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Введение (Introduction)
В современных условиях профессиональная подготовка 

будущих ветеринарных врачей диктует необходимость поиска 
новых эффективных средств организации образовательного 
процесса. Изменившиеся требования к качеству профессио-
нальной подготовки связаны с тем, что условия и структура 
деятельности ветеринарных врачей меняются и усложняют-
ся, появляются новые специальности, перестраиваются прин
ципы коммуникации, переосмысляются ценности профес-
сии. Дальнейший профессиональный путь специалиста во  
многом зависит от построения профессиональной подготовки, 
поскольку именно во время обучения в вузе начинается про-
цесс устойчивой самоидентификации в профессии и выстра-
ивания картины профессиональной реальности [1, с. 70].

Процесс вузовской подготовки должен быть ориентиро-
ван на конкретную социокультурную ситуацию и характер-
ные для нее профессиональные задачи, в процессе реше-
ния которых проявится профессиональная компетентность 
выпускника [2, с. 104]. Анализ истории развития ветери-
нарной медицины в России показал, что эта отрасль была 
практически полностью ориентирована на нужды агро-
промышленного сектора [3]. Основываясь на исторически 
обусловленном понимании задач и функций ветеринарно-
го врача, стандарт высшего образования по специально
сти «Ветеринария» не выделяет ветеринарную клинику как 
самостоятельную сферу деятельности. В соответствии со 

стандартом зоотехники и врачи ветеринарных клиник про-
ходят общую профессиональную подготовку, несмотря на 
то, что их профессиональная деятельность различается 
весьма существенно. 

С нашей точки зрения, основное отличие между сферами 
сельскохозяйственной и клинической ветеринарии лежит в об-
ласти коммуникации. Психология труда традиционно относит 
профессию ветеринарного врача к бионимическим [4, с. 160], 
однако деятельность ветеринара, работающего в городской кли-
нике, связана с высокой коммуникативной нагрузкой и, соответ
ственно, имеет явные признаки соционимических профессий. 
Качество коммуникации определяет такие важнейшие пара-
метры работы, как результативность лечения, эмоциональное 
состояние врача, клиента и пациента, финансовый успех.

Методы (Methods)
В зарубежных научных исследованиях накоплен доста-

точно обширный материал по вопросам коммуникации в об-
ласти ветеринарной медицины и ветеринарного образова-
ния. Ветеринарные школы включают в учебные программы 
курсы по коммуникации, причем во многих колледжах обу-
чение коммуникации проходит через весь период профес-
сиональной подготовки [5].

Задача нашего исследования состоит в том, чтобы, опи-
раясь на опыт зарубежных коллег, выявить содержание 
и структуру профессиональной коммуникации врача вете-
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ринарной клиники, конкретизировать профессионально-ком-
муникативные умения в профессиональной деятельности 
ветеринарного врача и рассмотреть, как данные умения 
формируются в процессе профессиональной подготовки. 
В качестве основного метода исследования использован 
теоретический анализ научной и методической литературы 
по проблемам ветеринарной коммуникации.

Литературный обзор (Literature Review)
Теоретической базой нашего исследования стали публи-

кации таких ученых, как Дж. Шоу (J. Shaw), К. Адамс (C. Ad-
ams), Б. Боннетт (B. Bonnett), С. Курц (S. Kurtz), Дж. Пан 
(J. Pun), Э. Армитидж-Чан (E. Armitage-Chan), Л. Моссоп 
(L. Mossop), С. Холдейн (S. Haldane) и др. Абсолютное боль-
шинство исследователей (часть из которых — практикую-
щие ветеринарные врачи с многолетним опытом работы) 
согласны в том, что обучение коммуникативным навыкам 
в процессе профессиональной подготовки и/или практики — 
залог успешности будущей профессиональной деятельно
сти. Профессиональная деятельность ветеринарного врача 
связана со многими стрессовыми факторами, среди кото-
рых называют высокую загруженность, финансовые затруд-
нения, страх допустить ошибку, сложные эмоции, связан-
ные с необходимостью применять эвтаназию, конфликтные 
ситуации с клиентами и коллегами. Оптимальный способ 
предотвращения эмоционального выгорания и достижения 
жизненного баланса — правильно выстроенная коммуника-
ция с владельцами животных и коллегами [6].

Основываясь на опыте изучения коммуникации в гуман-
ной медицине, С. Курц (S. Kurtz), Ж. Шоу (J. Shaw), К. Адамс 
(C. Adams), Б. Боннетт (B. Bonnett), В. Хамуд (W. Hamood) 
отмечают, что в ветеринарной практике коммуникативные 
навыки имеют столь же важное значение, оказывая непо
средственное положительное воздействие на процессы 
диагностики, лечения и выздоровления. Доверие и взаимо-
понимание выстраиваются на протяжении всего процесса 
общения и зависят от способности врача использовать ком-
муникативные стратегии и навыки межличностного обще-
ния. Вместе с тем ветеринарная коммуникация обладает 
собственными уникальными чертами, которые должны учи-
тываться в процессе обучения.

В концепции британской исследовательницы Э. Арми-
тидж-Чан (E. Armitage-Chan) именно развитие коммуника-
тивных навыков имеет ключевое значение для становле-
ния профессиональной идентичности ветеринарного врача, 
поскольку успешность его профессиональной деятельности 
напрямую зависит от умения учитывать интересы как мини-
мум четырех субъектов ветеринарной практики — пациента, 
клиента, клиники и самого врача, и способности эффектив-
но взаимодействовать с ними [7; 8]. Согласно исследова-
нию, проведенному С. Хандейл (S. Handale) и др., и прак-
тикующие ветеринары, и студенты ветеринарной медицины 
оценивают навыки межличностного общения как наиболее 
важные в профессиональной деятельности [9].

Клинические обстоятельства предопределяют успеш-
ность разных моделей коммуникации, в связи с чем не 
представляется возможным говорить о каком-либо золо-
том стандарте или всеобщем определении идеальных 

отношений между врачом, клиентом и пациентом. Тем не 
менее общей закономерностью является смещение патер-
налистской парадигмы, в которой врачу делегируется вся 
ответственность за лечение, к отношениям партнерства, 
подразумевающим активное участие всех заинтересован-
ных сторон [10].

Результаты и обсуждение (Results and Discussion)
В опубликованных за последние годы работах, посвя-

щенных вопросам коммуникации в ветеринарной медици-
не, можно выделить три основные темы: 

– коммуникация «клиент — ветеринар»;
– профессиональная коммуникация в команде;
– обучение коммуникативным навыкам.
Рассмотрим их по очереди.
Особенности коммуникации «клиент — ветеринар»
Одно из основных различий между коммуникацией в гу-

манной и ветеринарной медицине заключается в наличии 
третьего субъекта — животного, которое не может само-
стоятельно артикулировать собственные потребности. 
Некоторым образом это сравнимо с ситуацией общения 
«педиатр — пациент», где крайне важно установление дове-
рительных и партнерских отношений между врачом и роди-
телями ребенка. Развитие доверия в отношениях «клиент — 
ветеринар» имеет решающее значение, поскольку оно не 
только повышает качество сбора анамнеза, но и улучша-
ет клиническую диагностику и последующее лечение [11]. 
Тем не менее эти ситуации общения не тождественны друг 
другу. Во-первых, в рамках гуманной медицины не ставятся 
вопросы эвтаназии, соответственно, не приходится иметь 
дела со сложностями, связанными с принятием соответ
ствующих решений. Во-вторых, ветеринарные врачи гораз-
до чаще сталкиваются со смертью. В-третьих, финансовые 
ограничения клиента могут стать причиной отказа от лече-
ния или даже применения эвтаназии. В-четвертых, финан-
совые успехи ветеринарных врачей напрямую зависят от их 
коммуникативных навыков.

Группой австралийских ученых было проведено качес-
твенное исследование, нацеленное на выявление специ-
фики коммуникативных ситуаций, характерных для работы 
ветеринарного врача, и, соответственно, важнейших комму-
никативных навыков [12]. Участники исследования — прак-
тикующие ветеринарные врачи — выделили следующие 
ключевые аспекты коммуникации:

Коммуникация с животным. Основная проблема, кото-
рая была сформулирована, — необходимость нахождения 
баланса между общением с животным и общением с вла-
дельцем животного. Участники описали использование раз-
личных сенсорных приемов для коммуникации с животным, 
таких как взгляд, слушание, обоняние, прикосновение, под-
черкнув, что общение с животным начинается, как только 
ветеринар входит в приемную.

Продажа услуг. Ветеринарная практика представляет 
собой сферу услуг, для успеха которой необходимы навыки 
привлечения и удержания клиентов. Процитируем высказы-
вание одного из врачей: «Обслуживание клиентов и отноше-
ния с ними — это главное в ветеринарной практике, потому 
что не имеет значения, насколько вы хороший ветеринар, 
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если вы не умеете общаться с людьми, то они не вернут-
ся и не будут думать о том, что вы сделали. Это по-настоя
щему важно для бизнеса. Мы — индустрия обслуживания 
клиентов, нравится нам это или нет» [12, р. 195] (перевод 
наш. — Н. К.).

Коммуникация по финансовым вопросам. Этот аспект 
связан с предыдущим, но не равнозначен ему. Важный ком-
муникативный навык — способность врача предоставить 
клиенту достаточное количество непредвзятой информа-
ции для принятия разумного решения. Вопросы обсуждения 
стоимости могут быть весьма деликатными, зачастую они 
ассоциируются с конфронтацией, жалобами, раздражением. 
Важно, чтобы врач был способен проявить как эмпатию по 
отношению к владельцу, для которого затраты на лечение 
могут быть довольно обременительными, так и твердость, 
если речь идет о благополучии животного. Отмечается, что 
ветеринары, как правило, объясняют затраты с точки зре-
ния оказанных услуг и потраченного времени, тогда как вла-
дельцы ждут объяснений с точки зрения здоровья и благо-
получия животного. 

Обсуждение эвтаназии. Хорошие коммуникативные 
навыки очень важны при обсуждении эвтаназии, посколь-
ку эта процедура всегда представляет собой моральную 
и этическую дилемму. Врачу необходимо учитывать такие 
факторы, как возраст клиента, значение животного для него, 
его религиозные взгляды и особенности культуры. Осо-
бых навыков требует необходимость объяснения детям 
вопросов, связанных с окончанием жизни животного. Вра-
чам часто трудно справиться с эмоциональным состоянием 
хозяев. Многие врачи говорят об отсутствии необходимой 
подготовки в данной области.

Итак, коммуникация «клиент — ветеринар» на самом 
деле представляет собой трехстороннее общение, в про-
цессе которого не всегда легко сохранять баланс между 
соблюдением интересов всех трех субъектов. 

Исследователи подчеркивают, что часто ветеринарным 
врачам приходится работать в условиях жестких временных 
ограничений. По данным Ж. Шоу (J. Shaw) и коллег, в сред-
нем у ветеринарного врача есть 24 мин. на прием одного 
пациента [13]. Следствием этого стала тенденция к само-
стоятельному поиску клиентами недостающей информации 
в интернете. В исследовании, проведенном группой бри-
танских ученых, показано, что 54 % врачей воспринимают 
такой поиск как негативный фактор в отношениях «ветери-
нар — клиент», более того, 40 % опрошенных заявили, что 
действия на основании подобного поиска оказывают отри-
цательное влияние на здоровье животного, а 49 % врачей 
считают, что они должны посвящать больше времени клиен-
там, использующим интернет-источники, для ведения обра-
зовательной и разъяснительной работы [14]. 

Еще один вызов, с которым сталкиваются ветеринар-
ные врачи, — это игнорирование клиентами рекомендаций, 
полученных от врача. Аналогичная проблема существует 
и в рамках гуманной медицины. Понятие «комплаенс» было 
введено в научный оборот в конце 1970-х гг. и обозначает 
степень соответствия поведения пациента в отношении 
выполнений указаний врача [15]. Конструктивная коммуни-
кация и выстраивание партнерских отношений — важней-

шие условия комплаенса как в гуманной, так и в ветеринар-
ной медицине. Отсутствие комплаенса (или нонкомплаенс) 
может иметь многочисленные отрицательные последствия, 
например повышенный риск рецидива заболевания, неудов-
летворительное лечение хронических заболеваний, неспо-
собность предотвратить заболевание с помощью профилак-
тических мер, побочные эффекты, связанные с внезапной 
отменой или передозировкой лекарства, увеличение затрат 
на лечение, потеря доверия к препаратам, потеря доверия 
к врачу или клинике. 

Профессиональная коммуникация в команде
Условия деятельности врача ветеринарной клиники тре-

буют умения работать в команде. Неэффективная командная 
коммуникация — это одна из основных причин критических 
происшествий, которые могут привести к травмам и гибели 
животных. При этом одна лишь совместная работа не делает 
коллектив людей командой. Необходимо наличие общих целей, 
ценностей и подходов к реализации совместной деятельности, 
наличие взаимодополняющих навыков, способность выпол-
нять любые внутригрупповые роли [16, с. 14].

Исследование, выполненное американскими учеными 
К. Л. Руби (K. L. Ruby) и Р. М. Дебоуз (R. M. DeBowes), пока-
зало, насколько сложной может быть командная коммуника-
ция в ветеринарной практике и насколько она необходима 
для успешной работы. С их точки зрения, многие ветери-
нарные клиники представляют собой, скорее, не команды, 
а рабочие группы, в которых специалисты работают рядом 
друг с другом. Однако если цель — медицинский уход высо-
кого качества и благоприятная атмосфера, то необходимо 
превращать эти группы в команды. Задачи клинической 
команды многогранны; они включают обеспечение высоко-
качественного обслуживания пациентов и клиентов, созда-
ние гигиеничной медицинской среды, тщательное и полное 
ведение медицинской документации, поддержание клиенто-
ориентированной атмосферы, наличие стабильной и при-
ятной рабочей обстановки. Решение этих задач возможно 
только при условиях взаимозависимости членов команды, 
принятия совместных решений, разделения ответствен-
ности [17].

В зарубежной научной литературе существует довольно 
большое количество исследований, посвященных разным 
аспектам командной коммуникации в ветеринарии и путям 
ее усовершенствования. С одной стороны, навыки коман-
дной работы важны практически в любой сфере деятель-
ности, поскольку слаженная командная работа повыша-
ет производительность труда, способствует личностному 
и профессиональному росту участников, снижает уровень 
стресса. Однако, так же как и в рассмотренных ранее аспек-
тах взаимодействия в триаде «ветеринар — пациент — кли-
ент», специфические условия деятельности ветеринарной 
клиники обуславливают характерные результаты неэф-
фективной командной коммуникации, такие как страдания 
и смерть животных, недовольство клиентов, финансовые 
потери, судебные иски.

Обучение коммуникативным навыкам
С. Курц (S. Kurtz), посвятившая исследованиям комму-

никации в гуманной и ветеринарной медицине более 30 лет, 
предлагает размышлять о систематическом и целенаправ-
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ленном преподавании коммуникации в рамках следующей 
концептуальной модели. Модель включает три основных 
вопроса:

– зачем учить коммуникации?
– чему стоит учить и учиться?
– как мы учим и учимся коммуницировать? [10]
Ответ на первый вопрос включает в себя обраще-

ние к нескольким весьма устойчивым допущениям, сло-
жившимся в отношении обучения коммуникации и пре-
пятствующим его реализации. Первое из них касается 
дополнительной и сугубо комплиментарной роли комму-
никативных умений среди профессиональных компетен-
ций ветеринарного врача. Однако существует обширная 
доказательная база того, что коммуникация — важней-
ший клинический навык, который, наряду с другими ком-
понентами клинической компетентности, оказывает самое 
существенное влияние на результаты лечения. Доказана 
положительная зависимость между умениями эффектив-
ной коммуникации и комплаенсом, удовлетворенностью 
клиентов и врачей, снижением количества жалоб, сни-
жением финансовых затрат и улучшением клинически 
значимых исходов. 

Второе допущение можно сформулировать следующим 
образом: «Способность к коммуникации — это черта харак-
тера; человек либо обладает ей либо нет». Однако комму-
никация — набор приобретенных навыков, причем особое 
значение имеет именно развитие разнообразных и много-
численных навыков, а не абстрактное «улучшение обще-
ния» в целом. Если только речь не идет о психиатрических 
отклонениях, обучение коммуникативным навыкам доступно 
каждому — от первокурсников до опытных практиков с мно-
голетним стажем. 

Третье допущение основано на вере в то, что лучшим 
учителем является опыт. Опыт, безусловно, закрепляет 
привычки, но сам по себе он не делает различений между 
полезными и вредными привычками. Отсутствие осознан-
ного обучения и наставничества в области коммуникации 
приводит к ригидности коммуникативных навыков, исполь-
зованию одних и тех же методов, вне зависимости от их 
эффективности. Отсюда же следует отсутствие критичес-
кого взгляда и адекватной оценки собственных коммуника-
тивных привычек.

Таким образом, можно сделать вывод о том, что комму-
никация — предмет обучения наравне с другими компонен-
тами профессиональной компетентности.

Ответ на вопрос «Чему стоит учить и учиться в области 
ветеринарной коммуникации?» в самом общем виде пред-
ставляет собой следование пяти принципам. Эффективная 
коммуникация должна:

– обеспечивать взаимодействие, а не просто передачу 
информации;

– снижать неопределенность в отношении проблем 
пациента, ожидаемых результатов, роли, отношения и на-
мерений врача, работы команды;

– обдумываться и планироваться с точки зрения желае
мых результатов;

– демонстрировать динамизм, т. е. гибкость и умение 
использовать различные техники общения;

– следовать спиральной, а не линейной модели, 
поскольку повторение и обратная связь — важные элемен-
ты эффективного общения. 

С. Курц (S. Kurtz) выделяет три типа коммуникативных 
навыков:

– содержательные — что говорит врач;
– процессуальные — как врач общается, выстраивает 

взаимодействие, использует невербальные средства ком-
муникации;

– перцепционные — что врач думает и чувствует (эмо-
ции, предубеждения, намерения и т. д.).

Несмотря на то, что эти навыки взаимозависимы и оди-
наково важны для успешной коммуникации, в процессе про-
фессиональной подготовки развитию процессуальных навы-
ков уделяется недостаточное внимание.

Одна из наиболее полных и часто используемых в за-
рубежной практике моделей коммуникации в ветеринарной 
медицине — Калгари-Кембриджская модель взаимодействия 
(Дж. Силверман, С. Курц). Эта модель была разработана 
в 1996 г. для области гуманной медицины, и именно она 
служит основой для преподавания процессуальных навыков  
коммуникации. Модель включает в себя пять основных эта-
пов: начало приема; сбор информации; осмотр; разъясне-
ние и планирование; завершение приема. На каждом этапе 
решаются определенные задачи, при этом от начала до кон-
ца консультации непрерывно идут два процесса: структури-
рования приема и выстраивания взаимоотношений.

Последний вопрос — «как мы должны учить и учить-
ся коммуникации?» — приводит нас к пониманию того, что 
выбор методов для обучения коммуникации должен обес-
печивать движение студентов от теоретического знания 
к реальному овладению коммуникативной компетенцией. 
Это означает, что чтение лекций по коммуникации имеет 
ограниченную ценность по сравнению с практико-ориенти-
рованным проблемным обучением в малых группах. Одно-
временно необходимо повышение квалификации препода-
вательского состава, поскольку зачастую преподаватели 
коммуникации также являются чистыми «теоретиками». 
В процессе обучения полезна смена ролей — студенты 
становятся инструкторами, а инструкторы — учащимися. 
Преподаватель выступает, скорее, в роли фасилитатора, 
чья задача — ставить вопросы, предлагать советы, если 
это необходимо, показывать возможности альтернативных 
решений, структурировать занятие. Отработка коммуника-
тивных навыков подразумевает создание безопасной (как 
для студентов, так и для клиентов и животных) среды. Это-
му способствует использование видеозаписей с последую-
щим обсуждением, а также привлечение симулированных 
пациентов. Занятие должно завершаться групповым обсуж-
дением коммуникативных удач и неудач.

Заключение (Conclusion)
Анализ научных исследований позволил установить, 

что специфика деятельности врача ветеринарной кли-
ники определяется необходимостью соблюдения балан-
са между интересами четырех субъектов — животного, 
хозяина, клиники и самого врача, что делает коммуника-
тивную компетентность одной из смыслообразующих для 
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профессии. Профессионально-коммуникативные умения 
ветеринарного врача должны обеспечивать эффектив-
ную коммуникацию в таких областях, как общение с жи-
вотным, продажа услуг, решение финансовых вопросов, 
обсуждение эвтаназии и командная работа. Для студен-

тов ветеринарной медицины важнейшее значение имеет 
обучение коммуникативным навыкам, поскольку правиль-
но выстроенное взаимодействие с пациентами, клиента-
ми и коллегами — основа успешной профессиональной 
деятельности.
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