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Les recommandations sont le média qui inspire le plus Colit de I'insatisfaction client par an et par vétérinaire ETP

confiance v' Chiffre d’affaires de 22 a 59 000 €
v' 92% des consommateurs lisent les avis en ligne v' Marge entre 18 et 48 000 €

avant tout achat ou réservation

v’ 88% des internautes font confiance aux avis et aux
recommandations
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Guy POUJOL, tél: 06.31.30.81.04. mail: guy.poujol@vokare.fr www.blog.vokare.fr
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Réputation, capital d’une patienteéle
v' Communiquer : Google = premiére impression des propriétaires
v" Conserver et développer : Bouche-a-oreille, 1¢" levier de la communication :

o Recommandation : qualité de relation de I'équipe soignante avec le propriétaire et avec I'lanimal.
o  Fidélité : Relation vécue avec I'équipe soignante
o Enjeu:comment aborder la relation ?

v' Pérenniser : gérer |'insatisfaction clients :

o Perte moyenne pour une structure : 22 000 euros de CA et 18 000 euros de marge / an /
vétérinaire ETP

o 1% de réduction du taux d’ insatisfaction génere une croissance du :
* CA:+3%sur3ans
* Bénéfice: +6 % sur 3 ans

www.blog.vokare.fr
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objet = TH: Votre consultation du 05-02-2019 avec le Dr POUJOL 3 notre Clinique vétérinaire

@VO KARE

Mous avons accueilli volre compagnon en consuliation le 05-02-2019.

Eonjour,

Motre clinique souhaite confinuer d'améliorer la gualité du service propose par nofre equipe
soignante.

Pour nous aider a progressar, nous avons besoin de recueillir vofre opinicn en renseignant une
courte enquéte de satisfaction (2 3 3 minutes).

Pour démarrer l'enquéte. veuillez cliquer sur le lien suivant -
Je participe !

Je vous remercie de votre aide précieuse,

Votre vetérinaire.
Dr GUY POUJCL

LASV :
o Sélectionne le vétérinaire (liste déroulante)
o Saisit le mail du client
o Valide la date
Le propriétaire :
o Recgoit un mail personnalisé
o Clique sur le lien
o Répond au questionnaire
» Taux de réponse :1client/2
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Bienvenue sur notre enquéte de satisfaction !

Tout d'abord, compte tenu de I'expérience que vous avez vécue lors de votre derniére visite avec votre
animal, recommanderiez-vous notre &tablissement vétérinaire & un ami ou 3 un membre de votre famille
2

! H E E E E H E E E 1." Q Avant et aprés la consultation...

() Sans opinion L'assistant(e) qui vous a recu a été attentif(ve) au confort de votre animal :

= L & _

Le vétérinaire a crée une relation de gqualitée avec votre animal :

e HAHEHBEBH0BHERA

(0 Sans opinion

Les gestes du vétérinaire vis-a-vis de votre animal ont été précis et attentionnés : . E H E E H H E E E ‘
. 10
- L

(2} Sans opinion

Le vétérinaire vous a donné des explications claires sur la santé de votre animal : . 1 10 .
-~ - & L] _
. 1 10
- L L]

{0) Sans opinion

! Sans opinion

L'assistant(e) a créé une relation de qualité avec votre animal :

) Sans apinion

L'assistant(e) a eté a votre écoute :

) Sans opinion

L'assistant(e) a été attentif{ve) & votre confort :

Votre relation avec le vétérinaire a été trés bonne @

e JOOOBOHOHOEOR e ¢ BERBBBEBHEBER e

) 3ans opinion

0 Sans opinion

| » «

»
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Pour conclure... Vokare propose aux clients satisfaits (60%) de
Globalement, dites-moi par une note sur 10 jusqu'a gquel point vous étes satisfait de wotre partager leur avis en fin de questionnaire

dernigre visite ?

e FHHBEEAAAAE e (G voxare

Sans opinion

Qu'est-ce qui aurait pu étre amelioré ?

Ce questionnaire est maintenant termine.

A . s e
& Nous vous remercions du temps consacré 5 'étude et vous proposons de partager
Aver-vous une question, un commentaire ou une suggestion 3 ajouter ? votre avis sur Internst en cliguant simplement sur le bouton ci-dessous ;

Souhaitez-vous nous indiquer vos coordonnées dans le cadre de cette enquéte ? . , ,
F3 @ Nous vous enverrons egalemsant un e-mail svec (e lisn permettant de partagsr
voire avis

Oui Mon

» En moyenne, 6 avis 5 étoiles / mois

» Vokare alerte par mail le vétérinaire avec la fiche
client
* des propriétaires insatisfaits
* des messages laissés en fin de questionnaire
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Recommandation nette
rFy
O]
69,3 40,6 v
Population : 530

Tableau de bord global

1. Acces simple aux résultats en cliquant sur les onglets

II“I Indicateurs Clef I'“I Messages proprigfaires I'“I Mes pafients comibzles I'“I Mes pafients macontents ‘ Consultation vétérinaire

Il"l Environnement consulfation IIIII Bien-&tre Animal II“I Bien-&tre Propriétairs Il"l Toutes les réponses Il"l Questionnaire
Date de consultation |D|_| [inclus) m| |c:|_| lexclu) m| Vétérinaire | f
Mois de consultation | v | | v |
Timestre de consultation | =2 * 2. Filtre les résultats par période et par vétérinaire

Filtrer Vider
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MON NIVEAU DE SATISFACTION

NIVEAU DE SATISFACTION DE REFERENCE

MON NIVEAU DE RECOMMANDATION NET (NPS) NIVEAU DE RECOMMANDATION NET DE REFERENCE (NFPS)

‘ 58,8%

ENVIRONNEMENT CONSULTATION

100

100

CONSULTATION VETERINAIRE CONSULTATION VETERINAIRE - REFERENCE

65.2%

0 100

ENVIRONNEMENT CONSULTATION - REFERENCE

eTotalement saftisfaits: 65.7% } 65.7% Totalement satisfaits 72.2% Totalement satisfaits _ 56,4%

Moyennement satisfaits - 29.5% Movyennement safisfalts 24,0% Moyennement satfisfaits - 327%
Insatisfaits I4.8% Insatisfaits IST% Insatisfaits . 10.9%
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Totalement satisfaits 66.8%
Moyennement satisfaits 27.3%
Insatisfaits I 55%
o 10 20 30 40 50 &0 70 80 90 100



