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T A.N.M.V.L.

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI C a m p i O n e

CLIENTI

cani e/o gatti* "DOE, & CAT OWNER:

94,2%

solo small pet
\inclusi piccoli animali esotici

5.8%

almeno un gatto
47 2%

almeno un cane
68,5%

Base: totale campione
(1000)

solo
sia cani che gatti
13,8%

solo gatti

solo cani 30.0%

49,0%

anche small pet
71%

Base: totale campione di clienti proprietari
di cani e/o gatti
(942)

* N.B. possono avere anche small pet oltre a cani e gatti
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI I pet CuU rati dai Veterinari italiani

Tipologia di proprietari in base agli animali posseduti
Valutazioni conclusive

solo cani 46,20/0
cani e small pet

solo gatti

gatti e small pet

cani & gatti 13,0%
small pet

solo small pet - 5,8%

Base: totale campione (1000)
(somma 100%)
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

La struttura familiare

Nucleo familiare: numero di componenti Nucleo familiare:

- famiglie pet owner

famiglie italiane

%_

28, 10/0 28 9 /0

8,4%

uno due tre quattro cinque e
piu
Base famiglie pet owner-clienti: totale campione (1000)
Base famiglie italiane: totale famiglie (Istat: media 2008-2009)

Famiglie pet owner: Famiglie italiane:
media componenti media componenti
3,1 2,4

tipologia

famiglie pet owner 2011

famiglie pet owner 2007

8,4%

ersone sole
P 8,7%

famiglie in cui non
sono presenti
bambini <13 anni

presenti bambini
<13 anni *

famiglie in cui sono 513 gLy n° medio 1,3 |
. . 4

15,9%

0,0%

non indica 1 204

Base famiglie pet owner-clienti: totale campione (1000)
Base famiglie pet owner-clienti 2007: totale campione (1001)

* Nei nuclei familiari formati da coppie con figli (pari al
56,3% del totale nazionale) il 50,6% ha bambini fino ai
13 anni (Istat: media 2008-2009)



ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI Le caratte riStiChe SOCiO-anag raﬁChe
[ petowner  Genere
italiana

maggiorenne

47,9%

C26,7%)

—

uomini donne al disotto del diploma laurea*

Eta diplo m a Superiore * incluse laurea breve
uomini uperiore e post laurea

vs. 2007

-2,5
14,8%
uomini L 14,0%
18% 0,2% 12,4% 12,0%
7,5%
Pet owner clienti:
eta media 0,2%
51 anni

<25anni 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 >=75 _hon
Base pet owner-clienti: totale campione (1000) indica

Base popolazione italiana: totale popolazione italiana >= 18 anni (Istat 2010) - genere ed eta -; >19 anni (Istat 2001) - titolo di studio
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

La condizione professionale

. pet owner

popolazione

pet owner clienti 40 50/r42,9% italiana
_ maggiorenne

011
pet owner clienti

4
20,. O

15,3% 15,5%

10,8°/c>

N

,
Casalinghe [ e e )7, 9%
! occupati pensionati casalinghe altra cond.non

profess./precari

Dipendenti

Autonomi

Pensionati —
(|
Base pet owner-clienti: totale campione (1000)
Studenti Base popolazione italiana:
totale popolazione >= 15 anni (Istat 2001)
altro non
prof/precari oo .
lavoro dipendent¢
non indica .
lavoro autonomo

Base pet owner-clienti: totale campione (1000)
Base pet owner-clienti 2007: totale campione (1001) 74,8% pet owner cli

73,0% popolazione itallET W YA L7

Base clienti: totale occupati (405)
Base popolazione italiana: totale occupati >19 anni (Istat 2001)




T AN.M.V.I La scelta dei pet:

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI CI ienti Con Cani e gatti

Solo cani 71,6%

P

Base: totale clienti con cani (645)

Base: totale clienti con gatti (445)

=

Piccoli comuni 68,9% Nord Est 52,1%  Sud e isole 39,6%
Di cui: 5000 - 10000 ab. 71,3% Emilia Romagna 59,1% Sud 34,5%
Famiglie di almeno 3 Single 51,2%

comp.ti Laureati 54,9%

Di cui: > di 4 76,1%

Single 54,8%
Over 65 53%

Donne 46,4%

* Base pet owner-clienti: totale campione (1000)
- risposte multople
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

La scelta dei pet: clienti con small pet

Giovani under 30
17,5%

Over 65 4,9%

pensionati 3,1%

Solo small pet
46,4%

Base: totale clienti con small pet (125)

* Base pet owner-clienti: totale campione (1000)

i o)
- risposte multople Occu patl 1 6’ 3%

Laureati 14,3%

o piccoli
volatili - :
medio grandi

37,6% HH conigli

rettili & anfibi " tartarughe

. criceti
altri

fibi altri
anfibi = il

pescCi| |16,0%

Base: totale pet owner clienti con small pet (125) - risposte multiple



I AAN.MV.L

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIAN| ” numero dl pet Che Vlvono |n fam|gl|a

Il cane tende ad essere il solo pet di

uno solo 59,4% . - o -
famiglia, mentre i cat owner, in linea con il
2 19,0% 2007, sono i clienti piu orientati ad accogliere
o - in casa un numero medio di animali maggiore.
3 [3°% N° medio 2,1 | R |
¢ 40, | (inlinea con il 2007) Ha in media piu pet soprattutto:
4-5 P & chi ha sia cani che gatti (> di 2)
6-10 :| 4,4% & risiede nei comuni piccoli
> 10 ]1 9% & ha attualmente un’occupazione

& le famiglie piu numerose
& le donne

62,3% 62,1% m
un cane e
un gatto
B pid pet

Base: totale pet owner clienti (1000)

75,1%

24,99%

uno solo
. piu di uno
. . solo sia cani che gatti
solo cani  solo gatti small pet senza small get
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI L’anZ|an|té d| rapporto con | pet
Il rapporto famiglia - pet esiste da....
m < di un anno 5,7% I clienti con small pet
prevalgono fra i pet owner
1 - 5 anni 21,0% _ i
recenti, mentre quelli con
6 - 10 anni 23,5% cani e gatti hanno una piu
11 - 15 anni 14,7% significativa anzianita di
16 - 20 anni 9,1% rapportc.) con
il mondo dei pet.
21 - 25 anni 2,4%
> 25 anni 23,1%

Base: totale pet owner clienti (1000)
non sa 0,5%

Il rapporto si rivela piu consolidato: I pet owner recenti sono in linea
& nel Nord Est (33%), specialmente Triveneto con il 2007.

& tra le donne (28%) Si tratta in prevalenza di:

& tra 56-65 anni (39,5%) e over 65 (35,3%) & persone dai 46 ai 55 anni (8,7%)

o i pensionati (36,9%) &1 famiglie con bambini piccoli (9%)

L’'anzianita di rapporto incide sul numero di animali d’affezione presenti in casa,
che diventa mediamente piu elevato al crescere degli anni di rapporto con i pet.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI ” Canale d’lng resso |n fam|g||a

| pet sono stati..

/‘ vs. 2007
regalati 43,5% trovato -7,4

vagante 74,0%

canile/gattile 26,;‘ -
adottati 40,7% I
P _ ||

acquistati ‘ 29,4%

QD altre forme di | 5, Base: totale pet owner clienti
¢ adozione che hanno adottato animali
(388) - risposte multiple

sono natiin
casa

1,5% _—1| Comuni< 5000 ab.

33,7% 41,5%

privato

Base: totale pet/gruppi di pet di cui & stata
indicata la provenienza (1153) posseduti dai pet pet shop
owner clienti rispondenti - non sa 0,2%
- risposte multiple

32,3% Sud 43,1%

garden IBIOT‘ casalinghe: 7%

Nei comuni piu piccoli center/iper

allevamento

rispetto ai medi e grandi, fiera/mercato |1,0%

e meno diffusa l'adozione _—
Base: totale pet owner clienti che hanno comprato
(34,60/0). animali (294) non sa 0,3% - risposte multiple
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI L’|SCF|Z|One a”,anagrafe Can|na

| cani che vengono portati dal veterinario sono identificati

con EEEn
20711 " 2007
otale dog owner clie 64 630
M icrochip 74,9% 37,1%
T atuaggio 9,3% 31,1%
N on sono iscritti all'anagrafe canina 15,8%| 31,8%

|| AREA GEOGRAFICA

Sud e
Nord Ovest Nord Est Centro Isole

T otale dog owner clienti 187 134 134 190

M icrochip 75,4% 89,6% 72,4% 65,8%
T atuaggio 14,4% 3,7% 16,4% 3,2%
N on sono iscritti all'anagrafe canina 10,2% 6,7% 11,2% 31, 1%I|

L'inserimento del microchip viene dichiarato soprattutto nel Triveneto, una presenza
ancora significativa di cani identificati con il tatuaggio si ritrova nella zona
Piemonte/Valle d’Aosta Liguria e in Toscana. I cani non registrati sono
tendenzialmente piu concentrati nel Sud peninsulare che nelle Isole.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

L’'interesse

per I'anagrafe felina nazionale

Clienti interessati :

interessati
poco abbastanza molto
non
interessati 50,1%

per niente

Base: totale pet owner clienti con gatti (445)

58.1% gia motivati

41,9% da stimolare con la
campagna
di sensibilizzazione

AREA GEOGRAFICA

Sud e

Nord Ovest  Nord Est Centro Isole
molto interessato 15,9% 21,4% 15,5% 6,4%
abbastanza interessato 15,1% 13,4% 10,7% 16,3%
poco interessato 19,4% 23,2%  20,2%  20,9%
non interessato 49,6% 42,0% 53,6% 56,4%

La meta dei clienti_cat

owner manifesta

interesse per la
possibilita di registrare i
propri gatti nell'anagrafe
felina nazionale
del’ANMVI.

L'interesse maggiore si
riscontra nel Nord Est
(58%) e tra i proprietari
piu giovani (63,8%).

| clienti che hanno un
professionista di fiducia sono
piu sensibili verso questa
nuova opportunita a tutela dei
propri gatti.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI L,al i m e ntaZiO n e d ei pet

pet owner clienti 2011
- pet owner clienti 2007 89,3%

La quota di utilizzatori del

pet food tra i clienti dei

veterinari ¢ in crescita
rispetto al 2007.
La preferenza per

43,2%' 46,1% 46,6%

34,90/0 1
18,5%

I’alimentazione casalinga

scende anche nelle due aree in

Petfood Alimentazione Mix Clienti user petfood CUi manteneva ||Ve”| p|l‘J
casalinga
Base: totale pet owner clienti 2011 (1000) : e LI ;
Base: totale pet owner clienti 2007 (1001) S|gn|f|cat|V|. Il NOFd Est e II
Meridione.
AREA GEOGRAFICA .
La presenza di un
Sud e

Nord Ovest Nord Est  Centro Isole professionista di fiducia
305 215 202 278 aumenta la predisposizione
Petfood 47,2% 38,6% 49,0% 38,1% .
' ! S S alla scelta di

A limentazione casalinga 9,8% 11,6% 9,9% 11,5%
M ix 43,0% 49,8% 4]_,]_0/0 un’alimentazione mirata su

caratteristiche ed esigenze

dell’animale..



E A.N.M.V.I. L'alimentazione:

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI . . . . .
relazione con la tipologia di pet posseduti

pet owner clienti 2011 L’incremento
- pet owner clienti 2007 del pet food &
C ani e/ o gatti S olo small pet dovuto alla
58,8% anche cani maggiore
43,2% 46,6% _47,4% 231 AS o diffusione fra i
’

33,1% 37,9% 36,8% Proprietari di

19,0% cani e gatti. Al

loro interno i
4,4% .
cat owner si

19,5%

%,2_1/.

Petfood Alimentazione Mix Petfood Alimentazione Mix confermano
casalinga casalinga come target
D og owner C at owner heavy user di
Solo gatti
56,6% prodotto tra la

49,4% 48,7%

0,
51,0% 48,3% 43.4% clientela dei
36,7% -

37,1%

8. 1% veterinari
14

3,7%

italiani,
soprattutto se
in casa ci sono

14,6%

Petfood Alimentazione Mix Petfood Alimentazione Mix
casalinga casalinga

11,9%

solo gatti.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI La freq u e nza d i Vi Sita d aI Vete ri n a ri O

Nel corso dell’ultimo anno lei si e recato dal

. pet owner clienti 2011 veterinario...

pet owner clienti 2007

pi o 2 |35, 6%
volte 21,40%
e 01 9%
due volte

25,50%
24,2%
una volta
34,80%
] 15,3%
mai
18,30%

Base pet owner-clienti: totale campione (1000)
Base pet owner-clienti 2007: totale campione (1001)

La presenza di una figura professionale di riferimento
rende molto piu regolare la frequentazione delle
strutture veterinarie con i propri pet.

Sta aumentando significativamente
nel paese la propensione a consultare
il veterinario piu regolarmente,
soprattutto se si possiedono cani.

La frequenza si mantiene invece
piu bassa tra i proprietari di small pet

Pet posseduti

12, Zio

@

%
15,5%1 20,2

solo dog cat sia cani
small owner owner che
pet gatti

m Mai g Piudi due wlte
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI LO Stato d i Sal ute dei pet

Nel complesso la salute del suo/dei suoi animali e..

/ pet owner recenti 75,3%
. solo small pet 74,1%
ottima 66,0% | | Lomini 71,9%
famiglie di 3 persone 70,6%
single 52,4%
piuttosto 25 6% solo cani e gatti 56,2%
buona ! con > 2 pet 60,6%
donne 63,8%
\
ualche pet owner da 10-25 anni o
pcr'omema 7,3% 16% Frequenza di visita annuale
single 15,5% e stato di salute . ottima
B
problemi — .
. 1,1% ] . problemi
gravi s "
J pisvolte 14,2% gravi problen
]'ZTT/O
Base: totale pet owner clienti (1000) 72.7%
. . . . . gL i d
I clienti dei veterinari si dichiarano in grande ~ “M2/d4e

maggioranza soddisfatti della salute dei loro pet.

Piu cauta la valutazione per i proprietari di piu 77,8%

mai

animali e le donne; i single sono il target piu

“apprensivo”. Base: totale pet owner clienti (1000)
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

Ruolo del veterinario

| clienti ritenggno indispensabile consultare il veterinario

‘ salute e benessere

scelta antiparassitari
esterni (prodotto/brand)

scelta
dell’alimentazione

leggi & regolamenti

riproduzione

scelta pet food
(prodotto/brand)

comportamento &
educazione

trasporto/viaggi

acquisto nuovo pet

I150.5%
dei clienti si consulta per la
scelta del tipo di
alimentazione e/o del pet
food specifico
1’'85,6%
per problematiche
collegate in generale
all’alimentazione

altro

per i loro pet su...

ﬁl‘ﬁooh
79,0%

46,2%
37,1%
34 50/045’ 0% . ggt ;awner clienti
| * 44,9% pe‘tI owner clienti
38,0% 2007
32,7%
26,8%

17,7%
18,2%
5,7%
12,6%
8,8%

La ricerca di una consulenza del
veterinario sulla vita dei pet a "360
gradi”,

e condivisa da tutti i target socio-
anagrafici, con un livello di uniformita
tatistica maggiore rispetto a tre anni fa.
Sono le persone piu anziane, sole,
meno istruite che tendono ancora ad
Base: totale clienti (1000) identificare il ruolo del veterinario con gli
risposte multiple aspetti strettamente di cura sanitaria,
rivolgendosi poi a lui di piu, rispetto agli

altri, per consigli su salute e benessere in

generale.

5,2%
D, 49/o Solo small pet
13,8%




E A.N.M.V.I. Ruolo del veterinario:

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

1 grado d’'influenza Eerceeito

| clienti seguono le indicazioni del veterinario......

Sempre 69,2%
/‘ pet owner da 10-25 anni
0]
Quasi sempre 25,7% 30,5%
\
Quasi mai|j 1,8%
mai stati dal vet. nell’ultimo
} —| anno 25,5%
m solo small pet 20,7%
. non consultano il vet. per:
Mai| & 3,3% scelta pet food 8,9%
J scelta antiparass.est. 6,9%

seguire poi le indicazioni che ricevono dal
loro veterinario. La percezione €
uniformemente distribuita fra i diversi
target socio-anagrafici.



E ANMVI La scelta del veterinario:

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

presenza di un Erofessionista di fiducia

Proprietari di
cani e/o gatti 92,7%
Dog owner 94,3%

. pet owner clienti 2011

@ 87.3% pet owner clienti 2007
14

Mai stati dal vet.
Sol Il pet W nell’ultimo anno 32%
0lo small pe > 2 animali in casa
23,8%* 10.6%
8,4%
! 0,4% 0,5% 8,5% 12,7%
ambulatorio/ clinica/ clinica
studio ospedale universitaria
privato Hanno un non hanno un
veterinario di veterinario di
Base: totale clienti che hanno un veterinario di fiducia (915) fidUCia fidUCia

*I| dato non e statisticamente significativo per la bassa

numerosita dei casi, ma viene citato come indicazione.
Base: totale pet owner clienti 2011 (1000)

Base: totale pet owner clienti rispondenti 2007 (993)

HANNO LO hanno veterinari diversi per
STESSO le emergenze e la routine
VETERINARIO

Per questi dati non si rilevano differenze significative

cambiano solo se rispetto al 2007
non trovano il loro

per le emergenze
e per la routine

Base: totale pet owner clienti 2011 (1000)



E ANMVI La scelta del veterinario:

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI . . .
fattori determinanti

47,6% B pet owner clienti 2011

pet owner clienti 2007

Nord Ovest 35,5%

laureati 33,6%
Dog owner 25,3%

Small pet 7,1%

©

o

(] grandi comuni  2,3%

% Small pet 2,4%

associazioni

" 5,9% ( )

/)]

g ofp 1/5% 0,9%  0,8% 0,8% 0,8%  0,8%

o — o — — E—

scelta consiglio cons_iglio consiglio confronto pagine altro
casuale Pet Shop canile/  allevatore prezzi bianche

associazioni

Base: totale clienti 2011 che hanno un veterinario di fiducia (915)
non sa 0,1% - risposte multiple
Base: totale clienti 2007 che hanno un veterinario di fiducia (867)

La scelta del veterinario continua a dipendere soprattutto da fattori legati al
rapporto personale di fiducia, diretto o indiretto, con i professionisti e all’'ubicazione
strategica. Aumentano i casi in cui una coincidenza casuale porta a conoscere ed
apprezzare un veterinario a cui si sceglie di fare poi riferimento.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI La Val UtaZiO n e d ei CI ie nti

Su diuna scalada1 a10 dia un voto al suo
veterinario
Base: totale pet owner clienti (1000) (di ﬁdUCia (o) OccaSionale)

La valutazione ampiamente
positiva registrata nel 2007

si conferma e viene

leggermente superata, in
media, nel 2011 (8,8 vs.

solo vet. occasionale 16,5% Pet owner da > 25 anni 68,8% 8,7),
solo small pet 5,2% > 2 pet in casa 65,3% ..
mai stati dal vet.nell’ultimo anno piu volte dal vet.nell’ultimo anno essendo aumentati i
9,2% 64,8% e ea e

giudizi piu positivi

Il giudizio complessivo migliora al crescere dell’esperienza dei assegnati dai clienti ai
pet owner e in presenza di un rapporto piu assiduo con un veterinari che curano i loro
veterinario di fiducia. pet.

Si mostrano lievemente piu critici, in media:

& gli uomini rispetto alle donne

& i piu giovani rispetto alle generazioni piu mature (>55 anni)
& i laureati

d le persone in condizione non professionale/precari
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI L’ i m mag i n e d el Vete ri n a ri O

Le caratteristiche che il cliente attribuisce al suo veterinario di
fiducia sono...

un amante

(o)
degli animali /o
competente e A8
un professionista
serio

disponibile
onesto
scrupoloso

iorn I -
aggiornato iEspressmnl valoriali

rassicurante . Sfera professionale

un amico - 14,0% ; Sfera relazionale

Base: totale clienti che hanno un veterinario di fiducia (915)
nessuna di queste 0,3% - risposte multiple (max 3)

Il veterinario di fiducia e percepito soprattutto, secondo i valori propri dei
suoi clienti, come un amante degli animali, al quale si riconoscono competenza e
serieta professionale.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI La fedelté del Cl|ente
HANNO SEMPRE AVUTO La buona capacita da parte dei
LO STESSO VETERINARIO veterinari italiani di fidelizzare i

clienti, si afferma ancora ai livelli
) hanno cambiato rilevati nel 2007.

9,3%
yuna volta 1 4,540 di fedelta della clientela si

hanno 2/5° distribuisce in modo omogeneo tra
cambiato piu volte i diversi target che si differenziano in

Base: totale clienti che hanno
un veterinario di fiducia (915)

base alle caratteristiche socio-
anagrafiche e comportamentali.

] ] ) Esiste una relazione
Nei grandi COT6U9‘I’/0 significativa fra lo stato di
>500mila ab. 19,6% ' salute dei propri animali e il
Clienti da 10-25 anni grado di fedelta al

13,1%

veterinario; in presenza di

>2 pet in casa problemi seri cresce la

5,2% tendenza a cambiare per
sperimentare altri

Clienti da >10 anni
3,7/3,8% professionisti.
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ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

La fedelta del cliente:
motivi d'insoddisfazione

Motivi che hanno spinto a cambiare il veterinario

scomodo da
raggiungere/parcheggiare

poco disponibile
difficile da reperire

troppo caro

mancanza di informazioni
e di chiarezza

mancanza di capacita
professionale

non sapeva trattare gli
animali

cause di forza maggiore

altro

 |25,0%

24,1%

11,1%
11,1%

5.6%

-

5,6%

6,5%

16,7%

Base totale pet owner clienti rispondenti 2011
(108) non sa 0,9% - risposte multiple

L'insoddisfazione dei clienti
vista nella sua evoluzione
temporale, tende a
dipendere sempre meno
dalla qualita delle capacita

professionali dei veterinari,

mentre e in crescita
I'esigenza di ricevere da
loro informazioni chiare ed

esaurienti.

L'’elemento piu evidente nella realta attuale, € la crescita del peso specifico della

facilita di accesso alle strutture veterinarie, sui meccanismi di fidelizzazione della

clientela.



E ANMVI Le caratteristiche richieste

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI

alla struttura di cura e al Eersonale

65,00/0 62,90/0

58,6%
o,
50,2%  47,8%
35,8% 35,2% 0

r 34,4 /o 31,70/0
capacita capacita di pulizia/ reperibilita disponibilita aggiornamento ubicazione costo disponibilita
professionale trattare accoglienza scientifico tecnologie
I'animale ambienti avanzate

Base: totale pet owner clienti (1000)
nessuna di queste 1,4%- risposte multiple

Le priorita di giudizio dei clienti dei veterinari restano le stesse rilevate nel
2007, pur tendendo a ridursi proporzionalmente tra loro, in valore percentuale.

Tra le tre caratteristiche piu importanti (quelle che generano maggiore insoddisfazione
se risultano essere di qualita inferiore alle attese dei clienti) si inserisce I'indicatore del
comfort complessivo degli ambienti, mentre il costo delle prestazioni erogate

tende a non essere piu una priorita.




I AAN.MV.L

ASSOCIAZIONE NAZIONALE MEDICI VETERINARI ITALIANI La CertlflcaZK)ne dl quallté

Ritiene importante che una struttura veterinaria sia ufficialmente
certificata per la sua attivita, a garanzia della qualita delle
prestazioni che fornisce?

93,9%
SI, E
IMPORTANTE

non e

o, -
2,7% assenziale

Base: totale pet owner clienti (1000) non sa 2,1% 1,3% NO
La certificazione di qualita delle strutture veterinarie di cura, € un’esigenza

sentita dalla grande maggioranza dei loro clienti, indipendentemente dalla
tipologia di pet posseduto. In particolare:

&1 nel Centro Sud piu che nel Nord (95,6% vs. 92,3%)
o1 persone in condizione non professionale (94,9%), soprattutto target giovanili

I meno interessati alla certificazione come garanzia di qualita del
servizio si trovano tra i lavoratori autonomi e le persone che non hanno un

veterinario di riferimento per la cura dei loro animali.




T ANMVL La propensione all'acquisto diretto
nelle strutture
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2011 2,6% 67,4%
prospect
non interessati acquirenti prospect
Base: totale pet owner clienti 2011 (1000) -~ -~ -
Base: totale pet owner clienti 2007 (1001) 44,6% *

L'interesse dei pet owner per l'acquisto dei prodotti direttamente nelle strutture
veterinarie, si € sviluppato nel corso degli ultimissimi anni.
Questi clienti sono definiti acquirenti prospect (potenziali) del canale.

I clienti prospect si distribuiscono senza distinzione significativa fra i pet
owner clienti dei veterinari:

&1 con small pet, cani, gatti
1 con o0 senza una figura professionale fissa di riferimento

* Gli acquirenti, non essendo stati rilevati separatamente nel 2011, sono assimilabili ai prospect ai fini
del confronto dei dati



I AN.M.V.L La propensione all'acquisto:
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—_—Drodoffi

B pet owner clienti 2011

farmaci m 51,6% E pet owner clienti 2007
’ 76,6%
antiparassitari 23 6%
esterni r 35%

pet food & m 20,4%])

diete ’ 30,3% %
di cui:

_ H 12,3%
diete I 18,2%

60,3%
2007: 30,8%)

et food 8,1% 5o, _pet food §
P 6,3% =
o (2007: 69,2%)

dermatologici 9% 2‘{,8%
_prodotti per E 8.0% .
igiene e cura 86 VO

. . 7,8% . I )

integratori Vo 11,6% La crescita della propensione

4

all’acquisto riguarda non solo i
60,5% farmaci,
Base: totale pet owner clienti 2011 (1000) ma anche diete allmentarl,
Base: totale pet owner clienti 2007 (993) linee dermatologiche,

antiparassitari esterni

nessuno 32,6%

Le percentuali in viola indicano il valore sul totale clienti prospect



