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Essai d'analyse de clientele en pratique
des animaux de compagnie

0. J. Glardon et Ann Parvis

II existe plusieurs manieres d'analyser la clientele d'un
cabinet ou d'une clinique veterinaire. On peut se baser
sur la repartition du chiffre d'affaires, qui donne un aper-
qu des prestations offertes et demandees: la SVS a realise
une etude de ce type il y a quelques annees. On peut
aussi s'interesser ä la repartition des clients et des
patients selon leur äge, leur provenance, etc. Ce genre
d'etude est realisee regulierement par les fabricants d'ali-
ments pour animaux dans l'espoir de mieux orienter
leur marketing. Toutefois peu d'etudes nous sont con-
nues, qui cherchent ä mettre en evidence ce qui motive
un proprietaire dans le choix ou le changement de son
veterinaire, ou ce que la majorite de nos clients atten-
dent de nous et de nos cabinets.
Ces questions qui pouvaient paraitre futiles il y a encore
quelques annees, prennent de plus en plus d'importan-
ce ä un moment oü le nombre de praticiens croit, alors

que les difficultes economiques de la population redui-
sent la demande en prestations veterinaires.
Or, sans se mettre ä jouer un role pour attirer la clientele,
ni alterer nos principes medicaux et ethiques, on peut se
demander si quelques adaptations dans la gestion de nos
cabinets ne permettraient pas de mettre nos clients et
nos patients plus ä l'aise, en nous laissant plus de liberte
pour exercer notre activite medicale. On peut aussi se
demander si les normes de qualite demandees par les
associations professionnelles en matiere de formation et
d'installations correspondent reellement aux besoins
des proprietaires d'animaux de compagnie et de leurs
proteges.
C'est pourquoi nous avons interroge une partie de notre
clientele, avec l'intention d'une part de collecter des
informations sur la maniere dont notre cabinet etait per-
qu de l'exterieur, et d'autre part de verifier si ce type de

questionnaire pouvait etre standardise et generalise
pour une utilisation dans d'autre cabinets.

Materiel et methode

Tous les clients venant nous consulter entre novembre et
decembre 1992 et connaissant dejä le cabinet ont recu
un questionnaire ä remplir de maniere anonyme. Apres
evaluation des 100 premieres reponses, quelques chan-

gements ont ete apportes et une deuxieme serie a ete

mise au point. C'est l'analyse combinee des 200
questionnaires dont nous rendons compte ici. Toutefois,
dans la mesure oü une partie des reponses concerne

specifiquement notre cabinet ou notre maniere de tra-

vailler, nous nous limiterons ä la discussion des
questions pouvant interesser d'autres veterinaires soignant
des animaux de compagnie.
Le questionnaire se divisait en 6 parties:
1. les caracteristiques qui vous satisfont particuliere-

ment dans notre cabinet
2. les caracteristiques qui ne vous satisfont pas dans

notre cabinet
3- ce que vous vous attendez ä trouver dans un bon

cabinet veterinaire
4. ce qui pourrait vous pousser ä changer de veterinaire
5. les prestations que vous souhaiteriez recevoir par

l'entremise de notre cabinet
6. quelques precisions sur la personne qui remplit le

questionnaire

Chaque partie comprenait 10 ä 15 phrases qu'il fallait

cocher en cas de reponse positive; il etait possible de

donner autant de reponses que souhaite. Les questions,

posees sans ordre apparent, avaient ete choisies de
maniere ä couvrir 6 domaines principaux de relation ä la

clientele:
1. impression generale du cabinet: atmosphere, parca-

ge, situation dans la ville, hygiene
2. communication avec le cabinet: renseignements don-

nes, rendez-vous, telephone
3. organisation interne: horaires, service d'urgence, ab¬

sences du veterinaire, assistante,
4. accueil: aides-veterinaire, temps d'attente, deroule-

ment des consultations
5. services proposes: qualite des soins, traitements parti-

culiers, possibility de laisser l'animal stationnaire,

vente d'aliments, lettre de rappel, etc
6. relation au veterinaire: dialogue avec le veterinaire,

contacts avec les animaux, avec les clients, duree de

la consultation, frequence des controles

Pour 1'evaluation des resultats, nous avons calcule le

pourcentage des reponses positives par phrase pour

l'ensemble des reponses. Dans un deuxieme temps nous

avons constitue des sous-groupes (proprietaires de
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chats, de chiens; hommes, femmes; 20-30 ans, etc.) pour
determiner si les reponses variaient d'un sous-groupe ä

l'autre.
Nous avons appele «difference significative» une variation

de 2 s ou plus entre la reponse du sous-groupe et
celle de l'ensemble des proprietaries.
II faut toutefois preciser que nous n'avions pas 1'intention

de realiser une etude statistique des reponses don-
nees et qu'il ne s'agissait pour nous que de confirmer ou
d'infirmer des impressions regues au contact de la clientele.

Resultats d'ensemble

Question 1:

Cochez les caracteristiques qui vous satisfont particulie-
rement dans notre cabinet.
85% l'atmosphere du cabinet est agreable
82,5% il faut peu attendre avant d'entrer en salle de

consultation
81,5% les aides-veterinaires sont aimables et serviables
69% mon animal s'y sent äl'aise
68% on peut facilement parquer devant le cabinet
63,5% les horaires d'ouverture me conviennent
60% la decoration est plaisante et soignee
52,5% les aides-veterinaires donnent des renseigne-

ments avec competence
49% le cabinet est biensitue en ville
46% les medicaments sont souvent donnes au detail

(pas d'emballage complet)
45,5% le cabinet est proche de mon domicile
21% en dehors des soins, je peux aussi y acheter des

aliments, du sable ä chat, etc.
11 % ily a de la musique pendant les temps d'attente
10% il est possible de payer avec une carte de credit

Question 2:
Cochez les caracteristiques qui ne vous satisfont pas
dans notre cabinet.
Cette question se rapportait essentiellement ä des
caracteristiques qui sont propres ä notre cabinet. Parmi les

reponses d'ordre general, on trouve:
11% les factures arrivent trop longtemps apres la fin

du traitement
6% je n'aime pas etre recu(e) par l'assistante/la rem-

placante
2,5% les collaborateurs n'ont pas de badge: je ne sais

pas ä qui je parle
2,5% les renseignements donnes au telephone sont in-

sufflsants
1,5% les factures ne sont pas assez detaillees
1 % le service d'urgence n'est pas assez bien organise
0,5% les consultations sont trop souvent interrompues

par des telephones

Question 3:
Precisez ce que vous vous attendez ä trouver dans un
bon cabinet veterinaire.
90% des soins de bonne qualite
89% un dialogue facile avec le veterinaire
86% un veterinaire gentil avec les animaux
60% des conseils en alimentation animale
60% un Chirurgien competent
57% des traitements de medecine douce
55% la possibilite d'y laisser votre animal en soins

pour quelques jours
54% qu'ilsoitmoderneetbien equipe
51 % des consultations pour les problemes de compor-

tement animal
48% un service de garde 24h. sur 24
23% la possibilite d'y acheter des aliments pour ani¬

maux
6% un veterinaire connu dans le public

Question 4:
Precisez ce qui pourrait vous pousser ä changer de
veterinaire.

64% si le veterinaire etait trop brusque avec ses clients
54% si le veterinaire n'avait pas assez de temps pour

m'ecouter
48% si le veterinaire etait trop souvent absent
41% si le service d'urgence n'est pas suffisamment

organise
41 % si les aides-veterinaires etaient impolies
39% si on m'imposait des traitements ou des medica¬

ments que je ne souhaite pas
31% si les tarifs etaient trop eleves
25% si j'etais regu/e trop souvent par l'assistante/la

remplagante
20% pour obtenir des soins plus specialises
15% si je devais revenir trop souvent pour des contrö-

les
5% si j'entendais parier d'un autre veterinaire plus

competent

Question 5:
Indiquez les prestations que vous souhaiteriez recevoir
par l'entremise de notre cabinet.
Cette question se rapportait egalement ä des caracteristiques

qui sont propres ä notre cabinet. Parmi les reponses

d'ordre general, on trouve:
41% lettre de rappel informant qu'un vaccin ou un

controle annuel est ä refaire
13% visites ä domicile
4% vente de materiel courant (laisses, colliers, ni¬

ches, caisses ä chat, etc.)
1 % livraison d'aliments a domicile
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Question 6:

Precisez les points suivants:
je suis proprietaire de
chien 40,5%, dont 1,5% avecun animal

exotique
chat 37%, dont 6% avec un animal exotique
chat + chien 22,5%, dont 4,5% avecun animal

exotique

la personne qui rempli le questionnaire est
femme =68,5% äge de 20-30 ans 20,5%
homme 16,5% 30-45 ans 47%

couple =15% 45-60 ans 22,5%
>60=10%

ces heures de rendez-vous me conviennent
8-12 h 45% 19-20 h. 15%

l4-17h 43% samedimatin 29%
17-19h 44%

Remarques sur les resultats d'ensemble

Dans la mesure oil les personnes interrogees sont venues
pour la deuxieme fois au moins ä notre cabinet, il faut
considerer qu'elles constituent une population pre-se-
lectionnee de clients satisfaits, ce qui nous impose d'in-
terpreter ces reponses avec prudence.
Nous releverons toutefois que l'atmosphere du cabinet,
le temps d'attente avant les consultations et la qualite
des aides-veterinaires sont des elements d'appreciation
tres importants.
D'autre part, si la qualite des soins donnes ne peut etre
jugee objectivement par le client, il semble en prendre la
mesure par des criteres indirects tels que dialogue avec
le praticien ou facilite de contact entre le veterinaire et
les animaux. La demande en competence professionnel-
le (Chirurgie, cabinet moderne et bien equipe, animaux
stationnaires) ne vient que plus tard et n'est pas plus
importante que le desir de disposer d'un conseiller sur
les questions animales (comportement, alimentation).
Nous constatons egalement que les tarifs ne semblent
pas jouer un role primordial dans le choix du veterinaire,
qu'une partie de notre clientele habite largement en
dehors de notre region et que 12% des proprietaires posse-
dent un animal exotique en plus de leur chien ou leur
chat.
Enfin la comparaison entre les resultats obtenus apres les
100 premiers questionnaires et ceux presentes ici, laisse
conclure que le nombre minimal representatif se situe
bien vers 200 ä 250 questionnaires valables. Ceci permet
en outre de constituer des sous-groupes assez important
pour etre evalues.

Resultats selon les sous-groupes

Alors que 1'analyse d'ensemble permet de se faire une
idee de la maniere selon laquelle le cabinet est percu par
la clientele en general, 1'analyse par sous-groupe permet
de mettre en evidence les besoins des clients en fonction
de leur nature ou de l'animal qu'ils possedent. Nous
avons constate les differences suivantes par rapport ä la

moyenne generale:

Proprietaires de chats
Moins sensibles de maniere significative:
- au temps d'attente avant d'entrer en salle de consultation

(Question 1)

- ä la presence d'un Chirurgien competent (Question 2)
- ä un service de garde 24 heures sur 24 (Question 2)
- ä un service d'urgence qui ne serait pas suffisamment

organise (Question 4)

Proprietaires de chiens
Moins sensibles de maniere significative:
- ä des tarifs trop eleves (Question 4)

Proprietaires de chats + chiens
Plus sensibles de maniere significative:
- a la possibility de laisser l'animal en soins pour quelques

jours (Question 3)

Repondanthomme
Moins sensibles de maniere significative:
- ä un veterinaire trop souvent absent (Question 4)

Plus sensibles de maniere significative:
- ä un dialogue facile avec le veterinaire (Question 3)
- ä des soins de bonne qualite (Question 3)
- a un cabinet moderne et bien equipe (Question 3)
- ä des consultations pour les problemes de comportement

animal (Question 3)
- ä un veterinaire connu dans le public (Question 3)
- ä un veterinaire qui n'aurait pas assez de temps pour

ecouter (Question 4)
- ä des aides-veterinaires impolies (Question 4)
- a des controles trop frequents (Question 4)
- ä un autre veterinaire plus competent (Question 4)

Repondant couple
Plus sensibles de maniere significative:
- ä un veterinaire trop souvent absent (Question 4)

Repondantn'habitantpas Yverdon et environs
Moins sensibles de maniere significative:
- ä un cabinet proche du domicile (Question 1)

Plus sensibles de maniere significative:
- ä des medicaments souvent donnes au detail

(Question 1)

- ä des traitements ou des medicaments qui ne seraient

pas souhaites (Question 4)
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- ä un changement de veterinaire pour obtenir des soins
plus specialises (Question 4)

Repondantäge de 20-30 ans
Plus sensibles de maniere significative:
- ä un veterinaire gentil avec les animaux

Moins sensibles de maniere significative:
- ä des aides-veterinaires aimables et serviables

(Question 1)

- au fait que l'animal se sent ä l'aise au cabinet
(Question 1)

- ä des traitements de medecine douce (Question 3)
- ä la possibility de laisser l'animal en soins pour quelques

jours (Question 3)
- ä la possibility d'acheter des aliments pour animaux

(Question 3)
- ä un changement de veterinaire pour obtenir des soins

plus specialises (Question 4)

Repondantäge de 30-45 ans
Moins sensibles de maniere significative:
- ä l'atmosphere agreable du cabinet (Question 1)
- aux horaires d'ouverture (Question 1)

- ä un cabinet moderne et bien equipe (Question 3)
- ä des aides-veterinaires impolies (Question 4)

Repondantäge de 45-60 ans
Moins sensibles de maniere significative:
- ä la musique pendant les temps d'attente (Question 1)
- au fait de devoir revenir pour des contröles trop

frequents (Question 4)

Plus sensibles de maniere significative:
- ä des conseils en alimentation animate (Question 3)
- ä des soins de bonne qualite (Question 3)
- ä la possibility d'acheter des aliments pour animaux

(Question 3)

Repondantäge de >60 ans
Plus sensibles de maniere significative:
- ä l'atmosphere agreable du cabinet (Question 1)
- ä des aides-veterinaires aimables et serviables

(Question 1)
- aux possibilites de parquer devant le cabinet

(Question 1)
- aux horaires d'ouverture (Question 1)

- ä une decoration plaisante et soignee (Question 1)

- ä des aides-veterinaires qui donnent des renseigne-
ments avec competence (Question 1)

- ä un cabinet bien situe en ville (Question 1)

- ä la presence d'une assistante (Question 4)

Moins sensibles de maniere significative:
- ä un dialogue facile avec le veterinaire (Question 3)
- ä des traitements ou des medicaments non souhaites

(Question 4)

Remarques sur les resultats
selon les sous-groupes

Si on utilise le sous-groupe des clients n'habitant pas
Yverdon comme contröle de la fiabilite des differences
entre les sous-groupes, on constate qu'effectivement
ceux qui viennent de loin sont «moins sensibles de
maniere significative ä un cabinet proche du domicile» et
qu'ils sont «plus sensibles de maniere significative ä des
traitements ou des medicaments qui ne seraient pas
souhaites» ou ä un «changement de veterinaire pour obtenir
des soins plus specialises», ce ä quoi on devait s'attendre
puisqu'ils ont en general quitte leur ancien veterinaire
pour cette raison.
Nous nous permettons done de considerer que les
differences mises en evidence par l'analyse des sous-groupes
correspondent bien ä la realite.
II faut egalement relever que les sous-groupes «hommes»

et «60 ans» sont les plus petits et que les resultats sont un
peu moins precis que pour les autres groupes.
Sans entrer dans les details, ni chercher ä surevaluer les

reponses, nous constatons que les proprietaires de
chiens semblent attacher moins d'importance aux tarifs,
que les hommes tolerent plus facilement les absences du
veterinaire, mais attachent plus d'importance aux quali-
tes professionnelles revelees par le cabinet et le veterinaire,

alors que les femmes s'attachent plus ä la person-
nalite du praticien.
On relevera que les jeunes de 20-30 ans semblent moins
interesses par des traitements de medecine douce (la
mode serait-elle passee?) ou la qualite des aides-veterinaires,

mais qu'ils attendent de leur veterinaire qu'il ait une
bonne relation avec leur protege.
En ce qui concerne les proprietaires ages de 45 ä 60 ans,
ils semblent accepter plus facilement de revenir pour
des contröles et apprecient les conseils en alimentation
et la vente de nourriture; ils constitueraient done le pu-
blic-cible pour l'elargissement des prestations d'un cabinet

veterinaire.
Quant aux clients äges de plus de 60 ans - il fallait s'y
attendre -, ils semblent plus respectueux de la fonetion
de veterinaire (et aeeeptent plus facilement le manque
de dialogue ou les traitements imposes), mais apprecient
tout particulierement une organisation interne du cabinet

qui tient compte de leurs besoins;les aides-veterinaires

jouent ici un röle important.

Discussion

La premiere remarque qui s'impose est que pendant la

periode oü le questionnaire etait distribue, les proprietaires

appreciaient beaucoup cette sorte de «petit jeu» et
le dialogue s'engageait plus facilement au debut de la
consultation.
D'autre part, il apparalt que les questions posees fournis-
sent bien des elements de comprehension de notre
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clientele et permettront quelques adaptations dans no-
tre organisation interne au cours des prochains mois.
Toutefois, avant de pouvoir generaliser un tel questionnaire,

il est necessaire d'y apporter quelques corrections,

en particulier en demandant de fixer une note
plutot que de repondre par oui ou par non. II faudra aussi
faire preciser si la personne qui consulte est en meme
temps le proprietaire (nous nous adressons en general
au sous-groupe «femme de 30 ä 45 ans», alors que le

sous-groupe proprietaire est en fait un couple avec ou
sans enfants), et par quel moyen le client a eu connais-
sance du cabinet.
En ce qui concerne la perception du veterinaire et de

son cabinet, il apparait que l'image traditionelle du prati-
cien reste encore bien ancree dans notre clientele
(veterinaire gentil avec les animaux, qui prend le temps
d'ecouter les problemes de ses clients et d'y trouver une
solution, ä disposition en permanence, etc.), alors que
l'etendue des services offerts par un cabinet (soins, trai-
tements specialises, conseils, vente de produits courants
et d'aliments) suscite de l'interet, mais n'est pas encore
un critere important de choix.
On peut resumer en disant que pour autant que les
conditions exterieures soient satisfaisantes, le choix se fait
sur des criteres de personnalite, puis sur ce que le client
suppose etre la competence professionnelle, etant con-
sidere que l'activite de conseiller renforce l'impression
subjective de competence. Dans la mesure ou le proprietaire

trouve ces qualites chez son veterinaire, il semble

pret ä accepter quelques inconvenients (distance du
cabinet, tarifs, etc.).
Neanmoins, il risque de le quitter egalement pour des
raisons de caractere plus que pour des raisons medica-
les. La presence d'un autre confrere dans le voisinage ne
semble pas etre une raison majeure de changement; ce
qui laisse supposer que les trois quarts de nos clients
nous resteront fideles pour autant que nous ne chan-
gions pas notre maniere d'agir envers eux ou de soigner
leurs proteges.
Ces reflexions ne sont pas anodines pour l'avenir de
notre profession, dans la mesure oü il apparait que l'ame-
lioration de notre position dans la societe passe par une

intensification de notre activite de conseiller. Or pour
etre ä meme de le faire il faut se former (non pas seule-
ment ä poser une plaque AO encore plus perfectionnee
ou ä realiser un ultrason encore plus pointu, mais egalement

en comportement animal, en medecine alternative,

en gestion d'elevage ou en alimentation animale) et
surtout il ne faut pas laisser des non-veterinaires s'occu-

per de ces domaines, sans quoi la confiance que les trois-
quarts des proprietaries placent en nous va s'effriter. II
ne faut pas non plus accepter que quelques veterinaires
mal formes repandent dans le public des informations
erronees, en devaluant tous les efforts consentis par les
autres collegues en formation post-grade et continue.
Enfin, il nous semble important de preciser que le fait de
donner des conseils ä ses clients represente un investis-
sement ä long terme, et que la retribution pour cette
activite ne peut souvent pas etre perque sous forme
d'honoraires de consultations (d'autant plus que cela se

passe en general lors de vaccinations) sous peine d'aug-
menter nos tarifs inutilement. II faut done absolument
coupler le conseil avec la fourniture de prestations (vente

d'aliments p.ex.) et surtout habituer la clientele ä ve-
nir chercher les aliments chez celui qui est capable de
donner les conseils.
Cet effort doit etre entrepris par l'ensemble de la profession

si il veut etre efficace et nous permettre de mainte-
nir une qualite de travail et un niveau de vie satisfaisant

pour notre profession.
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