
תפקידה  ש ל   האסי סטנטית הוא   לפש ט כ מה   ש ניתן את  הה סב ר   
. י  ה לקו ח "ברמ ה   המובנת  עהמקצו עי   ש ל   הווטר ינר

: י  ה לקו ח"וכך  גם הי א נתפסת  ע

מב ינה אותי  כי  היא  ב רמ ה   ש לי   עם  הידע   ,  היא  יודעת יותר   מ מני"
"המקצו עי   בתוספת

צורך באינפורמציה •

 צורך להיות שקט•

 צורך לנ גישות•

 חיפוש לאח ר פתרונות•

הדרכה

הדרכה ו מ ידע 

•
ועיות

 מקצ
•

מינות
 ז

•

הבנה
יוני ל

 קשר   •מידע ח

 אמון•

תחילת המכירה•

/ בעל הכלב 
חתול בעל ידע מרשים  ש ל הרפ ואה הוטרינרית 

לעתים  לא נ ג יש או מעט נגיש  , מקיף ורחב
,   חתול/ לבעל הכ לב  

וטרינר

אסיסטנטית
"  מינון המתאים"ריכוז ב

חתול  ש ל  / לבעל הכ לב  
ידע הרפואי ש ל  

, הווטרינר



ד ב רי ם כ ללי ם על  הט ל פו ן.  1

גם בט לפו ן, ת מיד  הנכונה......ה תרש מו ת  ה ראש ונה•
כלי  ת ק ש ור ת  מ עו ל ה במרפ אה וטרינרי ת •
יכול  ל ת רו ם ל שכנוע  ל ק וחו ת  חדשים •
ת ור ם לנאמנו ת  ה ל קוח ו ת •

!הח יוך   נש מע ב ט ל פון 



!זו אומנו ת, לע נות ב ט ל פון 

ת מיד  ל ענו ת  ב מהי רו ת  האפ שרי ת   , בכל  מ קרה•
)  צ ל צו ל י ם ככל היו ת ר2-3   (

העו ז ר ת ו טרינרי ת  צריכ ה ל ש לו ט בכ ל  ת חום •
להכ ין רשי מו ת   (שב ס מכו ת ה  ל ת ת   ת שו בו ת   

) מסו דרו ת  בק שר  ע ין
לא  (היא צרי כה ל ש לו ט  ע ל   תוכן  וכיוו ן הש יחה •

)לא פ שר  פ תח  לסי פורי ם או היסטורי ת  ה מ קרה
רפ ואי ב סיסי  / היא צריכ ה ל היו ת  ב ע ל ת  יד ע  מ ק צו ע י•

ע ל  מ נת  ל ענו ת  ב צו רה מ ק צו ע י ת 



העב ר ת מי דה  כל לי ת
דמי טיפול•
:מספרי טלפון חשובים•

שירותים וטרינריים–
)חי פה-ם " רמב ליד (מרכז לטיפול בהרעלה –
בית חולים הווטרינרי, שירותי חירום–
ארגוני כלבים , פנסיונים–
מוניות–

קבצים/ לה כין כ רטיסיה •
ב ע לי חים אבודים –
ב ע לי חיים לאימוץ–
ב ע לי חיים לזיווג–
)בסד ר גיאוגרפי(מיקום בעלי חיים –



התנהגות ב ט ל פו ן.  2
לחייך תמיד •
מוסיקה ללא , המתנה ארוכה מדי(תמיד להתחשב בלקוח •

......)סוף
צריך להרגיש ) או המבקר במרפאה(כל לקוח המת קשר •

)זמינות(שהוא הראשון והחשוב של  אותו יום 
עדיף לסיים את העי ס וק המיידי ולהת קשר חזרה מאשר •

".מזלז ל ת"ל ענות בצורה מהירה  ומעט 
צריך לד עת  לנהל טלפונים רבים בו זמנית עם לקוחות •

לנהל את הלחץ של אותו רגע בצורה : המבקרים במרפאה
רגועה ומקצועית



תח ום סמ כות העוזרת הוט ר ינ ר ית 
בני הול  הל קו חו ת

מ ידה ע ל ד מי  ט יפו ל . א•
:ק בי ע ת  פג ישה  במר פאה . ב•

 פגישה  ראש ונה-       
 ל ק וח וטי ק -       
חול ה במרפ אה/  מי דה ע ל חי ה מ אוש פז ת   -       
 מי דה ע ל חי ה חולה ב בי ת   הל קו ח-       



א. מידה ע ל דמי טיפול 

:שני  סוגי ל קוח ו ת  מ ת ע ני ינים•
אלה המבקשים את סכום הטיפול על  מנת לארגן את –

התש לום במקום
אלה העורכים סקר טלפוני בין המרפאות ע ל מנת לברר –

את המקום הזול ביותר
ת מ י ד לפ רט ב פרטי  פרטים  א ת  הטי פו ל •

) דוגמא ש ל  ע יק ו ר חת ו ל   (



ב. קבי ע ת פגישה (1)

: פגישה  ר אש ונה -
גם אם השעה , לעולם לא לענות בצורה שלילית–

המקושת לא זמינה או לא נוחה
לציין את השם הווטרינר שיטפל בחיה–
לבקש להביא כל ניירת ומסמכים של החיה–
לחזור על היום והשעה של הפגישה–
, נייד/ טלפון (לקחת כל הפרטים של הלקוח –

)ושם החיה , כתוב ת



ב. קבי ע ת פגישה (2)

: ל ק ו ח  ו טיק  -
,  או שחוזרים מחופשה ארוכהות/אם אתם חדשים–

-תמיד לבקש להתעדכן על הלקוחות החדשים ו
לקוחות טובים : וטיקים ועל המטופל בחיותיה ם 

!יכולים לעלו
לציין ללקוח אם הווטרינר המטפל לא יהיה הווטרינר –

הרגיל שלו



ב. קבי ע ת פגישה (3)

מידה  על ח יה  מאו שפז ת או  ח ו ל ה במרפאה  -
תמיד להפגין נחמדות והבנה–
להבין את לחץ הלקוח לפני הטיפול ולהרגיעו–
להכיר או לשים רשימת לקוחות ושמות של חיותיה ם –

לענות בשם  noms des: בקשר עין, המאושפזות
!תמיד נשמע טוב ומאוד חיובי, חתול/ הכלב 



ב. קבי ע ת פגישה (4)
מידה על חיה ח ולה בבית הלקו ח -
 לעול ם לא לנסות לערוך דיאגנוזה בטלפון-

צריך להיות ב על כושר הב חנה ב חומרת המקרה לפי תיאור -     
.       הלקוח

 להזמין או לא לטיפול במרפאה-     
" הכל ב מתגרד ב צורה נורמאלית: "   הלקוח-:       לדוגמא

לא מתגרד, נגוע/                     כל ב לא חולה
)בלוטות אנאליות, תולעים  (  כל ב מת נגח על הרצפה -                  
הקאות ,   צואה נוזלית-                  

להזמין אותו בכל זאת לקח ת מוצר שיעזור ,  אם הלקוח מתנגד לביקור במרפאה-     
...)תחב ושת, פדי גזה(

                       
בעיניו היא יותר אמינה : הלקוח נשמע יותר לאסיסטנטית 

) לא מעוניינת כי מקבלת משכורת(בנושאי דמי טיפול 
! לעולם לא להת עקש לפני לקוח המתנגד לבוא למרפאה



ניהול  ק רי אות ט ל פו נ יות.  3

אין זמ ן ל ענ ו ת  ע קב  ל חץ במרפ אה. א•
לנ הל  ש ת י  קריא ו ת  ט ל פוני ו ת    . ב•

      בוז מ ני ת 
לנהל  שיח ה טל פוני ת  ב ע ת  כ ניס ת  . ג•

      ל קוח  ל ת ו ך המרפ אה



אין  זמן לענ ו ת. א

היעד ר כוח , מקרה חירום, ניתוח(כל כוח האדם עסוק •
....)אדם

 בקשת מידה ש ע לול ה להתעכב בזמן-    
אני לא יכולה ל ענות לך : " לעולם לא לענות ש לילי ות-    

:אלה"       כרגע
 להסביר את מצב המרפאה באותו רגע-       
 להתנצל-       
 להבטיח טלפון חזרה בדקות הקרובות ולהת קשר-       

בקשת : כגון(בעיקר אם הטלפון היה חשוב ,          חזרה
.....),         הצעת מחיר



לנהל שתי קריאו ת טלפו ניו ת  בוז מנית. ב

לקוח ראשון : 1טלפון 
...) לנייד, לקו שני, לממתינה (תמיד לענות: לקוח נוסף : 2טלפון 
:ולהגיד 

" יש לי עוד טלפון, סליחה אני שמה אותך שנייה בהמתנה: "1טלפון -ל
אני שמה אותך , לי' /אנא תסלח, מרפאה וטרינרית שלום: "2טלפון -ל

"                 בהמתנה שנייה וחוזרת אליך מייד
.לא לחזור על משנאמר ולסכ ם במהירות את השיחה:   1'ט-לחזור ל

:                    אם זה לא אפשרי ונדר ש עוד זמן
לקח ת את הפרטים של הל קוח ולהבטיח טלפון חוזר מיד   : 2'ט-לחזור ל

 בטווח ולהתק שר חזרה . 1                   בתום השיחה עם  טלפון 
!    ד קות5                   זמן של 



לנהל שיחה טלפונ י ת ב עת  כני סת  . ג
      לקוח לתוך המרפאה
:סביר להניח שה לקוח הנכנס ידבר אליך ראשון

! לא לסמן לו מהיד -    
ולהתייחס ,  להתנצל לל קוח בטלפון להמתנה שנייה-    

      ללקוח הנכנס בבקשה להתי ישב ולהמ תין כמה רגעים 
      עד שת סיימו

      את השיחה הטלפונית
לקצר ולסיים את השיחה ,  לחזור ללקוח בטלפון-    

.      הטל פונית במהירות האפשרית



לתת יעוץ  מ קצו עי אמ יתי

לאסי סטנטי ת   הוט רינרית   ת פק יד  מרכזי ב פ עי ל ו ת 
: היא החולי ה המחב ר ת  בין. המר פאה  הוט רינרית 

בע ל ידע מוגבל על פיזיולוגיה או פתולוגיה , הלקוח•
ש ל חית המחמד שלו 

לבין הווטרינר שהוא בעל המוניטין והידע בתחום •
הזה 



, ייעוץ מקצועי:  מכירה  מע ל ה דלפק
שכנוע הל קוח

הלקוח

רמת  א מון 
גבוהה

2 שכנוע" הרצאת "

3 שכנוע וקניה

1

אסיסטנטית 



מ ח זורי הט פ ילי ם הש ונים



) Ascaris (האסק רי ס.  1

Toxocara -אנחנו נל מד  א ת  מחזו ר ה• canis
כי הוא המורכב ביותר–

•Entéro-Pneumo-Trachéo-Entéral

התילוע כי הוא מסביר בעצמו את מורכבות דרכי –
 זואונוציסכי הוא אחד המעורבים ביותר במחלות –

)(zoonosisבמקור טפילים ולהדבקה לבני אדם 



?איך נדבק הגור 

הדבקה

זירוז   זח ל   ש לב  2 א צ ל  ה אימ א: 
  ה עב רה   דרך  הש ל יה  -

-  גור(ה עב רה   דרך  הח ל ב   -
  )ב לבד

L1 ז ח ל    זח ל    L2

הג ור בא במגע  ביצי 
Ascaris  

ש ל , דרך הצואה ש ל האימא(
זח ל                           )גורים אחרים L3

זח ל  L4 זח ל L5

ביצים של
Ascaris

המחזור נמשך ארב עה שבועות בערך
נוסף על מערכת , כול ל  בקנה הנשימה ובריאות, ברים שוניםיהזחלים  נעים בא

והדבר מסביר את מגוון ההפרעות אצל הגור שנ דבק בצורה קשה, העיכול

 כ ל חו דש עד גילת ילוע

                      שישה ח ודשי ם 
ארבעה שבועו ת = מ חזור 

בוגר

הדבקה

זח ל  L6



) 1(? חתול בוגר /מה קורה אצל כלב

חתול   בוגר /כ לב 
בא  במגע   עם 
ביצי          
  Ascaris

זחל L1
זחל L2

LARVA MIGRANS

2 של זחל שלב היפוביוזיס  כיסית =

כב ד 

שרירים     כל י ו ת  עטינ י ם     רחם    



) 2(? חתול בוגר /מה קורה אצל כלב

כב ד 
(L2)

שרירים 
(L2)

כל י ו ת 
(L2)

עטינ י ם 
(L2)

רחם 
(L2)

היריון 
הנקה
ייחום

נשירת ש יער 
דיכוי המ ער כת ה ח יסונית

L2 נע חו פ שי במערכו ת 

L6                   L3
עוב ר 
L2

פעמיים ב שנה - פעם  L2   זירו ז
 4 עד 2 ת ילוע

פע מי ם לשנה

בוגר   



הילד מחדיר לגופו ?איך מתבצע תהליך ההעברה לבני אדם 
ביצי תולעים 

מדביקות 
באמצעות ידיים 

מ גע (מלוכלכות  
קרקע      , עם חול

)גור,       רטובה
L1 זחל L2

LARVA MIGRANS

LARVA MIGRANS  (L2) באיברים  

סימנים+   שונים 

LARVA MIGRANS  
(L2) בעין 

אם לא , החתול על סיכויי ההעב רה של התולעים/הס בר לבעל הכלב
 רצינייםתילועיםיבצע 

זואו נוזי ס 



Dypilidium –מחזור ה   caninum

י "כלבים וחתול ים הנדבקים ע
" קיטעי"פרעושים מפרישים 

dipylidiumהדומים ל גר גירי אורז 

קטעי 
Dipylidium

יבלע , זחל  פרעוש שבסביבה
Taeniaביצי  dipylidium  Taenia הזחל מתפת ח יחד עם זח לי

י הכלב "הפרעושים הנבלעים ע
, או חתול בזמן ליקוק הפרווה

 של  cysticerques: מ פרישות
taeniaבמעי החיה 

כל מקרה של הדב קת פרעושים, חייב תלוע !

http://www.alyon.org/InfosTechniques/biomedical/biologie/animale/insectes/puces--ordre_des_siphonapteres--puce_de l_homme.jpg


?איך  נ ד ב ק ים בני  אדם  

בליעת ביצים

 Taenia-התפתחות ה
במעי האדם 

ZOONOSE



חתול/ הרצאת הה סברה  לבעל  הכ לב 

 בתלועחייבלהראות שכל  גור נושא פרעושים ו1.

את הזחלים ונדבקות בעצמם  " מחיות"החיות המבוגרות 2.
(L2)

ל כן נד רש תלוע לכ ל חיות הבית 3.

חתול ח דש / התלוע הזה ה כר חי ברגע ה כ נסת גור כ לב 4.
לבית

.כ לב וחתול נ דבקים שוב בחוץ ומהסביבה5.

זואונוטיותסכנות 6.
Ascaris של  Larva migransזחלי  •
•Echinococcoses
חיה  וכל ל י ה יגי ינ ה ה מ ינ י מא ל י ים-יחס י  י לד •

אין קושי למצוא את המילים , מהרגע שהסקיצות הופנמו לחלוטין
לעודד את הלקוח/ המתאימות כדי לשכנע 



כ ל גור ה וא נושא והוא חייב לעבור תלוע. 1

)Ascaris(הדבקה  ב ת ו ך הרחם •
(ascaris-ankylostome)הדבקה  דרך חלב  האם •
הדבקה  ב לכלוך  במ ק ום סביב ת  ה אם והגורים •

) שי ער, צ וא ת  ה גורים(
הדבקה  מו צ ל ב ת  בין ג ורים•



את "  מחיות " החיו ת המבו גרות . 2
(L2)הזחלים ונדבקי ם בעצמם 

אחת הטענות לטעון לבעל החיה היא שהחיה איננה צריכ ה  •
" רדום"היא מארחת זחלים במצב : גורם חיצוני להידב ק

.שיתחילו לקום לתחייה
:יש לה ד גיש את הנקודות המוכר ות לבעל ה ח יה•

!פרוות כ לבך נושרת פעמיים בשנה –
!ל כלב תך תקופות ייחום –
החתול נראה  עייף לעתים קרובות–
ה כ לב לחוץ–

חתול נדבק לבד ובעצ מו/הכ לב:   מסקנה



לכל  חיות מחמד  בבית נדרש  תלוע .  3

אם מטפלים !לכל חיות מחמד הבית נדרש תלוע באותו זמן•
הטל ת ביצי , בכל חיה לפי לוח זמנים שונה לכל אחד

ל עתים .הטפילים ישתנ ה בזמן וכן השפעת והגנת התלוע
:בע לים מטפלים רק בכלב ולא בחתול, קרובות

 כי קשה לתת תלוע לחתול-    
 כי החתול מטפל בעצמו לבד על ידי אכילת עש בים-    
 כי לא חושבים על  החתול-    



בכל  חית המחמד של הבי ת )  תלו ע(לטפל .  4
:חתו ל חדש לבי ת/ ברגע ה געת גור כלב 

מחזור חיים שלם של (מפרישים תולעי ם , גורים בני פחות משישה חודשים , וב כן•
Ascaris(  . הם ידביקו גם את המבוגרים אפילו לאח ר תלוע)של המבוגרים(

כלב מטופל בתלוע פעם  אחת  
בלבד

גור חדש  בבית

 Ascaris מחזור שלם של

בוגר

הדבקה מחדש  א ם לא 
מטופל שוב בתלוע



כלב וחתול נדבקים מח דש מ ה סביבה .  5
החיצונית

חת ול  מו דעים  לא פ שרו ת / לא  ת מ י ד ב ע לי ה כלב  
 Chat qui ingère uneהדבקה  מהס ביב ה החיצ ו ני ת 

החת ול  טו רף טרף  ונדבק -
"מ פ גשי ם"ח תו ל נדבק י ם בפר עו שים  בז מן  / הכל ב -
הכל ב או כל נב לה או מ ל קק  שאר יו ת  ש ת ן  ש ל כ ל בים  -

.....או מרי ח בע ש ב ים, אחרים



: ה לכה   למ עש ה

ת ל וע   ות קש ו רת



הסברה טובה גוררת מכירה.  1
, יםכשממ ליצי ם לב על החיה תלוע ק בוע ע ל מנת להשמיד ב צורה יעילה את הטפיל•

:זה לא תמיד נקלט אצ ל הלקוח
"אנ י  לא רוא ה או תם, לכלב ש ל י א י ן  ת ו לעים"–
ה ו צאה כס פ ית  ש יש  לקחת בחשבון , פ י רושו ,  תל וע–

הכרה טובה של מחזורי חיי הטפילים יאפשרו פיתוח טיעונים והס ברה , לכן•
שישכנ ע ו את בעל החיה

:     ההס ברה צ ריכה להיות ממוקדת לפי הלקוח
ל הדגיש א ת  ס יכ ו י י  ההדבקה ל י לד ים: הורים צ עירים–
י ו תר מא שר אצל חיה צעי רה י ותר  ,  להדגיש  את ה ס יכ ו ן  לחיה :  בעלי חי ה  מבוגרת  מא וד –

.) מערכת חיס ונ י ת  נחלשת(
או  לה יפגש  " סט י יק ע כבר"-להז כיר לבעל י ו ש ה וא עלו ל  ל י הנ ות   מ : חתו ל ה מבל ה בחוץ–

...ול ה י דבק..   עם קולגו ת

!למה לשלם אם אין ת ולעי ם לכלב שלי 



התפקיד ה מר כזי של  האסיסטנטית.  2

לאסיס טנטית תפקיד מרכזי לה סברה, ביחסים עם הלקוחות
:ולמכירה 

ש ל מוצרים מעבר לטיפול וטרינרי–
:ש ל מוצרים שהיא תמליץ עליהם לאחר הטיפול–
יש א ת המוצר ה ז ה או  המוצר  , אתם יו דעי ם" 

תשאל ו  את הו וטר ינ ר  מה , שמתאי מים,  הזה
........"הוא  ח וש ב
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