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Anmerkung der Redaktion: 

Die Bachelorarbeit „Innovatives Kun-

denbeziehungsmanagement – Ein ganz -

heitlicher Beratungsansatz für Tier-

ärzte“ von Silke Reis wurde an der

Hochschule für Ökonomie und Ma-

nagement Nürnberg im Winterseme-

ster 2012/2013 erstellt und mit der

Note 1,0 bewertet. 

Auch in der Veterinärmedizin gibt es

Entwicklungen und Trends, die die

tägliche Arbeit in der Tierarztpraxis

beeinflussen. Dieser Beitrag zeigt

neue Theorien und Lösungsansätze

für aktuelle und künftige Anforderun-

gen in der Branche auf. 

Siehe Grafik auf Seite 19: Im Rah-

men des innovativen Kundenmanage-

mentansatzes Type based Customer

Management (TbCM) werden die 

unterschiedlichen Bedürfnisse der 

Tierhalter (1) und die Rahmen -

bedingungen der Tierarztpraxen (2)

sowie deren Veränderungen betrachtet.

der Veterinärmedizin. Bis vor wenigen

Jahren stand noch die Heilung von

Krankheiten im Mittelpunkt der tierärzt-

lichen Bemühungen. 

Mittlerweile besteht die Herausforde-

rung darin, dem Tier ein möglichst lan-

ges Leben mit hoher Lebensqualität zu

ermöglichen. Dies liegt vor allem daran,

dass sich das Verhältnis zwischen

Mensch und Tier gewandelt hat. Der

Mensch überträgt seine Bedürfnisse,

Lebens- und Konsumgewohnheiten in

vielen Bereichen auf sein Tier, welches

er als Freund, Kinderersatz oder Life-

style-Objekt betrachtet. Wissenschaftler

vermuten hinter diesem Verhaltens -

trend, „Humanisierung“ genannt, de-

mografische Entwicklungen, wie die

steigende Zahl von Singlehaushalten

und die sinkende Zahl von Geburten in

Verbindung mit einer überalterten Be-

völkerung. In manchen Fällen nimmt die

Tierliebe jedoch groteske Formen an.

Die zunehmende Vermenschlichung

kann sich zum Nachteil für das Tier aus-

wirken. 

Neue Krankheitsbilder und Verhaltens-

störungen, etwa durch mangelnde art-

gerechte Haltung, aber auch immer

älter werdende Tiere dank höherer me-

dizinischer Qualität, führen zu vielfälti-

gen Herausforderungen, mit denen sich

die Tierärzte auseinandersetzen müs-

sen. Hinzu kommen die steigenden An-

sprüche des Tierhalters, der sein bei

den Konsumgütermärkten erlerntes Ver-

halten und seinen zunehmenden

Wunsch nach Service auch auf die Tier-

medizin überträgt. 

KUNDENBEZIEHUNGSMANAGEMENT –
PERSPEKTIVEN FÜR TIERARZTPRAXEN

Hieraus wurde das Kundenbezie-

hungsmanagement (3) entwickelt,

das Praxisinhabern wichtige Hin-

weise zur Weiterentwicklung ihres

Unternehmens gibt. 

NEUES VERSTÄNDNIS
DER „TIER-GESUNDHEIT“

Gesundheit ist mehr als die Abwesen-

heit von Krankheit.  Diese Betrach-

tungsweise zeigt die sich verändernde

Haltung der Gesellschaft gegenüber der

Medizin und der gesundheitlichen

Selbstverantwortung, welche einen

neuen Stellenwert eingenommen hat.

Dadurch rückt die Gesundheitspräven-

tion immer stärker in das Bewusstsein

der Menschen. Die gestiegene Nach-

frage nach alternativen Heilmethoden

und Angeboten rund um Work-Life-

Balance sowie das Interesse an gesun-

der Ernährung und Sport verfolgen das

Ziel möglichst lange gesund und fit zu

bleiben. Dieser Wunsch besteht auch in
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VOM TIERHALTER ZUM
KUNDEN

Seit den 1990er Jahren haben sich der

Einfluss und die Wahlmöglichkeiten der

Verbraucher stark verändert. Ein Grund

für die gestiegenen Erwartungshaltun-

gen ist der Wandel der Märkte auch in

anderen Branchen. Diese waren früher

durch Nachfrageüberhänge gekenn-

zeichnet. Heute weisen die Märkte häu-

fig Angebotsüberhänge auf. 

Eine qualifiziertere Ausbildung, der Wis-

sensstand der Kunden, die größere Aus-

wahl beim Kauf von Produkten und

Dienstleistungen und die Erwartung

eines besseren Services haben wesent-

lich zu dieser Marktveränderung beige-

tragen. Unternehmen haben durch

diese Entwicklung erkannt, dass eine

Abgrenzung von den Mitbewerbern auf-

grund der Befriedigung allgemeiner

ten, sondern die Erwartungen der Kun-

den an die Praxis zu eruieren, um diese

dann, wenn auch nur leicht, zu über-

treffen. Betrachtet ein Mediziner seine

Arztpraxis als Dienstleistungsunterneh-

men, sollte er bemüht sein, seine Ge-

staltungsfaktoren und Ziele so zu

entwickeln, dass sie mit den Wünschen

und Anforderungen seiner Kunden weit-

gehend übereinstimmen. Ein Alleinstel-

lungsmerkmal hilft, sich von den

Mitbewerbern abzugrenzen und den

Tierhaltern einen Grund zu geben,

genau bei dieser Praxis Kunde sein zu

wollen.

Bei der Kundenorientierung geht es

nicht um die Selbstaufgabe des Praxis-

teams, sondern um medizinisch sinn-

volle Leistungen, die an den Wünschen

und Bedürfnissen von Mensch und Tier

ausgerichtet werden.

Kundenbedürfnisse nicht mehr aus-

reicht, um langfristig erfolgreich zu sein.

Tierhaltern bieten sich durch die zahl-

reichen Tierarztpraxen und die eigene

steigende Mobilität größere Alternativen.

Die Erweiterung der Kundenorientierung

rückt damit immer deutlicher in den

Fokus der strategischen Unterneh-

mensführung, weil mit ihr eine Steige-

rung des Umsatzes und der

Wirtschaftlichkeit verbunden ist. 

Der Grund, warum in der Veterinär- und

Humanmedizin immer häufiger vom

Kunden gesprochen wird, ist die Wand-

lung des Menschen, der bisher passiv

etwas über sich bzw. sein Tier ergehen

ließ, hin zum aktiven mündigen Mitge-

stalter.

Entscheidend ist bei der Dienstlei-

stungs- bzw. Kundenorientierung nicht,

möglichst umfassenden Service zu bie-

KUNDENORIENTIERUNG IN 
INNOVATIVEN TIERARZTPRAXEN

1. TYPOLOGIE
DER

ZIELGRUPPE

TIERHALTER-TYP:
z. B.: extrovertiert 

oder introvertiert 

mit hohen Ansprüchen 

oder kostenbewusst

TYPORIENTIERTE 
ZIELGRUPPE

Steigender Wettbewerb

(Städte) 

Steigende Anforderung 

an die Medizintechnik

Gesundheitstrend und 

Humanisierung

Steigender Anspruch an die

Lebenserwartung des Tieres

Dr. Google: Informationen

durch das Internet

Steigende Kosten 

QUALITÄT DER MENSCH-
TIER-BEZIEHUNG:
hohe/niedrige Beziehungs-

bzw. Beschäftigungsintensi-

tät, z. B.: Kinder- oder Part-

nerersatz, Freund

AUSRICHTUNG DER 
PRAXISLEISTUNGEN:
• Reparaturmedizin

• Präventivmedizin

• Zusatzleistungen 

BEWUSSTE PFLEGE DER
KUNDENBEZIEHUNGEN:
• aktive Ansprache

• unterstützende Materialien

(z. B.: Poster, Flyer)

• Mitarbeiter

• Praxisausstattung 

3. 
KUNDENBEZIEHUNGS-

MANAGEMENT

2. 
EINFLUSS-
FAKTOREN

EIGENSCHAFTEN EINFLUSS
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KUNDENORIENTIERTE
AUSRICHTUNG MIT DEM
TYPE BASED MANAGE-
MENT ANSATZ (TBCM)

Ein Ziel des TbCM-Ansatzes ist es, das

Unternehmen auf die besonderen Ei-

genschaften der Personen auszurichten,

die die angebotenen Produkte und Lei-

stungen nutzen werden. Eine weitere

Absicht dieser am Kunden orientierten

Philosophie ist es, einen möglichst

hohen Nutzen durch die Befriedigung

der individuellen Bedürfnisse zu erzie-

len. Dies wird erreicht, indem Unter-

nehmen ihre Leistungen und die

Kommunikation an der Typologie der 

individuellen Persönlichkeit des Kunden

ausrichten. Das Kundenbeziehungsma-

nagement, das durch äußere Einflussfak-

toren einer hohen Veränderungsdynamik

unterliegt, besteht aus der Typologisie-

rung des Kunden, der Kundenkommu-

nikation und dem Leistungsangebot. 

Ob ein Wirtschaftsbetrieb, und das ist

eine Tierarztpraxis, künftig Erfolg haben

wird, hängt vor allem vom Grad der Kun-

denorientierung ab. Die Herausforde-

rung besteht darin, die Individualität des

Kunden durch typologische Vorausset-

zungen und äußere Einflussfaktoren in

einem zielgerichteten Kundenbezie-

hungsmanagement zu vereinen und

sich so vom Wettbewerb abzuheben.

KUNDENBINDUNG UND -
GEWINNUNG DURCH DIE
ZIELGRUPPENBESTIM-
MUNG MIT HILFE DES
TBCM-ANSATZES

Eine wichtige Erkenntnis für Tierärzte,

im Umgang mit ihren Kunden, ist das

Verständnis für das Compliance-Verhal-

ten, welches das Ergebnis psychologi-

scher Prozesse zwischen Tierarzt und

Tierhalter ist. Ob und wie exakt sich ein

Tierhalter an die Empfehlungen und

Therapievorschläge seines Tierarztes

hält, hängt unter anderem davon ab, in-

wieweit sich die wechselseitigen Beurtei-

lungs- und emotionalen Bewertungsmuster

ähneln. Somit ist es für jeden Tierarzt er-

folgsentscheidend zu wissen, welcher

Typ Mensch vor ihm steht und von wel-

cher Qualität und Intensität die Bezie-

hung zwischen dem Tierhalter und

seinem Haustier ist. Die Analyse dieser

Motivationsbasis ist Voraussetzung für

den Zugang zum Tierhalter und einer

vertrauensvollen Abstimmung über die

angemessene Behandlungsmethode.

Diese Basis zu schaffen, stellt eine der

größten Herausforderungen dar. Wel-

cher Tierhalter weiß, welche Therapie,

trotz häufiger Recherchen im Internet,

notwendig, umstritten oder überflüssig ist? 

Durch die Typologisierung der Ziel-

gruppe mit Hilfe der Kunden- und Tier-

haltertypen wird „der Tierhalter“

bestimmt, der am besten zum Tierarzt

und dessen Praxis passt. Jeder Arzt hat

Kunden, mit denen er vertrauensvoll

und hervorragend zusammenarbeitet.

Diese akzeptieren ohne viel Aufhebens

seine Vorschläge, wodurch ein erfolgrei-

ches und entspanntes Arbeiten möglich

ist. Mit Unterstützung der Zielgruppen-

bestimmung kann das Angebot besser

auf die Bedürfnisse dieser fokussierten

Kundengruppe ausgerichtet und mittels

adäquater Marketingmaßnahmen effek-

tiv vermittelt werden. Dadurch wird der

Anteil favorisierter Tierhalter, die zur Phi-

losophie und dem Leistungsumfang der

Praxis passen erhöht, ohne andere Tier-

halter auszugrenzen.

Für die Einschätzung der Persönlichkeit

des Kunden kann das sogenannte DISG

Modell herangezogen werden.  Bei dem

DISG Modell ergeben sich durch die

beiden Doppel-Polaritäten extrover-

tiert/introvertiert und aufgaben-/men-

schenorientiert vier Grundausrichtungen

in der Persönlichkeitsstruktur, die in un-

terschiedlicher Ausprägung in jedem

Menschen vorhanden sind und aus

denen sich bestimmte Verhaltenstypen

ableiten lassen. Entscheidend für das

Compliance-Verhalten ist die typbezo-

gene Ansprache und somit das indivi-

duelle Eingehen auf die einzelne

Persönlichkeit.

Die Ermittlung der Kundenpersönlich-

keit kann dazu benützt werden, weitere

Tierhalter ähnlichen oder gleichen Typs

als Neukunden zu gewinnen.

UMSATZSTEIGERUNG
DURCH ZIELGRUPPEN -
ADÄQUATE PRAXIS-
LEISTUNGEN UND 
KOMMUNIKATION 

Um durch die Zielgruppenbestimmung

die Wirtschaftlichkeit der Praxis zu er-

höhen, bedarf es einer entsprechenden

Kommunikation, d. h. Kontaktaufnahme

und -pflege der Bestands- und Neukun-

den. Ebenso sollte sich das Leistungs-

portfolio an den Wünschen der

Zielkunden orientieren. Eine Praxis kann

sich zum Beispiel dafür entscheiden, als

eine zusätzliche Leistung für die beste-

hende Zielgruppe ein Vorsorgepro-

gramm für Hunde anzubieten. Der

Bedarf solcher Maßnahmen wird durch

den Megatrend Gesundheit unterstützt. 

Die amerikanische Bayer HealthCare

Studie empfiehlt ein Flatrate-Modell mit

einem monatlichen festen Geldbetrag 

zu installieren.   Der klar definierte Lei-

stungsumfang und die festgelegte Zah-

lungsweise kommen dem Wunsch des

Kunden nach einer gewissen Konstanz

und Vorhersehbarkeit bei Tierarztbesu-

chen entgegen. Die Ergebnisse der 
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Studie zeigen eine angestiegene Kun-

denbindung und eine Zunahme der

Kundenbesuche mit gleichzeitiger Stei-

gerung des Umsatzes. 

Um das neue Angebot bei der charak-

terisierten Zielgruppe und später bei

Kunden mit ähnlichen Eigenschaften

bekannt zu machen, bedarf es eines

strukturierten Kommunikationsplanes.

Dieser beinhaltet eine klar formulierte

Botschaft, die die Bedürfnisse und

Wünsche der betreffenden Zielgruppe

anspricht. Sofern in der näheren Umge-

bung der Tierarztpraxis noch kein Mit-

bewerber das Thema „Vorsorge“ bei

seinen Kunden aktiv platziert hat, er-

möglicht ein Vorsorgepaket sich mit die-

sem Alleinstellungsmerkmal am Markt

zu positionieren und damit Aufmerk-

samkeit auf sich zu ziehen. 

Eine zukunftsorientierte Tierarztpraxis

zeichnet sich nicht mehr nur durch eine

hochqualifizierte medizinische Leistung,

sondern auch durch konsequente Um-

setzung ihrer Strategie und einer regel-

mäßigen Praxisanalyse aus, um mit der

Dynamik ihres Arbeitsumfeldes, verur-

sacht durch Trends und branchenbe-

dingte Entwicklungen, Schritt halten zu

können. Auch die Rolle des Tierhalters

hat sich verändert. Eine innovative Tier-

arztpraxis nimmt den Tierhalter als in-

formierten Verbraucher in einem

gemeinschaftlichen Miteinander wahr.

Die Veränderungen, insbesondere

durch den Humanisierungstrend in Ver-

bindung mit dem Megatrend Gesund-

heit, stellen eine Herausforderung für

die Tierärzteschaft dar. Die amerikani-

sche Bayer HealthCare Studie beweist,

wie wichtig ein innovatives Dienstlei-

stungskonzept für den nachhaltigen

wirtschaftlichen Erfolg einer Tierarztpra-

xis ist. 

FAZIT

Für Tierarztpraxen gibt es eine Vielzahl von

zukunftsorientierten Empfehlungen und

Handlungsoptionen. Bereits die Auswahl

weniger angemessener Instrumente kann

die nachhaltige Entwicklung der Tierarzt-

praxis entscheidend beeinflussen.

EMPFEHLUNGS- UND 

HANDLUNGSOPTIONEN:

Der Trend zur Humanisierung er-

möglicht die Umsatzsteigerung

durch Prophylaxe-Programme.

Regelmäßige Terminierung durch

Recallsysteme bindet den Kunden

und führt zu einer Steigerung bei

der Anzahl der Besuche.

Das Eingehen auf den Tierhalter

bzw. dessen Aufklärung gewinnt 

im Zeitalter des Internets an 

Bedeutung.

Adäquat zur Humanmedizin füh-

ren steigende Anforderungen der

Tierhalter an die Medizintechnik zu

einem größeren Investitionsbedarf.

Definition und Konzentration auf

die Zielgruppe sorgen für ein ent-

spannteres Arbeitsumfeld.

Stärkeres Einbeziehen der Mitar-

beiter und deren Wissen um die

Kundenanforderungen sind ein

wichtiges Instrument für die 

Kundenentwicklung.

Der Geschäftserfolg der Praxis

hängt von der Kenntnis der Kun-

denbedürfnisse ab.

Kommunikationsinstrumente aus

Marketing und Vertrieb sind zur

nachhaltigen Entwicklung einer

Praxis notwendig.

Verbesserung der Praxisorganisa-

tion, um ein Wohlfühlklima für Tier

und Mensch zu erzielen, führt zur

Umsatzsteigerung.

Bei Bedarf (zum Beispiel bei un-

befriedigendem Umsatz) sollten

Praxisberater hinzugezogen wer-

den, die eine Neuausrichtung auf

Kunden, Leistungen und Kunden-

ansprache unterstützen.

Die Weiterentwicklung der Tierarztpra-

xen wird von Qualifizierung, Medizin-

technik und Kundenorientierung

geprägt sein. Die Orientierung an beste-

hender und künftiger Entwicklung führt

in den Praxen zu höherer Verände-

rungsdynamik, der sich der Tierarzt stel-

len muss, um den Erfolg zu halten bzw.

zu verbessern. 
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