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Wir in der Tiermedizin tragen gemeinsam eine besondere Verantwortung
fur unsere Gesellschaft. Dies wurde jetzt, wahrend der weltweiten Covid-19-
Pandemie nochmal besonders deutlich. Nur ein ganzheitlicher Ansatz,

der das Wohl von Menschen, Tieren und Natur als Einheit versteht, bringt
uns langfristig Gesundheit auf allen Ebenen.

Pravention und Nachhaltigkeit sind dabei ausschlaggebend, wenn wir die
anstehenden Herausforderungen bewaltigen wollen.

Das Spannungsfeld zwischen industrialisierter Produktion, Mangel an Ressourcen
und gleichzeitig steigenden Erwartungen und Ansprtichen von Gesellschaft und
Verbrauchern erhohen den Druck auf die Gesundheit von Nutztieren stetig.

Bei Haustieren sehen wir eine nochmals zunehmende enge Bindung zwischen
Besitzern und ihren Tieren. Langst sind Haustiere zu Familienmitgliedern geworden,
die an allen Lebensbereichen teilhaben. Durch dieses enge Zusammenleben und

die Emotionen wachst auch in diesem Bereich die besondere Bedeutung der
Tiergesundheit.

Pravention ist daher wichtiger denn je: Krankheiten vorbeugen und Zoonosen
verhindern durch u.a. innovative, individuelle Impfkonzepte und Antiparasitika als
medizinisch-pharmazeutische Saule. Neue Chancen eréffnet die Digitalisierung
im Stall und im Haustierleben. Und hier stehen wir noch ganz am Anfang.
Tier-Monitoring und Data-Intelligence liefern ganz neue Einsichten tber den
Gesundheitszustand von Nutztieren und Haustieren und helfen bei Pravention
und Behandlung.

Die Expertise 2021 stellt die richtigen Fragen, gibt Ihnen Antworten und bringt
neue Erkenntnisse. MSD Tiergesundheit ladt Sie ein, zu dem Diskussionsforum der
Branche mit Praktikern, Experten und Kollegen aus der Industrie. Es erwarten Sie
anspruchsvolle Vortrage zum zukunftsweisenden Thema ,Pravention im Wandel.

Wir freuen uns auf den Austausch mit Ihnen!

Ihr Jan Nemec
Geschaftsfuhrer MSD Tiergesundheit
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Kaninchen und Co. - Gesundheitsprophylaxe durch richtige Haltung

Dr. Jutta Hein

Diplomate ECZM (Small Mammal), Fachtierdrztin Heimtiere,

Zusatzbezeichnung Heimtiere/Kleinsauger

Kleinsduger ist nicht gleich Kleinsauger! Jeder ist
anders und hat andere Ansprtiche an Haltung und
Ernahrung.

Kaninchen (Ordnung (O.) Lagomorpha) gehoren
taxonomisch zwar zu den ,Nagern® (UO Glires), nicht
aber zu den ,Nagetieren* (O. Rodentia). ,Nagetiere*
sind Mauseverwandte (Fa. Mause, Ratten, Hamster),
Hornchenverwandte und Stachelschweinverwandte
(Fa. Chinchilla, Meerschwein, Degu). Auferdem geho-
ren zu den Kleinsdugern noch ,Fleischfresser , (O. Car-
nivora, Fa. Marderartige) und ,Insektenfresser” (O.
Insectivora, Fa Igelartige).

Ernahrungsphysiologisch unterscheidet man bei den
Nagetieren zwischen Pflanzenfressern (Herbivore
= Hasenartige + Stachelschweinverwandte (Meer-
scheinchen, Chinchilla und Degu)) und Saatfressern
(Granivoren = Mause - + Hornchenartige). Hams-
ter stehen als einzige etwas dazwischen, da sie Saa-
ten, Blatter und Insekten fressen (grani-, herbi-, und
insectivor).

Bevor ein Tier angeschafft wird, sollte man sich fra-
gen: Fur wen, zu welchem Zweck, Haltung wie lange,
wo und wie und entspricht dies auch den Haltungsan-
sprichen der ausgewahlten Tierart. Kinder unter 10 J.
sollten nicht mit einem Tier allein gelassen werden!

Kaninchen sind dammerungs- und nachtaktive
,Europder®, die Erdbauten in der Nahe von Grasfla-
chen anlegen. Sie sind sehr sozial, leben in Familien
(mind. 1 Rammler und bis zu 5 Zippen; Zippen ist
Chefl), bringen nackte und blinde Jungtiere zur Welt
(Nesthocker) (Hase = Nestfliichter) und kuscheln und
putzen sich gern gegenseitig (social groomer). lhre
Einzelhaltung ist strikt abzulehnen! Optimal fiir Kanin-
chen ist die geschiitzte AuRenhaltung (mind. 6 m? fir
2 Kaninchen (< 3 kg) plus 20 % mehr fir jedes wei-
tere Kaninchen) mit frost-/hitzegeschiitztem Innen-

bereich (sieche TVT-Merkblatter: www.tierschutz-tvt.
de/alle-merkblatter-und-stellungnahmen/#c270).
Sie mdgen keinen Standortswechsel!

Meerschweinchen stammen aus Stidamerika (keine
Schweifddrisen, hitzeintolerant, Wohlfuhltemperatur
15-20 °C), leben dort démmerungsaktiv auf Grasebe-
nen in revierartigen Arealen (,Futterfaden®, Stimm-
fihlung) und nutzen dort vorhandene Unterschlipfe
(siehe TVT-Merkblatter:  www.tierschutz-tvt.de/
alle-merkblatter-und-stellungnahmen/#c270).  Sie
sind sehr sozial (Familien mit 1 Leitbock und mehre-
ren Weibchen) und bilden stabile Beziehungen. Im
Gegensatz zu Kaninchen kuscheln sie nur bei Angst
und putzen sich auch nicht gegenseitig. Sie tolerieren
Standortwechsel besser, wenn der Bindungspartner
dabeiist.

Rennmaéuse (F. Langschwanzmause, UF Gerbillinae)
stammen urspringlich aus den Steppen und Halb-
wisten der Mongolei, leben in unterirdischen, ver-
zweigten Bauten (pro Bau nur 1 Familie) und sind tag-
und nachtaktiv. Da sie extrem territorial sind, kann
schon eine stundenweise Trennung der Gruppenmit-
glieder (zB beim TA) und Fremdgeruch zu tddlichen
Kampfen fiihren kann. Sie ernghren sich vorwiegend
von fettarmen Sémereien, aber auch von tierischem
Eiweild und etwas Grunfutter.

Hamster sind Einzelganger, nachtaktiv und leben in
Erdbauten (,hamstern” dort). Sie werden zu den gra-
nivoren Nagetieren gezahlt, ernahren sich aber glei-
chermafien herbi- und granivor und auch insectivor.

Zum wochentlichen Gesundheitscheck durch
den Besitzer gehort das Wiegen, das Abtasten des
gesamten Korpers, die Kontrolle und ggf. Reinigung
aller Kérperéffnungen und das Kontrollieren der
Schneidezahne.

Alte(rs) Probleme - Neue Zukunft Geriatrie im Wandel

Dr. Svenja Joswig

Certified Hospice and Palliative Care Veterinarian (CHPV)

Die zunehmende Bedeutung der Geriatrie

Die tiermedizinische Geriatrie und verwandte Gebiete
wie die Praventiv- und Palliativmedizin sowie die
Schmerztherapie gewinnen in der Tiermedizin zuneh-
mend an Bedeutung, nachdem sie in der Humanmedi-
zin bereits fest etabliert sind.

Wie wir Menschenlebenauch unsere Haus- und Heim-
tiere heute deutlich langer: die Lebenserwartung von
Katzen hat sich in den letzten 40 Jahren mehr als ver-
dreifacht, die Lebenserwartung von Hunden hat sich
nahezu verdoppelt.

In den USA wurde ermittelt, dass geriatrische Tier-
patienten in den meisten Kleintierpraxen heutzutage
mindestens 25-40 % der Félle ausmachen (6). Schon
im Jahr 1999 wurde angenommen, dass dort Uber 1,6
Milliarden USD jahrlich fir die medizinische Versor-
gung alter Hunde und Katzen ausgegeben werden (5).
Nicht nur Kleintiere werden heute alter, sondern auch
Pferde: Laut einer Studie der Tufts University in Mas-
sachusetts stieg die Aufnahme geriatrischer Pferde in
der dortigen Universitatsklinik um das nahezu sechs-
fache in zehn Jahren (3).

Die Geriatrie ist somit momentan in jeder Beziehung
ein Hauptwachstumsbereich in der tierarztlichen Pra-
xis (8).

Entwicklungspotential im Bereich der
Praventivmedizin

Vor allem alte Katzen und alte Pferde sind bezlig-
lich regelmafiiger Routineuntersuchungen oft noch
unterversorgt. Finanzielle Erwdgungen spielen dabei
nur eine untergeordnete Rolle. Zu 80 % hat die Unter-
versorgung ganz andere Ursachen, auf die Tierarzte

Literaturverzeichnis:

1. Banfield Pet Hospital (Ed. 2012): State of Pet Health Report 2012. http://www.stateof-
pethealth.com, Stand 26.03.2014

2. Brosnahan, M. M., & Paradis, M. R. (2003): Demographic and clinical characteristics
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3. Eichelberg, H., & Seine, R. (1996): Lebenserwartung und Todesursa-
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und tiermedizinische Fachangestellte durchaus Ein-
fluss nehmen konnen (9).

Die immer noch zu haufig vorkommende tiermedizi-
nische Unterversorgung alterer Tiere ist umso tragi-
scher, da in der jingsten Vergangenheit die Pravalenz
von Krankheiten wie beispielsweise Diabetes mellitus,
Adipositas, Arthritis und Zahnerkrankungen bei Hun-
den und Katzen deutlich angestiegen sind (1). Daru-
ber hinaus handelt es sich bei den haufigsten Todes-
ursachen bei Hunden mittlerweile um Tumoren und
Herz-Kreislauf-Erkrankungen (4). All dies sind Erkran-
kungen, die durch eine friih im Krankheitsprozess ein-
setzende Therapie wesentlich effektiver in den Griff zu
bekommen sind.

Durch eine starkere Betonung der Vorsorge in den
tierarztlichen Praxen kdnnte den Tieren folglich unno-
tiges Leiden erspart und im Optimalfall ein langeres,
geslinderes Leben ermdglicht werden. Oft besteht
die Sorge bei Tierarzten, dass derartige Angebote von
Besitzern nicht akzeptiert werden wiirden oder ihnen
gar beim Angebot von Vorsorgeuntersuchungen
,Geldgier® unterstellt wird. Studien lassen aber auf
eine gute Akzeptanz der Vorsorgeleistungen durch
Tierbesitzer und eine gesteigerte Attraktivitat der-
jenigen Praxen schlielen, die Schwerpunkte auf Vor-
sorge setzen.

Tierarztpraxen haben die Chance, durch zusatzliche
Angebote im Bereich der Praventiv- und Palliativme-
dizin eine umfassendere Versorgung élterer Patienten
zu gewahrleisten und damit sowohl die Gesundheit
ihrer Patienten und das Tierwohl zu fordern als auch die
Attraktivitat inrer Praxis fr Tierbesitzer zu erhdhen.

4. Fox, S. M. (1998): Senior care: The brave new world of veterinary medicine. In: Topics
in Veterinary Medicine 8, 18-25.

5. Hoskins, J. D., & McCurnin, D. M. (1997): Geriatric care in the late 1990s. In: The Veteri-
nary Clinics of North America: Small Animal Practice 27, 1273-1284.

6. Joswig, S. I. (2014): Die Zukunft liegt im Alter. Entwicklung und Bedeutung der Geriat-
rie in der Tiermedizin. Hannover, Tierarztl. Hochschule, Diss.

7. Lue, T. W., Pantenburg, D. P., & Crawford, P. M. (2008): Impact of the owner-pet and
client-veterinarian bond on the care that pets receive. Journal of the American Veteri-
nary Medical Association 232 (4), 531-540.



Prophylaxe-Management, ein Mehrwert fur die Praxis
durch Kundenbindung

Dr. Wolfgang Matzner

Prophylaxe-Management, ein
Mehrwert flr die Praxis durch
Kundenbindung

Dr. Wolfgang Matzner
Vetkom GmbH
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Worum geht es heute

Kunden langfristig halten
* individuelle Angebote
* neue Kommunikationsformen

Kunden zu haufigeren
Untersuchungen zu motivieren
* Recall
* Kommunikation / Beratung
* Mehr Umsatz mit bestehenden
Kunden machen

* Controlling
e Zusatzleistungen

* Weiterempfehlungsquote steigern

0
Vetkomz
Die Kunden in Zukunft
* Kunden sind gewohnt auf Zusatzleistungen und Zusatzprodukte angesprochen
zu werden und z.T. erwarten sie es
* 60% & 70% der Kunden sind bereit mehr Geld auszugeben, wenn:
* Das Produkt, zu den eigenen Wiinschen passt.
* Der Kunde aufgezeigt bekommt, welchen Vorteil er dadurch hat.
* Das Produkt von anderen Kunden als sehr positiv bewertet wurde
* Wie Uberall gilt bei Produkten und Dienstleistungen:
"Wer billig kauft, kauft doppelt"
(X X
Vetkomz Vetkomz
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Studien- und Umfrageergebnisse Gesundheitsvorsorge - Kundenbeziehung

* Studien zeigen, dass Besitzer besser auf tierarztliche Empfehlungen reagieren Vorso“rgepr.ogramme:
+ deren Haustiere als ,Teil der Familie” gelten * erhdhen die Anzahl der Kundenbesuche

* ein Vertrauensverhaltnis zum Tierarzt haben (Lue, Pantenburg und Crawford, 2008) pro Jahr

. * vertiefen die Kundenbeziehung
* ihnen Vorsorgeprogramme angeboten wurden (HABRI, 2016) \_ Besitzer ibernehmen Verantwortung fiir

* Umfrage unter Tierdrzten ergab, dass Vorsorgeprogramme die Gesundheitsversorgung ihrer
* ermoglichen eine bessere Patientenversorgung Haustiere

* verbessern die berufliche Zufriedenheit des Tierarztes und des Praxisteams
* stdrken die Beziehung zwischen Tierarztpraxis und Kunden sowie die Compliance

Gesundheitsvorsorge bedeutet, die Kunden langfristig aktiv zu betreuen und zu binden! |

Vetkomz Vetkomz

Studien- und Umfrageergebnisse Potenzial fiir die Praxis

Haufigkeit der Tierarztbesuche Kleintiere

3x pro Jahr oder 6fter
2x pro Jahr
1x pro Jahr 60%

ca. alle 2 Jahre

| o
&y 4
. 3}.’
L
Die Friherkennung von Krankheiten ermdglicht eine bessere Patientenversorgung
o0 und bessere Ergebnisse o0

seltener als alle 2 Jahre

10%

® Hunde m Katzen

Quelle: IVH/ZZF, Befragung von Heimtierbesitzern, Erhebungswelle 2018,

Vetkomz Vetkomz
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Ein Hunde- / Katzenleben

*  Welpen-Check .
e Impfungen
* Parasitenschutz

Kastration

* Impfungen

e Erndhrung + Parasitenschutz
e Verhalten/ * Ernahrung
Erziehung  Zahngesundheit
* Haltung * Haut und Fell
* Verhalten
* Haltung

© 2018 BOEHRINGER INGELHEIM VETMEDICA GMBH

¢ Senioren-Check

e Jahrl. Gesundheitscheck * (Impfungen)

* Parasitenschutz

e Erndhrung

* chron.
Erkrankungen

* Verhalten

* Physiotherapie

* Euthanasie

Vetkomz

Pravention/Gesundheitsvorsorge

gesund | |  Gesundheitsvorsorge |

Gesundheitsforderung:
e vor Eintreten der Krankheit

e Ziel: Auftreten einer Erkrankung
verhindern

* Beispiele:
* Schutzimpfungen
* Parasitenprophylaxe
e Erndhrungsberatung
* Bewegungsberatung
* regelmalige

Zahnsteinentfernung

e Verhalten, Erziehung
¢ Geriatrie

Vetkomz

ldeen

Yearly
Examination

Dental &
Oral Hygiene

© Banfiled 2020

Proactive Pet Health + Wellness
EVERY PLAN INCLUDES:

* Unlimited office visits

* Routine vaccinations

* Comprehensive physical exams
* Diagnostic testing

* Product & service discounts

* Online access to your pet’s records

Vetkomz

Pravention/Gesundheitsvorsorge

gesund | | Gesundheitsvorsorge |

Préivention:
Tiere ohne wahrnehmbare Symptome
Friiherkennung von Krankheiten
Einddmmung des Fortschreitens

* CNI Katze

* Folgen einer Adipositas

* Geriatrische Erscheinungen (Demenz,

Arthrose, Diabetes)

regelmaRige AU mit Anamnese
weitergehende diagnostische Mallnahmen
(Blut-, Urin-, Kotuntersuchung, Ultraschall,
Rontgen, Blutdruckmessung, etc.)

Disease-Management-Programm aa

Vetkomz
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Chron. Erkrankungen

Ubergewicht: betrifft 20-40 % der Hunde und Katzen

Gelenksprobleme: Hohe Schmerzrate, hohe Euthanasiequote

Zdhne: 85% Hunde und Katzen haben Probleme des Zahnhalteapparates
* Harnapparat: Harnsteine, FLUTD

e Chronische Niereninsuffizienz:
» Uber 30% der alteren Hunde und Katzen
* Haufigste Todesursache bei dlteren Katzen

* Diabetes: schwieriges Management, vor allem bei Katzen

» Erkrankungen des GIT: (Leber, Pankreas)

Vetkomz

Ergebnisse von Vorsorgeuntersuchungen

es% Untersucht wurden:
* Blut
* Kot
* Urin

At least 1in 4 preventive care blood and fecal profiles A47%

indicate the need for follow-up* in adult and senior dogs Studien-Ergebnisse:

' ' * Vorsorgeuntersuchungen
sind fiir junge Hunde
genauso wichtig wie fur
dltere Hunde

* Im Vergleich zu
Menschen werden bei
Tieren Krankheiten im
allgemeinen zu einem

2 3 4 5 6 7 8 9 10 N 12 1B 14 15 spateren Zeitpunkt

©IDEEX 2019 Dog age (years) entdeckt

37%

31%
27%

27%
25% 25% 24% 25%

GERIATRIC

Vetkomz

Vorsorgeprogramme - Vorteile fir die Praxis

* Praxis6konomie
* erhohen die Anzahl der Kundenbesuche pro Jahr
 Steigende Praxiseinnahmen zwischen 28 — 58 % (© Veterinary Medical Association 2017)
* Monatliche Zahlungen erméglichen (Paketpreis!)
* Verbesserte Rentabilitat der Praxis

* Praxismarketing
* Positionierung im Wettbewerb
* Binden von Stammkunden
* Treuepldane
e \ertrauensverhaltnis zwischen Kunden und Praxis, erste Anlaufstelle fiir Ihre Kunden
* Neukunden gewinnen
* Weiterempfehlungsquote steigt
* Praxisorganisation
* Qualitat der Patientenversorgung
* Friherkennung von Krankheiten - bessere Patientenversorgung und bessere Ergebnisse.
* Besitzer ibernehmen Verantwortung Gesundheitsversorgung ihrer Haustiere

Vetkomz

Praktische Schritte zur Umsetzung

* Implementierung ist ein fortlaufender Prozess.
* keine Eins-zu-Eins-Ldsung
* keinen Standard-Zeitplan fir die Einfihrung

* Programme missen Uberwacht, optimiert und angepasst werden

wichtige Teile, fur die Umsetzung
* Entscheidung flr den Bereich Welpen-Adult-Senior
* Preisgestaltung
* Ziele setzen (Umsatz, Gewinn)
* Kosten ermitteln
* Weiterbildung des Praxis-Teams
* medizinisch
e Praxisokonomisch - 100-Euro-Geschichte
* Gesprache mit dem Kunden
* Rollenspiele

¢ Kundenkommunikation 0

Vetkomz
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Die 6 P's der Dienstleistung

* Jedes P ist ein wesentlicher Teil fir den
Erfolg der Praxis
* Je attraktiver die P’s sind, desto mehr

I darf unser Produkt kosten

ablaufe

Marketing-
Mix

* Sterne-Koch-Restaurant
* Friseur

* Marken-Shop

* Autohaus

Personal e Was kann der einzelne Mitarbeiter*in

in diesen Bereichen beitragen

Kosten — Nutzen — Erlebnis — Relation

Vetkomz

100 Cent - Praxisokonomie

* 100 — Euro — Einnahmen
e 40 € oder fir Leistungen der Mitarbeiter

* 25-30 € fur Kosten externer Dienstleistungen und Waren
* 20 € Fixkosten (Verwaltung, Gebdude, Versorgung usw.)

* 10 € oder weniger s bleiben fiir den Gewinn

* nur zwei Moglichkeiten, den Gewinn zu erhéhen.

* Ausgaben zu verwalten

* mehr Einnahmen zu generieren, beispielsweise durch Vorsorgeuntersuchungen.

* mehr Gewinn kénnen in die Praxis und das Team investiert werden

Vetkomz

Mehreinnahmen durch Mehrwert

Flohmittel Flohmittel + Service

15 € 15 €

,hurt 4 € **

960 (240 x 4*) 960

15000 € 18 240€

3240 € mehr Einnahmen

* 4 Packungen pro Tag/ 240 Arbeistage
** 7.B. Beratung

Vetkomz

Pareto — Regel / ABC-Analyse

100%

95%

80%

A-Kunden: 20% verantworten 80% des Praxisumsatzes
B-Kunden: 50% verantworten 15% des Praxisumsatzes

C-Kunden: 30% verantworten 5% des Praxisumsatzes

T
20% 50% 75%

Vetkomz
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Proaktivitat

Kommunikation mit dem Kunden

* Durch effektive Beratung kann der Stammkundenpool 20 % mehr
Umsatz bringen

* Proaktivitat bedeutet:

» Aktiv auf den Kunden zuzugehen, nicht zu warten bis er selbst aktiv wird.
* Anknipfungspunkte bei Ihren Kunden finden

* Kunden aktiv bei Neuigkeiten individuell kontaktieren

* Individuelle Betreuung die der Kunde bendotigt

» Kunden nach ihren Bedirfnissen befragen

* CRM (,,Customer Relationship Management”)

Situation — Kunden - Zukunft

* Kundenorientierung gewinnt immer mehr an Bedeutung
* Befragungen
* TFA's werden zu Beratern und Vertrauensperson
* Weiterbildung der Mitarbeiter*innen
* Delegation von Aufgaben in der Kundenbetreuung
* Kommunikation wird noch wichtiger (on-line-Beratungen)
Fachgerechte, individuelle Information flir den Kunden
* Fordert die Compliance

* Kunde wird ,,Mitproduzent” der Gesundheit
* Mehr Eigenverantwortung
* Disease-Management-Process (DMP)

20

* Vor dem Besuch
* Soziale Medien
* interessante Beitrage lber Vorsorgeuntersuchungen
* Altersdiagramme — Haustiere altern schneller als Menschen
* Bei Anruf fiir einen Termin kurzer Hinweis, was gemacht wird

* Wahrend des Besuchs
* Visuelle Hilfsmittel (Poster, Bildschirme mit diagnostischen Bildern
» Ausgedruckte Diagramme der Testergebnisse
* Beratung liber das weitere Vorgehen mit dem Kunden

* Nach dem Besuch
* E-Mail mit den Ergebnissen, Diagrammen und Bildern

* Intensive Beobachtung auf Veranderungen von Appetit, Trinkverhalten, Urin- und
Kotabsatz, Verhalten, Haut und Fell, Ohren, Augen und Zahne

Vetkomz Vetkomz

Grundsatze eines Beratungsgespraches

* Patientenbesitzer persoénlich (mit Namen) ansprechen

* verstandlich kommunizieren, gegebenenfalls Riickfragen stellen
* wahrheitsgetreu informieren und beraten

* auf Fragen eingehen (keine Ausweichstrategien)

* den Patientenbesitzer ausreden lassen

* nonverbale Signale beachten

* Patientenbesitzer in Entscheidungen miteinbeziehen

* Keine unrealistischen Versprechungen

* Unterbrechungen nach Méglichkeit vermeiden

Vetkomz Vetkomz
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Beratung als Erlebnis

* Kundenkommunikation muss personlich sein

* Die gesamte Kommunikation muss auf den Einzelnen ausgerichtet sein - zugeschnitten auf
SEINE Bediirfnisse erreichen Sie seine EMOTIONEN.

* Kundenkommunikation muss wirken
* Kommunikation auf jeden einzelnen Kunden zugeschnitten!
* \oraussetzung: Permanente Pflege der Kundendaten

* Kundenkommunikation muss proaktiv sein
* Informieren Sie lhre Kunden friihzeitig mit allen fir IHN wichtigen Informationen.

* Fordert die Kundenbindung

Vetkomz

Beratung als Erlebnis

e Einfache Kommunikation

* Kommunikation so einfach wie méglich - Ihr Kunde muss Sie verstehen.

* Kundenkommunikation im Dialog
* Durch moderne Medien verandert sich die Erwartungshaltung der Kunden.
Kundenkommunikation wird von Monolog zum Dialog!
* alle Kommunikationskandle nutzen
* Kundenansprache tiber E-Mails, SMS, Push-Nachrichten in Apps.

Vetkomz

Kommunikation mit dem Kunden

# Greencross Vets

COMMON SENIOR DOG
HEALTH CONCERNS

If your dog has any of the fo

WHERE TO CHECK YOUR PET FOR TICKS

IN AND AROUND
THE EARS

AROUND
THE TAIL

AROUND
THE EYELIDS

— U

DER
THE COLLAR

UNDER
THE FRONT LEGS

BETWEEN THE
BACK LEGS

j@— BETWEEN
THE TOES

PIRA ©Centers for Disease Control

Vetkomz

Kommunikation mit dem Kunden

* nicht jeder Kunden wird liberzeugt
* anfangliche Zustimmungsrate von 10 % ist in Ordnung

* Aufkldren nicht Aufzwangen
* Bei einem ,,Nein” nicht auf geben
* Feiern Sie gute Nachrichten

e Nichts zu finden ist besser als etwas zu finden

Vetkomz
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Kunden-Kommunikation

* Digitale Medien:
* Homepage

e Wichtige Informationen zu bestimmten Produkten auf der HP oder auf die

Seite der Hersteller verlinken.

* kleines Beratungsvideo drehen und hinterlegen (youtube) z.B. BMI beim Hund,

Eingeben von Medikamenten...

* Videosprechstunde mit einzelnen Kunden

* Zoom-Meeting zusammen mit kleiner Prasentation fiir entsprechende
Kundengruppen z.B. Welpenstunde, weight-watcher, Ektoparasiten

¢ Facebook oder Insta

Vetkomz

Formulare fiirs Digitale

* Patientenaufklarung

* Anamnesebogen

* Schmerzfragebogen (Schmerzskala)
* Einverstandniserklarungen

* Behandlungsvertrage

e Scoring

* Qualitatsmanagement

* Patientenzufriedenheitsbefragungen

24
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Online-Beratung durch Mitarbeiter*innen der

Tierarztpraxis

* Umfragen in den USA (2019):

* 78 % erwarten einen Tierarzt online konsultieren zu kdnnen
» Zwei Drittel wiirden einen Mangel an digitalen Beratungsangeboten als

Grund fur einen Tierarztwechsel ansehen.

e |n Deutschland seit der Corona-Pandemie

* Nachfrage nach Online-Beratung durch Tierarzt so hoch wie nie
* Digitalisierung wird vor Heilberufen nicht Halt machen
* jungere Generation erwartet Online-Angebote zur tiermedizinischen

Beratung

* tiermedizinische Beratung, Informationen, Diagnosen und
Behandlungsempfehlungen on demand via Smartphone

Vetkomz

Die Zukunft in der Kundenbindung

Components of Telehealth
in Small-Animal Practice

©AAHA ©TVP

Pet
Parent

Veterinary.

Team

Veterinary Team
analyzes data

A2

Vetkomz
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DIE ,,3-R” TECHNIK

ertschopfungskette AR

* Reminder service

* Vorsorge- und Friiherkennungsuntersuchungen
* Recall

* Erinnerung zur Nachuntersuchung \Ur}tBeer::tcuhnugng ] Wurmmittel \ PAKET
* Recheck

* Nachuntersuchung

\Untersuchung Umgebungs- Flohk e
/Beratung behandlung onhkamm
(1) (1)
Vetkomz Vetkomz

Paketbildung Kundenkontakt 2025

* Fir Vorsorgeprogramme Pakete bilden

* Verkaufsziele anhand von Statistiken Produkt . Beratung in der Praxis

festlegen et wird zum Erlebnis
* Produkteinkauf optimieren
* Optimale Serviceleistung einbinden Tierarzt- heute

. praxis
* Produktpaketpreis festlegen 2025 morgen
* Produkt bewerben _—
« Kundenbind Effizienz und Von der akuten
un fen Inaungsprogramme Beziehung Kundenbindung durch Behandlung zur
entwickeln / digitale Services permanenten Betreuung
(Y ) In Anlehnung © Bayerische TelemedAllianz o0
Vetkomz Vetkomz
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Verbundenheitsstrategie

* Steigerung der Wechselbarrieren durch
* Personliche Kontakte - Positive Tierarzt-Kunden-Beziehung
* Kundenintegration - Die kundenorientierte Medizin
 Uberzeugende Produkte
* Hardware
» Software (Service- und Zusatzleistungen)
» Effektives Beschwerdemanagement
* Transparente Preisgestaltung

=) HOchstmaR an Kundenzufriedenheit und Kundenvertrauen
=== FUr beide Seiten Vorteile

(1)
Vetkomz
Mundpro
paganda-
Qualitat
Preis- Touchpoint-
Qualitat Qualitat
Beratungs- ’j Telefon-
Qualitat Qualitat
.
Qualitat
in der
tierdrztlichen
Praxis
Behand- .
lungs- enliz
Qualitat Qualitat
Wartezim- Standort-
mer-Qualitat Qualitat
Rezeptions-
Qualitit (X
Vetkomz

Zusammenfassung

Gute Beziehungsebene
Gutes Leistungsangebot

Ausgezeichneter Service
Vertrauensvolle
Zusammenarbeit

Vetkomz
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Social Media in der Praxis - TFA's voraus!

Dr. Karim Montasser

DR. KARIM MONTASSER

SOGIAL MEDIA IN DER PRAXIS -
TFAS VORAUS!

AGENDA

« Wer spricht?

« Warum TFA's?

« Warum Social Media?
« Was poste ich?

» Wo poste ich?

WER SPRIGHT?

DR. KARIM MONTASSER

= Tierarzt

= Background:
Neurologie

= Social Media & Fernsehen

= Mission:
Kommunikation
evidenzbasierter Tiermedizin
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TFASPEZIALISIERUNG?

» Registered Veterinary Nurse
« Advanced Diploma Nurse

WAHUM TFA!S?  Surgical Nurse

« Nurse clinics
« Head Nurse
 Practice Management

In-patient Care Nurse
(Stationsspeazialisierung)

Veterinary Nurse
i Ausbidung) WARUM SOGIAL MEDIA?
Registered \
Veterinary Nurse
(Approbiert)
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KOMMUNIKATION

TEILE, WAS DIR SELBST INTERESSANT

STAHKT VERTRAUEN EHSI}HEINT DIEEXPERTISE IST OHNEHIN DA

DIE EIGENE STIMME FINDEN
Ja, bitte i i

WAS POSTE ICH?

DIE EIGENE STIMME FINDEN DARF RUHIG DAUERN.
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dietieraerztin

tierklinikahlen
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ZEIT FUR FRAGEN
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msd-tiergesundheit.de/expertise

Besuchen Sie uns auf: ® Q
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