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GOR DET LATTARE FOR DIG
OCH DINA KUNDER ATT
PRATA OM INKONTINENS.



GOR DET LATTARE ATT PRATA
OM INKONTINENS

Den har samtalsguiden hjalper dig att prata med dina ,«’
kunder om inkontinens genom en enkel steg for steg-mall. -
Den sakerstaller att du ger dina kunder basta méjliga
service samtidigt som du skapar en trygg och bekvam
kundmiljo.

Var forskning visar att kunderna helst gar till ett apotek
nar det galler inkontinens (dar de har méjlighet att prata
med kunnig personal) i stallet for en annan butik.

“«

72 % av de som vardar en anhérig och
65 % av manliga och kvinnliga kunder
foredrar att handla pa ett apotek.*

Samtidigt vet vi att en av tre kunder har svart
att hitta ratt inom kategorin inkontinens, dar
produktsortiment och teknisk information

ar de huvudsakliga problemen. Om du ar
palast om amnet gors battre produktval vilket
leder till stérre kundnéjdhet och lojalitet.

*Focaldata: GB, PO, IT, FR, 2022



VAR STEG FOR STEG-
GUIDE

Vi guidar dig genom samtalen om inkontinens baserat pa var kunskap om amnet och den
forstaelse som finns hos TENA om de olika kundgrupper som ar i behov av inkontinensprodukter.
Samtalsguiden foljer vara fyra steg som hjalper dig att effektivt rekommendera TENA produkter for
dina kunder baserat pa deras behov.

Vara kunder Méan som handlar at sig sjalva
Kvinnor som handlar at sig sjalva
Anhérig som handlar at sina nara och kara

Var process i fyra steg

For en del kunder ar det forsta gangen de koper inkontinensprodukter. Det breda
sortimentet kan vara 6vervaldigande och kunderna kanske inte vet vilka produkter de ska
valja. Ett bra forsta steg ar att se till att produkterna ar synliga pa apoteket. Det 6kar
chansen att kunderna enkelt hittar vad de s6ker nar de gar igenom avdelningen. Dessutom
hjalper det dig att se vilka kunder som kan behéva vagledning i amnet.

Det ar viktigt att skapa en miljo dar det ar latt for kunderna att stalla fragor. Det ar bra
att inleda ett samtal genom att ga fram till kunden och stalla en allméan och 6ppen fraga
och att darefter erbjuda personen att prata i en bekvam miljo.

Inkontinens ar ett vanligt problem som paverkar manga manniskors livsstil. Om alla
med inkontinens hade bott i samma land hade det utgjort varldens tredje storsta land.
Det finns manga orsaker bakom inkontinens och man kan fa det oavsett alder och kén,
men det ar inte alltid ett permanent tillstand.

Med var vagledning kan vi hjalpa manniskor tillbaka till ett liv utan begransningar.
Kanske kanner sig kunden okunnig om sitt tillstand. Var guide riktar sig till dessa behov
och hjalper kunden att inte kanna sig ensam i sin situation. Pa sa satt bidrar vi till att
minska tabun och hjalper kunderna att kanna sig bekvama nar de pratar med dig.

Nar du tar reda pa vem kunden handlar till, samt vilken livsstil, storlek och niva av
urinlackage det handlar om, kan du rekommendera ratt produkt. Utan ratt produkt
kan kunderna uppleva onddiga lackage och besvar som paverkar deras frihet. Det ar
viktigt att stalla fragorna pa ett inlyssnande satt. | det har dokumentet hittar du nagra
praktiska rad.

Vi har produkter for olika grader av inkontinens och for olika typer av livsstilar.
Det blir lattare att rekommendera ratt produkt nar du forstar kundens behov.




Identifiera kunder som behdéver hjalp.

Oavsett om kunderna star vid inkontinenshyllan eller aktivt ber dig om hjclp
kan du uppmuntra till dialog genom att stdlla ndgra enkla fréagor.

Ndr du har tagit reda pa svaren pa de inledande fragorna dr du redo att folja
ndgon av féljande guider for mdn, kvinnor eller anhérigvardare.
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"Manga tycker att det ar svart
att prata om inkontinens. Om
£ du vill kan jag beratta det jag

1

vet, sa kan vi hjalpas at att
hitta ratt produkter till dig”




Forsakra dem om att de inte ar ensamma
och att det finns produkter fér deras behov.

Minska tabut kring inkontinens och fa kunderna att
kdnna sig mer bekviima med att prata med dig.
Detta okar dessutom kundlojaliteten for ditt apotek.

"Du ar inte ensam. Globalt sett tar en "Det ar mycket vanligare an du tror. "Du ar inte ensam. En av tre kvinnor
av fem hand om en anhorig.” En av fyra man o6ver 40 har efterdropp over 35 har haft urinlackage.”
eller storre lackage. Om du behéver
“Inkontinensrelaterade besvar ar hjalp med det har finns det manga bra "Det ar valdigt vanligt att kvinnor
valdigt vanligt aven bland manniskor produkter fran TENA som du upplever urinlackage vid specifika
som vardas av en anhorig. En av tre kan anvanda.” tidpunkter i livet, till exempel under
kvinnor 6ver 35 och en av fyra man graviditet, efter en forlossninag och

over 40 upplever urinlackage.” under klimakteriet.”
"Det finns gott om "Det gar valdigt bra att hantera med
inkontinensprodukter. De bygger ratt stod... Utdver produkter har TENA
pa hur stora urinlackagen ar, enligt gott om resurser och tjanster online
vardtagarens upplevelse, och pa vilken som kan hjalpa, som livsstilsrad om
rorlighetsformaga han/hon har”. traning
och kost.”

HELUHERI

Bekrafta den kanslomassiga Undvik férlegade och skadliga Antyd aldrig att kunden har sig
aspekten av att varda en anhorig. stereotyper om man, till exempel sjalv att skylla eller att det handlar
Anhoriga som vardar sina nara att man ska halla halsorelaterade om nagot som hon har gjort och
och kara kommer fran alla problem for sig sjalv eller att bara som kunde ha undvikits. Podngtera
samhallsskikt och varje situation kvinnor lever med inkontinens. Det att det ar vanligt bland kvinnor,

ar unik. Forsok att alltid ge ett har tillstandet saknar bade alder men att det inte behdver vara
individuellt bemétande. och kon. begransande. Det finns mycket

som kan goras for att lindra eller
hantera det.

Utover produkter har TENA gott om resurser och tjanster online som kan hjalpa vard av anhériga
- gallande inkontinens och annat.



Ta reda pa vilken livsstil de képer produkter for.

Innan du rekommenderar rdtt produkt dir det viktigt att ta reda pa kundens ldckagenivd,
samt ndr, var och vad produkten behévs for.

Léckagenivé ANHORIG, MAN OCH KVINNOR
Vilken niva av lackage upplever han/hon/du
(beskriv mangd - ett par droppar eller mer)?

Livsstil ANHORIG

Vid vilka aktiviteter behovs skydd (t.ex. ute bland folk, hemma eller pa resande fot)? Hur skulle
du beskriva hans/hennes rorlighetsformaga? Behéver han/hon hjalp nar skyddet ska bytas?

MAN OCH KVINNOR

Beskriv en typisk dag for dig (t.ex. traning, mat- och dryckesvanor, avféringsvanor)
Vid vilka aktiviteter ar du i stérst behov av skydd

(t.ex. ute bland folk, hemma eller pa resande fot)

. ANHORIG

Nar sker Nar brukar lackagen vanligtvis ske? (dvs. dag eller natt?) Varierar detta?

[éckagen Ar det brattom att fa honom/henne till toaletten eller &r toalettbesdken frekventa
(pa dagen eller natten)?

MAN OCH KVINNOR

Nar brukar lackagen vanligtvis ske? Pa dagen eller natten?

Varierar detta?

Upplever du mer lackage vid anstrangning, till exempel nar du hostar, nyser, skrattar eller utfér en
fysisk aktivitet, som att lyfta vikter eller springa?

Handlar det om att det ar brattom till toaletten eller frekventa toalettbesok (pa dagen eller natten)?

2 ANHORIG
Hudhalsa Har din anhorig kanslig hud? Och har han/hon inkontinensrelaterade akommor som

hudbesvar?

MAN OCH KVINNOR
Har du kanslig hud eller har du rakat ut fér hudbesvar? Vilken typ av hygienprodukter
anvander du for intimomradet (dvs. vanlig tval eller pH-balanserade produkter)?

Praktiska tips

Det kan vara svart att forsta vilken lackageniva din kund har och vad sma,
mattliga eller stora lackage innebar. Be kunden att ange om det galler
droppar, en deciliter eller en hel blasa sa att du battre forstar vilken
absorptionsniva din kund behover.

En del besvar kan vara kopplade
till problem med eller operation
av prostatan. Om kunden klagar
pa ett langsamt flode eller 6kade
trangningar kan det handla om en
forstorad prostata. Rekommendera
alltid kunderna att kontakta en
lakare om de inte redan har gjort
det.

Det ar viktigt att forsta livsstilen eftersom det paverkar vilken avvagning man
behover gora gallande diskretion/tunnare produkter och sakerhet. Att hitta
ratt produkt kan hjdlpa kunden att uppratthalla en god hudhalsa och att
forebygga irritation.

Om kunden inte verkar ma bra, fraga hur han/hon mar och uppmuntra
honom/henne att prata med varden.



Rekommendera.

Baserat pa kundens behov finns det flera resurser som hjélper dig att rekommendera rétt
produkt.

Se vart TENA produktsortiment

ABSORBENT PROTECTOR

LEVEL 2

TENA droppsystem Olika produkter fér Produkter fér hudhalsa
dag och natt
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Om kunden vill ha fortlépande inkontinensstéd har TENA resurser pa webbplatsen som kan hjalpa dig.
Med dem kan du efterforska de olika produkterna som finns tillgangliga, fér alla olika behov.

Praktiska tips

Hudvardsprodukterna ar ideala Det ar vanligt med efterdropp Backenbottentraning gor alltid nytta.
att anvanda tillsammans med hos man efter att de har kissat,
absorberande produkter for vilket orsakas av urin som fastnat
en komplett hudvardsrutin. i urinvagarna. Den kvarvarande
urinen kan tryckas ut med hjalp av
handen.

Backenbottentraning kan i manga
fall gora nytta. Att knipa ihop
musklerna i backenbotten ordentligt
direkt efter att blasan tomts eller att
trycka forsiktigt pa urinréret bakom
pungen kan hjalpa till att fa ut den
kvarvarande urinen.



HAR KOMMER NAGRA FLER TIPS
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Forenkla kundupplevelsen

Gor det enkelt att hitta produkterna i butiken och
Overvag att stalla dem intill andra produkter som de kan
ha nytta av (t.ex. mjukg6rande kramer som forbattrar
hudhalsan).

Genomfér kampanjer i butiken som forbattrar
produkternas synlighet och kundernas kunskap om olika
kategorier.

Beratta for kunden att man enkelt kan kdpa
inkontinensprodukter online fér hemleverans.

Generella rad kring urinlackage

Var observant pa sjukdomstillstand som kan orsaka
inkontinensrelaterade symtom, t.ex. diabetes, stroke,
Parkinsons sjukdom och MS. Hanvisa alltid dessa kunder
till varden sa att de far ratt diagnos och information om
hur de ska hantera och behandla tillstandet.

Att minska intaget av koffein och alkohol har fler
halsoférdelar utéver att minska urinlackage.
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Undvik att dricka tva timmar innan sanggaende for att
hjalpa till att minska pa de nattliga toalettbesdken.

Kom ihag att rekommendera kunden att dricka tillrackligt
med vatten - uttorkning gor urinen mer koncentrerad,
vilket kan bidra till en éveraktiv blasa.

Nagra exempel pa hur man kan framja en valfungerande
urinblasa: hall en halsosam vikt, trana regelbundet, tom
tarmen regelbundet och stressa mindre.

En del lakemedel kan ocksa orsaka biverkningar som
paverkar blasan och tarmen, sa det ar aven viktigt att
veta vilka lakemedel kunden tar.

Generella rad kring hudhalsa

En ren hud férebygger irritation - kanslig hud kan
skyddas med en barridrkram. Rekommendera TENA
hudvardsprodukter vid behov och hanvisa kunden till
TENA webbplats fér mer information.
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