
Coût de l’insatisfaction client par an et par vétérinaire ETP 
 Chiffre d’affaires de 22 à 59 000 €
 Marge entre 18 et 48 000 €

Les recommandations sont le média qui inspire le plus 
confiance 
 92% des consommateurs lisent les avis en ligne 

avant tout achat ou réservation
 88% des internautes font confiance aux avis et aux 

recommandations

www.blog.vokare.fr

Evaluer la satisfaction pour développer 
la réputation et l’image de la clinique

Guy POUJOL, tél: 06.31.30.81.04. mail: guy.poujol@vokare.fr



Réputation, capital d’une patientèle
 Communiquer : Google = première impression des propriétaires 
 Conserver et développer : Bouche-à-oreille, 1er levier de la communication : 

o Recommandation : qualité de relation de l’équipe soignante avec le propriétaire et avec l’animal.
o Fidélité : Relation vécue avec l’équipe soignante 
o Enjeu : comment aborder la relation ?

 Pérenniser : gérer l’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 génère une croissance du :  

• CA : +3 % sur 3 ans
• Bénéfice : +6 % sur 3 ans

Pour quoi

www.blog.vokare.fr



Le fonctionnement

L’ASV :
o Sélectionne le vétérinaire (liste déroulante)
o Saisit le mail du client 
o Valide la date

Le propriétaire :
o Reçoit un mail personnalisé
o Clique sur le lien
o Répond au questionnaire

 Taux de réponse : 1 client / 2



Le questionnaire



 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

Vokare propose aux clients satisfaits (60%) de 
partager leur avis en fin de questionnaire

Le questionnaire



Le tableau de bord

1. Accès simple aux résultats en cliquant sur les onglets

2. Filtre les résultats par période et par vétérinaire

Clic !



Le tableau de bord


