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ПЛАН ДОКЛАДА 

1. Куда движутся врачи в Украине в ближайшие 3-5 
лет. Ограничения и возможности. От Пациент-
ориентации к Клиент-ориентации… 
 

2. Чем радует НС ?  
 

3. Новое в обучении от HARD SKILLS в SOFT SKILLS  
 

4. Что это значит для фармкомпаний? Новое – простое 
и понятное для медицинских представителей. 



ЧТО ПРОИСХОДИТ НА УРОВНЕ 
РЕАЛЬНОГО РЫНОЧНОГО 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ВРАЧ – 
ПАЦИЕНТ  
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Врач… Это хорошо или плохо? 



Типы врачей 

• Врач-врач – врач, который хорошо знает 
медицину 

• Врач-менеджер – врач, который знает, 
куда и кому направить  

Успешный Врач объединяет в себе: 

Врача-врача +  

Врача-менеджера +  

Врача-коммуникатора 

5 



ПУТЬ ИНФОРМАЦИИ  ОТ  МП ДО АПТЕКИ 

1. МП информирует врача 

2. Врач назначает  ЛС 

3. Пациент идет в 
аптеку 

4. Аптека продает 
ЛС пациенту 

30-45 
% 



Врач – Аптека 



Недостаточное количество клиентов! 

ОСНОВНАЯ ПРИЧИНА ФИНАНСОВЫХ НЕУДАЧ ВРАЧА 



«Успех  в финансовых  вопросах ТОЛЬКО  на 15% 
зависит от его профессиональных знаний  и на 85%  

от его навыков коммуникации с людьми» 
Дейл Карнеги 

 РОЛЬ КОММУНИКАЦИЙ ДЛЯ ФИНАНСОВОГО УСПЕХА 



 

• Слова                

 

• Интонация         

 

• Темп речи 

• Мимика                              

• Жестикуляция 

9% 

36% 

55% 

СОСТАВЛЯЮШИЕ ОБЩЕНИЯ 



ВАЖНОСТЬ ПАЦИЕНТ-ОРИЕНТАЦИИ 

Пациент – наш король! 



  ПАЦИЕНТ КЛИЕНТ 



Пациент и Клиент 
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Клиент (от лат. cliens, множ. clientes) — в Древнем Риме свободный 
гражданин, отдавшийся под покровительство патрона и 
находящийся от него в зависимости. 
 
Пацие́нт (лат. patiens — терпящий, страдающий) — человек или 
другое живое существо, получающий(-ее) медицинскую помощь, 
подвергающийся медицинскому наблюдению и/или лечению по поводу 
какого-либо заболевания, патологического состояния или иного 
нарушения здоровья и жизнедеятельности, а также 
пользующийся медицинскими услугами независимо от наличия у него 
заболевания. 

Материалы взяты с сайта Wikipedia.com  



Пациент и Клиент сегодня 
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Клиент  – долгосрочный покупатель 
качественных услуг на основе его 
свободного выбора  
 
Пациент -  человек, который лечится 



ЧЕМ РАДУЕТ HC ? 
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65,7 
12,7 

7,4 

3,9 3,2 7,1 
сосудистые катастрофы 

онкология 

травмы и отравления 

дыхательные 
поражения 
ЖКТ 

Показатели смертности в Украине 2014 



Демографические «деревья» 



 Натуральное 

выражение 

 Структура аптечных продаж RX и OTC ЛС  
в денежном и натуральном выражении  13-15 

2 из 
3 ОТС 



КТГ 2015 vs 2014 (Украина) 
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Цели реформы системы  здравоохранения  
в Украине 

 усиление первичного уровня и неотложной 
помощи,  

 рационализация количества учреждений 
здравоохранения  

 трансформация финансирования системы 
здравоохранения 

 изменение статуса медиков как представителей 
профессии публичного доверия 



ТЕНДЕНЦИИ в системе здравоохранения НА 2016 г. 

  
 
 
 
 



От неправильных фигур к правильным 

       Семейные врачи + 
Участковые врачи– 40% 

  2016  2020 

  Узкие специалисты 
– 5 % 

 Врачи - 
специалисты 

55 % 

65 % 

30% 

5 % 



ТЕНДЕНЦИИ в системе здравоохранения НА 2016 г. 

  
 
 
 
 



Современный  врач в Украине 

1. Низкооплачиваемый специалист 

2. Не уверен в своем будущем 

3. Уровень доказательности страдает 

4. Очень низкий уровень soft skills 

5. Высокая конкуренция за «правильное» место 

6. Не готов к реформам 

7. Синдром жертвы (патерналистская модель 
поведения, комплексы, буфер между системой и 
пациентом) 

 

 



ВРАЧ - ОТ ЖЕРТВЫ В ЛИДЕРЫ 
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ТРЕУГОЛЬНИК БЕРНА-КАРПМАНА 

В какой 
роли ВРАЧ? 



Синдром 
ЖЕРТВЫ 

ПОСТСОВЕТСКИЙ СИНДРОМ У МЕДИКОВ 



ОГРАНИЧИТЕЛИ 

 

Кто из нынешних врачей принимал  

 

 КЛЯТВУ ГИППОКРАТА? 
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Гиппократ и деньги  
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4 СТРАТЕГИИ ВЫЖИВАНИЯ 

ГЕРОИ ЛИДЕРЫ 

АУТСАЙ
ДЕРЫ 

ПАРАЗИТЫ 

Риски/усилия 

Ресурсы 



 Постоянно ищут новые пути к ресурсам, 
следовательно, рискуют. 

  Осознают ответственность за принятый  
риск – иначе не достигнут ресурсов 

  Временная неудача – побочный продукт  
ответственного риска 

ЛИДЕРЫ  



4 СТРАТЕГИИ ВЫЖИВАНИЯ СИНЭВО  

ГЕРОИ ЛИДЕРЫ 

АУТСАЙДЕРЫ ПАРАЗИТЫ 

Риски/усилия 

Ресурсы 



ВРАЧ И ПАЦИЕНТ 
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ДИЛЕММА 
ПАЦИЕНТА 

Бесплатному врачу никак не можешь 
доказать, что ты болен, а платному, что 

здоров!  



Что ищет пациент у врача? 

1. Эмпатии 

2. Не дополнительных  проблем, а их РЕШЕНИЙ. 

Важно! Решение проблем пациента и его лечение в 
большинстве случаев – не одно и то же.  

Задавайте правильные вопросы и выясняйте, в чем 
нуждается пациент 

3. Сопровождения  

Включайте эмоциональный интеллект – 

умение замечать эмоции других людей и адекватно 
им проявлять свой эмоциональный статус 



Действия (верб.,неверб.) 

Отношение 

 

Нужды / Желания 

 

Основные психологические 
потребности 

Умный  врач старается рассмотреть то, что невидимо ! 

КОНЦЕПЦИЯ «АЙСБЕРГА» 



Разные пациенты – разные потребности  

ВРАЧ 
 
 
Косметика 

 
 

Какие 
витамины  

Кто-то в лес – за   грибами, а кто-то за дровами 

 
Вопрос 

Хроник 



СТРУКТУРА ВИЗИТА ПАЦИЕНТА К ВРАЧУ 

1. Установление эмпатии 

2. Разговорная часть 

3. Физикальное обследование 

4. Договоренности 

КАК НАУЧИТЬ ВРАЧА СДЕЛАТЬ ТАК, ЧТОБЫ 
ПАЦИЕНТ/КЛИЕНТ: 

 1) лечился и обследовался в соответствии  
с Вашими рекомендациями и  

2) всегда возвращался к Вам? 



ТЕНДЕНЦИИ СОВРЕМЕННЫХ ПРОДАЖ У ВРАЧА 

1. НЕ ПРЕПАРАТЫ и ОБСЛЕДОВАНИЯ,  
А РЕШЕНИЯ ПРОБЛЕМ ПАЦИЕНТА 

2. ДОКТОР НЕ «МАШИНА», А ЧЕЛОВЕК: 

• Эмоциональный компонент 

• Простой, понятный язык, достижимый путь  
в медуслуге 

• Социальная важность проблемы 

3. НЕ ПОПАДАТЬ В КОРЗИНУ СОЗНАНИЯ ПАЦИЕНТА 



РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ ПАЦИЕНТА  

ДОКТОР ДОЛЖЕН РЕШАТЬ ПРОБЛЕМЫ ПАЦИЕНТА, 

 

А НЕ НАЗНАЧАТЬ КУЧУ: 

1) Обследований и 

2) Препаратов 

 

без понимания пациентом, что, как и зачем ему делать 



 Адам уронил ящик и Ева умерла 

ВРАЧИ,  задавайте правильные вопросы  



НЕ ПОПАДАТЬ В КОРЗИНУ СОЗНАНИЯ 
ПАЦИЕНТОВ 
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Под наплывом информации  

наш МОЗГ отсекает все 

 А) ненужное                                

Б)  неинтересное                       

В) повторяющееся   

Г) скучное                        



Сила убеждения в аптеке 



Неразрешимая задача для врача 

• КАК ПРОСТО И ПОНЯТНО ОБЪЯСНИТЬ 
ПАЦИЕНТУ ИЛИ ЕГО РОДСТВЕННИКУ: 

• ЦЕЛЬ (для чего лечим?) 

• СУТЬ (что лечим?) 

• ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТЬ (этапы лечения) 

• КАКИМИ ПРЕПАРАТАМИ ЛЕЧИМ? 

• КАКИЕ ПАРАМЕТРЫ ОТСЛЕЖИВАЕМ? 



И кто из них кого не понял… 



УЧИТЬСЯ, УЧИТЬСЯ, УЧИТЬСЯ 
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БЕЗГРАМОТНОСТЬ 



АКАДЕМИЯ УСПЕШНОГО ВРАЧА 

 

Что главнее 

знания 
или  

навыки? 
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АКАДЕМИЯ УСПЕШНОГО ВРАЧА 

Предоставить 
врачам 

высокий 
уровень  

SOFT SKILLS 
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СОФТ СКИЛЛЗ 
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 Умение убеждать 

 Коммуникация 

 Ведение 
переговоров 

 Способность 
договариваться 

 Эрудиция 

 Управление 
временем 

 Развитие доктора 



Уровни Академии Успешного Врача: 

Академия представляет собой 7 уровней навыкового обучения врачей. Данная 
программа выводит врачей на качественно новый уровень коммуникаций с 
пациентами, управления карьерой, финансами и собственным временем.  
 

Каждый уровень программы является ступенькой к достижению успеха. 
  
Первый уровень:  
 Внутренние факторы успешного врача, доктор Шерлок Холмс.  
 Чтение жестов и современная психография пациентов.  
 
Второй уровень:  
 Особенности коммуникации доктора внутри коллектива, управление репутацией.  
 Как беседовать с заведующим, коллегами и медицинскими сестрами.  
 
Третий уровень:  
 Работа с возражениями пациентов.  
 Трудный пациент.  
 Модели работы с самыми частыми возражениями во врачебной практике.  



Уровни Академии Успешного Врача: 

 Четвертый уровень:  
 Правовая защита врача.  
 Разговор с юристом «без галстуков».  
 
Пятый уровень:  
 Методики убеждения пациентов.  
 10 методик убеждения пациентов.  
 
Шестой уровень:  
 Маркетинг медицинских услуг, как привлечь потенциальных и лояльных 

пациентов.  
 7 инструментов для привлечения благодарных пациентов.  
 Техника обзвона пациентов после приема.  

 
Седьмой уровень:  
 Конструктивные взаимодействия и долгосрочное сотрудничество врача и 

пациента/ клиента.  
 11 приемов воздействия, стратегия «Выиграл-Выиграл», воронка управления 

гонорарами.  



Успешный врач 

Клиенты 
Лояльные 
пациенты 
Коллеги -

специалисты  
Семейные 

врачи 

  

 
ПРАК 
ТИКА 

  
 

Врачи- 
специалисты 

ЛПУ 

Инструментальная и 
лабораторная 
диагностика 



Почувствуйте разницу в жалобах  

Вариант А 

- На что  жалуетесь? 

- На головную  боль. 

- Дальше – 
характеристики 
боли… 

Вариант Б 

- На что жалуетесь? 

- На головную боль . 

- Дальше – характеристики 
боли… 

             ПЛЮС 

Каким образом Вам мешает 
эта боль (какие действия или 
функции ограничены болью ? 
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ВИЗУАЛИЗАЦИЯ ОБЩЕНИЯ С ПАЦИЕНТОМ 



Характеристики,  
преимущества Выгода 

Связующая  
фраза 

+ = 

Связующая фраза: 
 Это обеспечит Вам… 
 Это означает, что Вы получите… 
 Это даст Вам возможность… 
 Это поможет Вам… 
 Это позволит Вам… 
 Это означает для Вас… 

ПРОДАЙТЕ КЛИЕНТУ ВЫГОДУ! 



ГЛАВНОЕ - РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ ПАЦИЕНТА, А НЕ 
ИНФОРМИРОВАНИЕ О КАЧЕСТВАХ УСЛУГИ ИЛИ ЛС 

1. Название  ЛС  или услуги 
 

2. Характеристика  — объективная черта ЛС или услуги, 
поскольку она сама по себе ни хорошая, ни плохая  

3. Выгода — это есть конкретная польза или 
удовлетворение, которое пациент/клиент  может 

получить в результате от той или иной 

характеристики с учетом специфики жалоб 
пациента !!! 



АХ,  КАКИЕ РАЗНЫЕ ВЫГОДЫ !!! 

 

ВЫГОДА ДЛЯ ВРАЧА ? 
 

ВЫГОДА  ДЛЯ ПАЦИЕНТА ? 
 

ВЫГОДА ДЛЯ ПЕРВОСТОЛЬНИКА? 
 



ЧТО МЕНЯЕТСЯ ДЛЯ 
ФАРМКОМПАНИЙ ? 
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ЛУЧШИЕ МП ТАКИ ПРОРЫВАЮТСЯ К ВРАЧАМ ! 

 

ВАЖНО ПРОДАТЬ БОЛЬШЕ, ЧЕМ  
СТОИТ ВИЗИТ МП ДЛЯ КОМПАНИИ !!!! 



 Здравствуйте… Я – Фамилия, Имя…  
 Работаю в  … 
 Коллеги, есть у Вас для меня  время … 

Сколько времени … 
 

 О чем договаривались на прошлом визите? 
Что связывает нынешний визит с прошлым? 

 

 Простые вещи…. НАЧАЛО  



• Чем я интересен врачу?  Чем мой препарат/ 
препараты интересны врачу? Чем моя компания 
интересна врачу? 

• Просто… понятно…Не мешайте все препараты в 
кучу… 
 

• Характеристики/ Преимущества 
 

• ВЫГОДЫ ДЛЯ ВРАЧА 
• ВЫГОДЫ ДЛЯ ПАЦИЕНТА 

 Простые вещи…. ПРЕИМУЩЕСТВА 



Договаривайтесь о том, о чем будет поговорить  

в следующем визите: 

1. Конкретно 

2. Понятно 

3. О том, что поможет доктору становиться умнее, 

успешнее, статуснее 

 
 

 
 

 Простые вещи…. ЗАВЕРШЕНИЕ …  



ВЫВОДЫ 

1. Изменяются потребности клиента  

2. Меняется система Health Care 

3. Меняются потребности врача 

4. МЕНЯЕТСЯ ЛИ ВИЗИТ МЕДИЦИНСКОГО 
ПРЕДСТАВИТЕЛЯ? 

5. МЕНЯЕТСЯ ЛИ ПОДХОД КОМПАНИИ-
ПРОИЗВОДИТЕЛЯ? 



Разница между умным и мудрым 



http://www.amm.net.ua/

