1年経っ

たら、忘れてしまっているものだと思っ

ていただいてよいと思います。特に

最後の薬を渡すときには「蚊が出な

くなってから翌月までですから、この

あたりでは○月まではきちんと飲ま

せてあげてくださいね」などと、説明

をすればよいでしょう。これなら、新

人の看護士でも十分に出来ると思い

ます。フィラリアの予防薬を飼い主

さんに説明をする頻度はとても高い

のですから、何度もするうちに、すぐ

にうまくなるでしょう。

書いていないことを説明すると、

飼い主さんも看護士に頼りがいを感

じて、ちょっと質問をしてみたくなっ

たりします。「これを飲ませていたら、

蚊に刺されても感染しないんですよ

ね？」等。すると、何故蚊が出なくなっ

てから、もう1ヵ月投薬する必要があ

るのかを説明するチャンスが看護士

に訪れますね。ここで少し大きめの

声で、カウンターで説明することに

より、待合室で待っている飼主さん

達の耳にもそれとなく入りますから、

立派にクライアントエデュケーション

となり、同時に説明している看護士

をアピールすることになります。

忙しくて、とても一人一人にそん

な説明をしている時間はないんです

…とよく言われますが、それは、薬を

全て袋につめてしまってから飼い主

さんの呼び出しをするからです。薬

は出した状態で呼び出し、個数を確

認していただいて、詰めながら説明

をすれば、時間はそれほど変わりま

せん。手と口を同時に動かすという

ことです。フィラリアの投薬はドロッ

プアウトされては意味がありませんし、

動物のため、飼い主さんの啓蒙のた

め、病院の利益のため…総合的な

効果を考えると、そこで数十秒多め

にかかったとしても十分な価値が

あると思います。

診察室では完全に獣医師の補助

業務に徹する看護士たちですが、待

合カウンターで、このような説明の

機会を持つことで、プロ意識も高ま

ります。ワクチンや、療法食などに

ついて熱心に勉強をなさる看護士

さんは多いのですが、知識を持って

いても、なかなかアウトプットする

機会がなければ、説明業務は何でも

獣医師に頼りきりになってしまい、

ますます獣医師が忙しくなってしま

う…という状況が続くでしょう。基

本的には「誰に対しても同じ説明」

ですむものは、看護士に説明業務

を移行させることをお勧めします。

　獣医師は診察室で、その日、購入

する薬の数を確認したら、「では、

お帰りの際に、詳しくは看護士の○

○が説明します」という連携も大切

です。看護士の名前を挙げて、引き

継ぐことで、責任感も培われていくし、

飼い主さんも看護士の名前を意識

してくださるようになるでしょう。

フィラリア予防薬の追加で来院の

飼い主さんがまだいらっしゃると思

います。忙しい春先ではなくて、ちょっ

と余裕のある時期に、スタッフの説

明に追加導入を始めてみられては

いかがでしょう。

スタッフも商品の一部です。旅行

に随行するツアーコンダクターと

同じですね。最初に見て、頼りがい

がありそうなら、お客は安心します。

待合室のカウンターで、看護士が、

説明業務を担うことで、病院はスタッ

フを飼主に向けてプレゼンするこ

とになります。

　普通の飼い主であった私が「フィ

ラリアの予防は絶対に怠ってはなら

ないわ」と感じたのは、開かれた心

臓から、白い細長い虫が無数に這い

出している写真を見たときです。獣

医療に携わる方なら、見慣れた写真

だろうと思いますが、強いインパク

トがありました。飼い主さんも見た

ことがある方は多いかもしれませ

んが、フィラリアと繋げて、どの程度

の飼い主さんが理解していらっしゃ

るかは疑問です。予防薬を渡すと

きに同時にそのような写真を見て

もらうと繋がりやすいでしょう。も

しも可能なら、見せる写真はノート

パソコンに取り込んで、マウス操作

で出てくるようにしておくとよいでしょ

う。パソコンを操作する人は、全く

操作できないご年配の方から見たら、

「すごい！」という印象があるようで

す。私は新幹線の中で、よくノート

パソコンを開いて原稿を打ち込ん

でいますが、隣に座っているご年配

の方から、「たいしたもんですね〜」

などと、何回か声をかけられました

（笑）。カウンターでノートパソコン

を使って、その写真を見せる操作を

行うだけで、そう感じてもらえるなら、

こんなに簡単なことはありません。

プレゼンツールは演出を効果的に

する、重要な役割を果たします。

パソコンを操作し、すらすらと説

明をする看護士を待合室で見てい

たら、飼い主さんは頼りがいを感じ、

その看護士ならば、診察室で自分

の子を保定する時も、まかせる安心

感が違ってきます。動物が動くなど、

ちょっと不具合が起きた時のストレ

スの感じ方も違います。

フィラリアに限らず、頻度の高い

説明は看護士に移行し、うちには有

能で、仕事の出来るスタッフが揃っ

ている…それを飼い主さんに伝え

ていく意識を持って工夫していた

だければ、顧客心理にかなったプレ

ゼンテーションが出来ると思います。
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Client Satisfaction

スタッフのプレゼンテーション第7回

シリーズ

坂上 緑大阪ぺピイ動物看護専門学校 マナーとコミュニケーション講師

Client Satisfaction

薬袋に書いてないことを
口頭で申し添える

飼主が質問するのは
頼りがいを感じている証拠

説明業務はスタッフの
モチベーションを高める

スタッフは病院の
商品の一部

〈プロフィール〉

坂上 緑　さかがみ みどり

大阪ペピイ動物看護専門学校「マナーとコミュニケーション」講師。

フリーアナウンサーとして活動しながら、国際博覧会、専門教育機関、店舗、

企業で接客,セルフプレゼンテーションの研修講師を務める。大阪府箕面

市「北摂夜間救急動物病院」顧問。第25回動物臨床医学会スタッフセ

ミナーで「飼い主さんと良い関係を築くために」のテーマで講演を実施。

 




