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Rozdziat 1: Wprowadzenie do systemu .. ............c.ccuiiiiiiinnnan.. 1

W tym rozdziale dowiesz sie, z czego sktada sie system i jakiego typu dziatania nalezy podjgé w Twojej
lecznicy. Rozdziat zawiera podstawowe ¢wiczenia dla zespotu, dzieki ktorym mozna wypracowac
wifasny system pracy.

Rozdziat 2: System kliniczny . . .. ... ... . 43

Ten system ma na celu ujednolicenie sposobu opieki weterynaryjnej nad pacjentami na wszystkich
poziomach — zaréwno lekarzy weterynarii oraz personelu pomocniczego, jak i pracownikéw dziatu
obstugi klienta.

Rozdziat 3: Relacje z klientami . . .. ......... .. . . .. . . i, 77

Czesc systemu odpowiedzialna za zwiekszenie czestosci wizyt, wzrost compliance i wiekszq liczbe
polecen.

Rozdziat 4: System zarzqdzania . .. ............. e 133

W tym rozdziale nauczysz sie eliminowac chaos w swojej lecznicy, zwiekszac wydajnos¢ dziatan i
osiggac spojne, powtarzalne wyniki.

Rozdziat 5: Stanowisko ds. obstugi klienta . .. .......................... 169

Dzieki wiedzy przedstawionej w tym rozdziale wypracujesz wtasny system pracy na tym waznym
stanowisku, a takze bedziesz mogt przeszkoli¢ recepcjonistow, aby zapewnic

swoim klientom wyjgtkowe wrazenia z kazdej interakcji —i osobistej, i telefonicznej.
Rozdziat 6: Stanowisko asystenta w gabinecie lekarskim ... ........ 211

W tym rozdziale dowiesz sie, jak wspierac lekarzy w gabinecie. Zadaniem asystenta lekarza jest
przekonanie klienta do zalecen lekarza.

Rozdziat 7: Stanowisko ds. rozwoju biznesu ... ............. ..., 249

W tym rozdziale zapoznasz sie z podstawowym elementem, ktory odpowiada za sukces i rozwdj firmy.
To stanowisko

wplywa na catq lecznice, obtozenie wizytami, zyskownosc,
stopien zadowolenia klientdw i rozpoznawalnosci marki.
Rozdziat 8: Stanowisko wtasciciela . ... ..... ... ... ... i, 293

Ten rozdziat skupia sie na Tobie, czyli na liderze i osobie, ktéra zyska najwiecej dzieki przeksztatceniu
lecznicy w sprawnie i efektywnie prowadzongq firme.

Rozdziat 9: System monitorowania . . .............. . 323

W tym rozdziale dowiesz sie, w jaki sposob wdrazac najistotniejsze czynniki, ktore odrdzniajq lecznice
weterynaryjng od firmy zapewniajgcej opieke weterynaryjng, czyli

— jak monitorowad, na jakim etapie jest Twoja firma w kazdym istotnym aspekcie.

Rozdziat 10: Marketing retencyjny . ... ..........uuueeieneiiaaannnn. 347



W tym rozdziale zapoznasz sie z kilkoma poteznymi narzedziami do skutecznego docierania do swoich
klientow, aby przekonac ich, ze warto korzystac z ustug weterynaryjnych,

nawet jesli ich zwierzeta nie wykazujg objawdw choroby. Ponadto, jak sama nazwa wskazuje, w

niniejszym rozdziale
skupiono sie na pogtebianiu relacji z klientami.
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