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Introduction

. Intéreét

Expérience personnelle : en tant que cliente puis en tant que stagiaire
Communication (Marketing ?) : Sujet qui divise les vétérinaires

Milieu équin qui m’est familier et qui a la réputation d'étre « difficile »
dans le milieu vétérinaire

* Objectif

Analyser cette facette du métier qui prend de plus en plus d’'ampleur
- Directive Services : Prestataire de Services

- Développement accru de la communication a toutes les échelles



Premiére partie : Définition du cadre de la communication
dans la relation client en pratique vétérinaire équine

Deuxiéme partie : Enquéte auprés des vétérinaires équins

Troisiéme partie : Discussion




Cadre de la

communication

dans la relation
client en pratique
vétérinaire équine




Base de la communication

 La communication

Emetteur ﬂ

Déperdition du message = 0% (Bechu 2012)

Récepteur

patient client

“Caractéristiques _—""




Base de la communication

- Les obligations légales de la relation client

4+ Principales obligations du praticien vétérinaire

Obligation de Obligation
moyens et de de sécurité
résultat

Rq : Les obligations de sécurité et
d’information sont des obligations de
résultat.

4+ Principales obligations du client




Base de la communication




Base de la communication

- Les vétérinaires : émetteurs de messages

Communication directe Communication indirecte ou
ou interpersonnelle d’entreprise ou institutionnelle

CLINIQUE DE
(GROSBOIS

W —
CLIiNiQUE
el VA

Cadre de la consultation : habitudes, Image d’entreprise : logo, charte

attention, empathie, aide a la prise de graphique, code vestimentaire, ...
décision, conseils,....

Outils de communication : newsletter,
Outils médicaux : ordonnance, mailing, enquéte de satisfaction,
compte-rendu, contrat de soins, .... rappel de vaccination



Base de la communication

* Les cibles des messages : les clients

2 catégories selon le bénéfice
financier attendu du cheval

Professionnels

Qui exerce régulierement une profession, * VA W ge e
Composante financiére, pronostic sportif
\ Amateurs

Personne qui s'adonne a une activité a

et sans en faire profession, par opposi

Composante affective, pronostic vital



Base de la communication

4 catégories de clients selon
'usage du cheval :
« propriétaires » de...

» chevaux de course
» chevaux de compétition
» chevaux de loisir

» chevaux d'élevage



ANNUAIRE VETERINAIRE

Enquéte aupres des
vétérinaires équins
<

~
/ETERINAIRE EQUINE FRANCAISE

AR N ATIMNA \
ASSOCIATION

1. Enquéte qualitative

2. Enquéte quantitative

modalisa




1. Enquéte qualitative

» Création personnelle (guide d’entretiens)

» Questions ouvertes abordant 3 thématiques :
caractéristiques socio-démographiques
caractéristiques de la clientele et perception des clients,

stratégie ou politique appliquée vis-a-vis du client (outils de communication, qualité)

» Réalisée au Congres AVEF 2012

» Echantillon : 7 vétérinaires qui ont
manifesté l'envie de participer




1. Enquéte qualitative

 Points d'intérét

» Deux visions de l'entreprise vétérinaire :

« médecin de famille » Communication
d'entreprise

stratégie plus « commerciale »
» Difficultés de gestion des différents types de
clients (amateurs/ professionnels)

Cibles et types
de clients

» Complémentarité de I'équipe (Temme =>

amateur)
Types de vétérinaires

» Politique ou stratégie peu formalisée
Gestion d'entreprise



2. Enquéte quantitative

» Création personnelle (quide d’'entretiens)

» Cible = vétérinaires ayant une activité équine (Membre AVEF, ROY 2012)
(Prés de 653 vétérinaires)

» Questionnaire en 6 parties : 153 questions

- caractéristiques des sondés - la relation client
services proposés - lavisite d'achat

?caractensthues de la }s\llentele - vision de l'avenir
Cerner les acteurs




2. Enquéte quantitative

- la relation client

Les auestions suivantes portent sur vos habitudes pour la aestion et le suivi de vos cas anres la consultation.

Votre structure possede-t-elle :

Ji Oul Non

J' unlogo O O

L une charte graphique (couleur, police de caracteres...) O O

L un code vestimentaire O O

te

L

D La prise en charge du client :

I Oui Non

I Mettez-vous une solution de transport de chevaux a disposition de vos clients ? O O

I, Existe-1l une procedure ecrite de prise en charge télephonique du client ? O O

I, Existe-il une procedure ecrite de prise en charge du client a I'arrivée dans votre structure ? O O

3 Est-il possible de deposer les chevaux pour la journee de maniere a ne pas mobiliser le temps d'une O O

J, personne ?

Je propose aux clients réquliers de regler mensuellement leur facture. O O O O
Les informations regues au secretanat (résultats analyses, rappel d'un client) me sont O O O O

transmises rapidement



2. Enquéte quantitative

modalisa|

YOUusS-popuiation courante

1 [ Enquétes | [35 Qu ! Ei5 Données wm {15 Textes o Analyses i Sous-populations T§d Présentations £ Pans |

N° Variable Type Mod. Modaktés

61 CourseDiff (Recodage) Un 2 d'accord; Plutdt pas d"accord .
61 CourseDiff (Recodage) Un 3 Putdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout 3 fait daccord L
62 RelPriv Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt d'accord; Plutét pas d'accord; Tout a fait d'accord

62 RelPriv (Recodage) Un 2 pas d'accord; d'accord Je
62 RelPriv (Recodage) Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout & fait d'accord E
62 RelPriv (Recodage) (Unique (n®)-> Num) Num

63 PolComm Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt d'accord; Plutdt pas d'accord; Tout a fait d'accord

63 PolComm (Recodage) Un 2 pas d'accord; d'accord

63 PolComm (Recodage) Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt pas d'accord; Plutét d'accord; Tout a fait d'accord

63 PolComm (Recodage) (Unique (n*)-> Num) Num

64 RemCV Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt d'accord; Plutdt pas d'accord; Tout a fait d'accord F
64 RentCV (Recodage) Un 2 pas d'accord; d"accord x
64 RentCV (Recodage) Un 4  Pas du tout d"accord; Plutdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout a fait d'accord

64 RentCV (Recodage) (Unique (n*)-> Num) Num o g
65 CompetFidel Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt d'accord; Plutét pas d'accord; Tout a fait d'accord

65 CompetFidel (Recodage) Un 2  pas d'accord; d'accord

65 CompetFidel (Recodage) Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout A fait d'accord

65 CompetFidel (Recodage) (Unigue (n*)-> Num) Num 7
66 LoisAttach Un 3 Pltét d'accord; Plutdt pas d'accord; Tout a fait d"accord ‘
66 LoisAttach (Recodage) Un 2 d'accord; Plutét pas d'accord 2
66 LoisAttach (Recodage) Un 3 Plutét pas d'accord; Plutét d'accord; Tout a fait d*accord 4
67 LoisChrono Un 3 Plutdt d'accord; Plutdt pas d'accord; Tout & fait d'accord

67 LoisChrono (Recodage) Un 2  d'accord; Plutdt pas d"accord

67 LoisChrono (Recodage) Un 3 Plutdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout 3 fait d"accord

68 CoursCompet Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt d'accord; Plutdt pas d'accord; Tout a fait d'accord

68 CoursCompet (Recodage) Un 2 pas d'accord; d'accord

68 CoursCompet (Recodage) Un 4  Pas du tout d'accord; Plutdt pas d'accord; Plutdt d'accord; Tout a fait d'accord

68 CoursCompet (Recodage) (Unique (n*)-> Num) Num

69 Ragle 20/80 Un 2 Non; Oui

70 RCdéf Un 43 "conhance ; disponibikté ; respect ; adaptabilité ; il faut aimer ses clients™; "confiance e

71 Logo Un 2  Non; Oui

71  Logo / ldVisuelle) Un 4  Non : Non; Non : Qui; Oui : Non; Oui : Oui
<a 3 - - o

RECODACGES
Nouveau

Classer Numériques
Variables calculées ’

Codification des dates et degh

Dupliquer en changeant le type

Fusionner ’
Variables spéciales ’
Qualifier les données ’

Recodages & mettre & jour
Supprimer Recodages
Journal des recodages

Modifier Questions & Recodage
Modifier Modalités
Croupes de questions

Redressements
Sous-populations

CLASSER LES TEXTES ’

ANALYSES ’



2. Enquéte quantitative

Résultats : échantillon

» 80 vétérinaires » Tri a plat
Activité du
vétérinaire

® 100% équine
® mixte a dominante équine
® mixte a dominante autre

ACTIVITE DE LA
STRUCTURE

@ MIXTE
@ EQUINE

@ Spécialistes Généralistes avec
domaine de spécialité
@ Généralistes




2. Enquéte quantitative

» Tri a plat
Tableau 31 : Effectifs et fréquences de 4b. La structure
4b. La structure Oui Non TOTAL
i. Logo 63 78,8 % 17 21,3 % 80
ii. Charte graphique 31 39.2% 48 60,8 % 79
iii. Code vestimentaire 26 32,5 % 54 67,5 % 80

Graphique 23 : Fréquences de 4d.v Suivi aprés consultation

100,0 %

75,0 %

50,0 %

25,0 %

0,0 %

B JAMAIS
PARFOIS
= SOUVENT
B TOUJOURS

1. Je rédige immédiatement
l'ordonnance.

2. J'utilise I'ordonnance poury rédiger
des conseils et des indications.



2. Enquéte quantitative

» Tri croisé : corrélations entre les variables

Tableau 51 : Tri croisé entre 4b.i Logo et 1d. Structure et 1k. Activité

Khi2=11,1 ddI=2 p=0,004 (Peu fiable.Vth <5 :2) Vde Cramer=0,372
4b.i Logo Z Z
vétEQ-mixte vétMIXT vétEQ TOTAL
Non 1 20 4.9 17 21,3
Oui 4 80 28 65,1 31 96,9 63 78,8
Total 5 100 43 100 32 100 80 100

Interprétation statistique des données
p(5%) < 0,04 => significatif
pP(1%) < 0,08 => trés significatif

PEM : pourcentage a I'écart maximum
=> Tendance relative a des sous-populations



2. Enquéte quantitative

Tri croisé : éléments de réponses a ’enquéte qualitative

1. Caractéristiques de la structure et de I'exercice du vétérinaire

= Activité du vétérinaire

Vétérinaires équins purs sont globalement plus axés
sur la communication que les vétérinaires mixtes

Modalités o ) ) . Valeur de p
« oui ou plutét oui » vétEQ-mixte vétMIXT vétEQ TOTAL (Peu fiable)
4d.v Contact Hospit (n=58) 3 100 36 62,110,003 (Vth<5 :2)

4d.v Envoi CR <24h (n=79)

4c.iv Dépot Cheval (n=78) 2 40 --
4d.iii Budget max (n=80) 5 100 51,2

4d.v Numéro perso (n=78) 1 20 5/ 11,9 11

29,110,004 (Vth<5 :2)
30 38,5/0,005 (Vth<5 :2)
52 65(0,021 (Vth<5 :2)
17 21,8|0,053 (Vth<5 :2)

—
N
()
N
w

= Exercice d'une spécialité

Exercice d'une spécialité : plus orientés sur l'aspect financier
et les outils de communication mais moins de conseils




2. Enquéte quantitative

Tri croisé : éléments de réponses a I'’enquéte qualitative

1. Caractéristiques de la structure et de I'exercice du vétérinaire

= Taille de la structure
o .“~
o A

Oui ou plutét oui S 1a2 '\ 3a5 6 322 TOTAL Valeur de p
4c.iv Dépot CV (n=78) ,' v 8 30,8 30  38,5/0,002 (Trés sign)
4d.iii Convers téte (n=80) : - 120 74,1 16 667 63  78,8(0,048 (Sign)
4d.v Envoi CR<24h (n= 79) | 17, 9 : 7 259041458 23 29,1|0,076 (Assez sign)
4d.v Numero perso (n=78)", '. 4 154 3125 17 21,8|0,079 (Assez sign)
4d.v Demo soins (n=80) 20 74,1 16 66,7 63 78,8(0,137 (Vth<5 :3)

Modalité ‘ ) R .

EN PROJET- EXISTANT 1a2 3as K 6 a22 1\ TOTAL Valeur de p
4e.iii Soirée a theme (n=78) 16 593! v 46 59,00,037 (Significatif)
4e.iii Rappel vaccin (n=79) 21 75,0 ' 57 72.2|0,043 (Significatif)
4e.iii Newsletter (n=78) 6 21,4 7 269 /25 32,10,068 (Assez sign)
4e.iii Plaquette (n=78) 9 32,1 10 38,5 33 42,310,142 (Peu sign)




2. Enquéte quantitative

Tri croisé : éléments de réponses a ’enquéte qualitative

2. Composition de la clientéle ?

» Amateurs : Rappel de vaccination, compte-rendu immédiat

» Professionnels : Newsletter, visite d'achat, dép6t du cheval, contrat de
soins, compte-rendu différé / Avenir : DS et taille structure, moins sur la
féminisation

» Services, spécialités, bon nombre d’habitudes et d'outils de
communication sont utilisés différemment en fonction du type de clients
majoritaire dans la clientele (course, compétition, élevage, loisir).



2. Enquéte quantitative

Tri croisé : éléments de réponses a I'’enquéte qualitative

3. Sexe

Femmes : comportements qui témoignent plus d'empathie et
d'attention que les hommes (sans différence significative de clientéle)

Plutét oui Femme | Homme TOTAL Valeur de p
4d.v CR immédiat (n=79) 33 41,8(0,019
68  85|0,037 (Vth< 5 :
63 78,8|0,076 (Assez
40 50,6|0,083 (Assez
52  65|0,101 (Assez

4d.v Ordonnance conseil
4d. iii Conversation téte a
4d. v Facture mensuelle

4d. iii Budget max (n=80)




2. Enquéte quantitative

» Analyse multivariée : création de sous-populations (3 : A/B/C) a
partir des modalités des 21 variables définies

B

JemoSoins : Plutdt non
ler Nx)mqﬁv ‘ (ﬁlr elevage

A
B ?
B 1er Preference : Cv eéevage
B
Tarifs actcs/: Plutét non A
pmposnl 1W‘VA'N0n " "__----- ------ ----...~
-
B Z Si &6tait moN R PG68 Hon s
gnsute d'achay~ ' : Plutét non B '
B Spldaam»s: Généralistes davinvimuinin ArTYarey —‘0 age) . pf0>5096 .
1er Pref Numpw&:" A--.-----A--------
-"m‘!éw% GRS 6V O DépdtG” Oui

B SR To
B il Rasalage) TN wning o o A
T. €0l it OR Ms W‘ e id f uine
Pk iy i
2) : Amateurs>SO¥re vét ﬁ A W&O@ COmPeY er Preferemve : Chcoutte
ILrueh Cv : Flulot oui Numperso : Fiutot oui




2. Enquéte quantitative

» Analyse multivariée : création de sous-populations (3 : A/B/C)

: TYPE A (n=24) = Budget maximal

'VETERINAIRE EQUIN PUR SPECIALISE EXERCANT EN! [RERSRIISICSCIEERCCURIERRZC: (R

' STRUCTURE EQUINE DE PLUS DE 5 VETERINAIRES,: (meialSSIelEUEElelgRielolgirzlaRe[i[e)ile(Cly
 AYANT UNE CLIENTELE COMPOSEE D'UNE I\/IAJORITE: = | 0go et dépdbt du cheval

.DE PROFESSIONNELS, DE PROPRIETAIRE DE- = Pas rappel vaccination

-CHEVAUX DE COURSE B = Avenir : Directive Services / taille structure

= Echange interpersonnel : VISUEL
= « Sj c’était votre cheval ? » OUI

= Conversation hors examen clinique WVETERINAIRE EQUIN MIXTE, AYANT UNE,
= Compte-rendu immédiat :CLIENTELE COMPOSEE D'UNE MAJORITE

L -D’AMATEURS DE PROPRIETAIRE DE.
= Rappel de vaccination

: s -CHEVAUX DE LOISIR
= Avenir : féminisation

TYPE B (n=36)

------------------------------------ = « S| c’était votre cheval ? » NON

TYPEC (n=20) = Pas budget maximal

' VETERINAIRE EQUIN MIXTE GENERALISTE, AYANT, = Pas conversation hors examen clinique
:UNE CLIENTELE COMPOSEE D'UNE MAJORITE DE; = Pgs tarifs

} PROPRIETAIRE DE CHEVAUX D'ELEVAGE ! = Jamais de compte rendu le lendemain




Discussion

Apport de I'enquéte




Discussion

Les vétérinaires et la communication

» Beaucoup de comportements et d’habitudes qui témoignent de
'importance des relations humaines dans la profession,

» Les vétérinaires équins purs, les premiers a se lancer dans la
communication d'entreprise

» Notion de « médecin de famille » qui est chere a beaucoup de
vétérinaires rebutés par la communication d’entreprise.



Discussion

Une communication différenciée

» Une étude qui met en évidence l'importance du profil des
acteurs impliqués dans la communication : aussi bien celui des
vétérinaires que celui des clients.

Clients amateurs
-> loisir

- chronophages, qui plaisent peu aux
veterinaires
- relation instantanée, personnelle, humaine
- composante affective, émotions, empathie
- rappel de vaccination
- visite d'achat plus comportementale

Clients professionnels
- recherche d'un vétérinaire autonome
- demande en visite d’achat

-> Courses
- composante financiere
- veritable relation de partenariat

-> Compeétition
- exigeant, vétérinaire aux petits soins

T Eleveurs
- rappel de vaccination

- appréeciés par leurs vétérinaires
- Soirées a themes




Discussion

Limites de |'étude

Propriétaire Groom Entraineur
Eleveur




Discussion

Limites de |'étude

» Une analyse trés orientée par les entretiens qualitatifs :
échantillon réduit et peu représentatif

(manque de jeunes femmes dans I'échantillon : peu intéressées par la communication ?)

» Enquéte quantitative : biais dans les résultats relatifs aux
structures véterinaires.

» Des comportements observés : Sont-ils en adéquation avec les
attentes des clients ?



Discussion

Prestation
de service 2 y,

AMATEURS -
PROPRIETAIRE DE
CHEVAUX DE LOISIR

PROFESSIONNELS -
PROPRIETAIRE DE
CHEVAUX DE COURSE

PROPRIETAIRE DE
CHEVAUX D’ELEVAGE




Conclusion

- Analyse des activités / pratiques
Aide au developpement d’une stratégie d’‘entreprise?

- Complexité et importances des rapports humains

Cette étude mériterait d’étre complétée par une analyse des clients : leurs besoins, leurs attentes.
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