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МОВЛЕННЄВА КОМПЕТЕНТНІСТЬ МЕДИЧНИХ 
ПРАЦІВНИКІВ У КОНФЛІКТНИХ СИТУАЦІЯХ: 
ПСИХОЛОГІЧНІ ТА ЛІНГВІСТИЧНІ АСПЕКТИ 

 
Анотація. У статті проведено аналіз психологічних і лінгвістичних 

аспектів мовленнєвої комунікації лікаря. Розглянуто сутність професійної 
комунікації медичного працівника, сформовано тактику дій у конфлікт-
них ситуаціях, описано психологічний портрет агресивного пацієнта. 
Автори статті розробили інтегративний (теоретико-методологічний) під-
хід до дослідження феномену комунікативної компетентності лікаря; 
описали психологічні й лінгвістичні аспекти формування та функціону-
вання комунікативної компетентності лікаря у конфліктних ситуаціях; 
визначили роль комунікативної компетентності у формуванні образу 
лікаря-професіонала. 

Метою статті є дослідження психологічних і лінгвістичних аспектів 
комунікації між лікарем і пацієнтом у конфліктних ситуаціях, окреслення 
шляхів формування професійної комунікативної компетентності 
медичного працівника.  

Визначено, що сам статус пацієнта передбачає психологічний бар’єр 
через його особливий внутрішній стан, який характеризується стривоже-
ністю, боязливістю, напруженістю та невпевненістю в собі, що перешкод-
жає і лікарю, і пацієнту досягти успіху при комунікації. Соціально-куль-
турні бар’єри часто спровоковані професійними, віковими, релігійними, 
етнічними чи соціальними відмінностями між лікарем і пацієнтом. 
Комунікативні бар’єри найчастіше викликані когнітивними та лінгвістич-
ними причинами.  
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Складним комунікативним викликом для лікаря є ведення діалогу з 
агресивним пацієнтом. Розв’язати конфлікт допоможуть підтримання 
зорового контакту; увага до слів та невербальної мови співрозмовника; 
повтори, уточнення; прояв ставлення до ситуації, а не до особистості; 
резюмування й підтвердження. Для правильного ведення діалогу з 
пацієнтом лікарю рекомендується використовувати відповідні тактики: 
тактику збереження обличчя, тактику «противник – партнер», тактику 
контрасту, тактику звернення по допомогу, тактику індивідуального 
зобов’язання. 

Ключові слова: лікар, пацієнт, професійна комунікація, тактика 
спілкування, тип пацієнта, психологічний аспект, лінгвістичний аспект, 
тривожність, фази комунікації. 
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SPEECH COMPETENCE OF MEDICAL PROFESSIONALS IN 

CONFLICT SITUATIONS: PSYCHOLOGICAL AND 
LINGUISTIC ASPECTS 

 
Abstract. The article analyzes the psychological and linguistic aspects of 

the doctor’s speech communication. The essence of a doctor’s professional 
communication is considered, the tactics of action in conflict situations are 
formed, and the psychological portrait of an aggressive patient is described. The 
authors of the article also developed an integrative (theoretical-methodological) 
approach to the research of the phenomenon of the doctor’s communicative 
competence; described the psychological and linguistic aspects of the formation 
and functioning of the doctor’s communicative competence in conflict 
situations; determined the role of communicative competence in forming the 
image of a professional doctor. 

The purpose of this article was to study the psychological and linguistic 
aspects of communication between a doctor and a patient in conflict situations, 
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to outline the ways of forming a doctor’s professional communicative 
competence. 

It was determined that the very status of the patient implies a 
psychological barrier due to his special internal state, which is characterized by 
anxiety, timidity, tension and self-doubt, which prevents both the doctor and the 
patient from achieving success in communication. Socio-cultural barriers are 
often triggered by professional, age, religious, ethnic or social differences 
between doctor and patient. Communication barriers are most often associated 
with cognitive and linguistic reasons. 

A difficult communicative challenge for a doctor is conducting a dialogue 
with an aggressive patient. Maintaining eye contact will help reduce conflict; 
attention to the words and non-verbal language of the interlocutor; repetitions, 
clarifications; showed an attitude to the situation, not to the individual; summary 
and confirmation. In order to properly conduct a dialogue with the patient, the 
doctor is recommended to use appropriate tactics: face-saving tactics, 
"opponent-partner" tactics, contrast tactics, help-seeking tactics, and individual 
commitment tactics. 

Keywords: doctor, patient, professional communication, communication 
tactics, type of patient, psychological aspect, linguistic aspect, anxiety, phases 
of communication. 

 
Постановка проблеми. Сучасна медицина характеризується стрім-

ким прогресом у сфері підвищення якості надання медичної допомоги 
завдяки створенню та удосконаленню діагностичних і лікувальних 
технологій. Однак для ефективного лікування хворих важливо мати не 
тільки високопрофесійних фахівців та досконалу апаратуру, а й 
дотримуватися основних принципів медичної етики. 

У медичній діяльності найбільш суперечливим з погляду моральної 
та правової оцінки слід вважати такий психосоціальний феномен, як 
взаємини «лікар – пацієнт». Якщо розглядати цю проблему в історичному 
аспекті, то варто зазначити, що в різні епохи суспільство неоднозначно 
сприймало відносини між лікарем та хворим. У цій системі провідна роль 
належала лікареві, оскільки він здійснював лікувальний процес, а пацієнт 
потрапляв у залежність від лікаря, оскільки звертався до нього по 
допомогу, щоб зменшити страждання, викликані хворобою. Цілком 
логічно, що протягом тривалого часу розроблялися принципи підтримки 
пацієнта, які згодом трансформувалися у концепцію прав пацієнта, яка 
включає перелік основних свобод та обов’язків, на підставі яких людина 
отримує медичну допомогу. 

Спілкування лікаря з пацієнтом є важливою частиною лікувального 
процесу. Успішного завершення комунікації можна досягнути лише тоді, 
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коли відбувається обмін інформацією та її адекватне розуміння. З погляду 
психології комунікація має багато компонентів, які визначають успіш-
ність цього процесу як у загальнолюдському розумінні, так і в певній 
специфічній галузі. Що стосується медицини, то комунікація є процесом 
двостороннього обміну інформацією між лікарем та пацієнтом, який 
починається з перших хвилин їхньої зустрічі. Важливо, щоб при 
спілкуванні з пацієнтом лікар володів прийомами медичної психології й 
етики, комунікативними тактиками, стратегіями та застосовував їх у своїй 
практичній діяльності.  

Комунікативна компетентність лікаря – надзвичайно важлива про-
фесійна характеристика, від якої залежить його успішність. До кожного 
хворого потрібно використовувати індивідуальний підхід, індивідуальні 
форми спілкування та заходи лікарського психотерапевтичного впливу, 
особливо при спілкуванні з так званими «важкими хворими», агресивними 
пацієнтами чи через ризик розвитку конфліктних ситуацій. 

Моральною доктриною сучасної медицини є інформована згода, 
оскільки вона забезпечує надання пацієнту свободи вибору щодо 
майбутнього медичного втручання. Значення поінформованості пацієнта 
у медичній практиці підкреслено у Європейській хартії прав пацієнтів в 
Україні [1], де у статті 3 «Право на отримання інформації» наголошено: 
«Кожна особа має право на отримання повного обсягу інформації щодо 
стану здоров’я, медичної допомоги, в тому числі медичного втручання, 
можливостей і умов використання результатів медичної допомоги та усіх 
доступних сучасних технологій». Ця інформація є обов’язковою 
попередньою умовою проведення будь-якої маніпуляції та лікування, 
включаючи участь у наукових дослідженнях. 

Виходячи з аналізу проблеми, яка досліджується, доцільно 
виокремити ряд взаємопов’язаних теоретичних та практичних завдань, що 
вимагають наукового розгляду, зокрема: 

1) розробка інтегративного (теоретико-методологічного) підходу до 
дослідження феномену комунікативної компетентності лікаря; 

2) вивчення психологічних і лінгвістичних аспектів формування та 
функціонування комунікативної компетентності лікаря у конфліктних 
ситуаціях; 

3) визначення ролі комунікативної компетентності у формуванні 
образу лікаря-професіонала. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. У численних дослідже-
ннях, присвячених феномену комунікативної компетентності, основні 
акценти зроблено на соціально-психологічних характеристиках спілкува-
ння, етичних засадах, інтерпретації комунікативних актів, особливостях 
використання вербальних і невербальних засобів спілкування. 
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Ряд сучасних українських і зарубіжних дослідників пов’язують 
ефективну комунікацію в медицині зі скороченням витрат на її фінансу-
вання. Щоб зменшити ризик повторних скарг на здоров’я, медичні 
працівники повинні надавати пацієнтам адекватну інформацію, яку б вони 
могли своєчасно використати для профілактики захворювань. Якщо будь-
який з етапів лікувального процесу порушується, надання медичної 
допомоги стає неефективним, збільшується кількість пацієнтів, які 
потребують стаціонарної та невідкладної допомоги, що, відповідно, лягає 
тягарем на систему охорони здоров’я. 

Українська дослідниця О. М. Юдіна [2] вважає, що без ефективної 
комунікації якість медичної допомоги була б суттєво нижчою. Авторка 
виокремлює кілька компонентів ефективної комунікації в медичному 
закладі: медичну грамотність, культурну компетентність і мовні бар’єри. 
Якщо будь-який із цих компонентів скомпрометований, то ефективного 
спілкування не відбувається. Науковиця наголошує, що ефективна 
комунікація обов’язково є двовекторною (скерованою в обидва боки): між 
пацієнтами та працівниками системами охорони здоров’я. 

Р. Гревсова [3] зазначає, що ефективна комунікація є важливим 
фактором у взаємодії між медичною сестрою та пацієнтом і основним 
компонентом медсестринського догляду. На її думку, якщо спілкування в 
діаді «медсестра – пацієнт» орієнтоване на пацієнта, то воно є терапев-
тичним. У запропонованій комунікативній моделі авторка робить наголос 
саме на людині, а не на пацієнті, оскільки хворий насамперед є особис-
тістю, а не пацієнтом. Передбачається, що якщо запропонована модель 
буде застосовуватися усіма особами, що здійснюють догляд за пацієн-
тами, то повага до гідності особистості матиме вирішальне значення. 

Сучасні зарубіжні дослідники теорії й практики комунікації в 
медицині [4] у своїх дослідженнях зосередились на вивченні впливу 
емпатії з боку лікаря на ефективність комунікативного акту із пацієнтом. 
Дослідники встановили, що практикуючі лікарі, які витрачають час на 
співчуття та передають пацієнтам позитивні повідомлення, одночасно 
покращують низку їх психологічних і фізичних станів, підвищують 
загальну задоволеність пацієнтів лікуванням, не завдаючи жодної шкоди. 
Ці ефекти схожі на ефекти багатьох поширених фармакологічних методів 
лікування станів пацієнтів. 

Окремі науковці [4; 5] зосередили своє дослідження на комунікації 
під час повідомлення різних медичних даних, зокрема на визначенні 
стратегій донесення до керівників та населення наукових доказів у сфері 
охорони здоров’я. На їхній погляд, доказові дані про стан здоров’я, як 
невід’ємний компонент трансляції знань про здоров’я, є набором важливих 
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інструментів для зменшення розриву між наукою та практикою. Розвиток 
цифрових і соціальних медіа змінив концепцію комунікації, надавши нові 
прямі та потужні платформи для комунікації між дослідниками та 
громадськістю. 

Загалом варто визнати, що останнім часом розуміння терапевтичної 
ролі слова у лікарській практиці постійно зростає. Однак ціла низка питань 
у цій галузі в психологічному і лінгвістичному аспектах розроблена 
недостатньо, що й визначає актуальність обраної теми дослідження. 

Мета статті – дослідження психологічних і лінгвістичних аспектів 
комунікації між лікарем і пацієнтом у конфліктних ситуаціях, окреслення 
шляхів формування професійної комунікативної компетентності 
медичного працівника.  

Виклад основного матеріалу. У процесі медичної комунікації 
лікаря з пацієнтом комунікативна мета полягає у задоволеності пацієнта 
наданою йому медичною допомогою (у більшості випадків це основна 
мета); задоволеності лікаря проробленою роботою та досягнутими 
результатами лікування, розуміння і запам’ятовування пацієнтом 
рекомендацій. Ефективна комунікація у цій сфері може мати й значні 
клінічні результати: стійке зниження артеріального тиску чи покращення 
якості життя при больових синдромах. 

Спілкування лікаря з пацієнтом часто супроводжується комуніка-
тивними, психологічними чи соціально культурними бар’єрами. Існува-
ння психологічного бар’єру передбачає сам статус пацієнта, внутрішній 
стан якого характеризується стривоженістю, боязливістю, напруженістю 
та невпевненістю в собі, що перешкоджає і лікарю, і пацієнту досягти 
успіху при комунікації. Соціально-культурні бар’єри часто спровоковані 
професійними, віковими, релігійними, етнічними чи соціальними відмін-
ностями між лікарем і пацієнтом. Комунікативні бар’єри найчастіше 
пов’язані з когнітивними та лінгвістичними причинами.  

Основними комунікативними бар’єрами у процесі спілкування 
лікаря з пацієнтом є: 

1. Лікар перебиває розповідь пацієнта. Як свідчать дані психологіч-
них досліджень у галузі медичної комунікації, найчастіше це відбувається 
уже на 18 секунді. І лише близько 20 % пацієнтів завершують 
формулювання своїх скарг без перебивання розповіді лікарем. Тому 
основною вимогою до лікаря у цьому контексті має бути терплячість, 
толерантність і вміння вислухати пацієнта. 

2. Лікар в основному акцентує увагу на медичному контенті свого 
мовлення, ігноруючи емоційну складову. 
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Одним із найважливіших етапів комунікації лікаря з пацієнтом є 
етап встановлення первинного контакту, що зазвичай відбувається 
безпосередньо в лікарському кабінеті під час першого прийому, а значно 
рідше – опосередковано в ході телефонної розмови. Основна мета 
встановлення первинного контакту з пацієнтом полягає у створенні 
довірливої атмосфери та формуванні професійної взаємодії на засадах 
взаємоповаги і паритетності. 

Первинний контакт встановлюється шляхом проходження таких фаз 
спілкування:  

- контактна фаза: знайомство – психологічний контакт – перше 
враження – передумова до спілкування – міжособистісна взаємодія 
(найкоротша фаза); 

- фаза орієнтації: з’ясування причини візиту пацієнта до лікаря – 
спостереження за невербальною поведінкою пацієнта – визначення 
міжособистісної дистанції (життєвий досвід, соціальний статус) – активне 
слухання пацієнта (рівна мімічна і частково жестикуляційна реакція 
лікаря на інформацію пацієнта, що спрямована на процес психологічного 
наближення пацієнта, його заспокоєння, зниження напруги, часткове 
полегшення) – встановлення взаєморозуміння / виникнення антипатії; 

- фаза аргументації: найбільш активна фаза, яка передбачає 
отримання додаткової інформації вербальним або невербальним способом 
(вербальний спосіб – додаткові запитання з метою уточнення інформації, 
отриманої в процесі бесіди з пацієнтом, невербальний спосіб – огляд 
пацієнта); 

- фаза корегування або зворотного зв’язку: завершальна фаза, під 
час якої лікар підбиває підсумки бесіди, зокрема переконується в тому, що 
пацієнт правильно його зрозумів; дає йому можливість поставити 
запитання, які виникли у ході спілкування; наголошує на основних етапах 
лікування; повідомляє час і дату наступного візиту та обов’язково 
оптимістично налаштовує пацієнта, бажаючи йому швидкого одужання. 

Погоджуємось з українською дослідницею І. Р. Гуменною [6], що 
найбільш поширеним алгоритмом клінічного спілкування є Калґарі-
Кембриджська модель медичної консультації, яка застосовується з метою 
вироблення ефективної комунікації та охоплює весь процес 
консультування. Ця модель спілкування складається з п’яти послідовних 
етапів, кожен з яких включає завдання, вирішення яких потребує певних 
навичок. Калґарі-Кембриджська модель медичної консультації має такий 
вигляд: 

1. Початок прийому: підготовка до консультації, встановлення 
початкового взаєморозуміння, визначення причини консультації. 
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2. Збір інформації: використання відкритих та закритих запитань, 
активне слухання, уловлювання мовних та позамовних сигналів. 

3. Огляд: уточнення готовності пацієнта і роз’яснення проходження 
процедури фізикального обстеження. 

4. Пояснення та планування: зрозумілі пояснення мовою пацієнта, 
відповіді на запитання, психологічна підтримка пацієнта. 

5. Завершення консультації: уточнення, формулювання підсумків, 
озвучення подальшого плану лікування. 

У процесі збору анамнезу захворювання комунікативна тактика 
спілкування передбачає коректне формулювання запитання; вміння лікаря 
вислухати пацієнта, перекодувати медичну інформацію доступною для 
його розуміння мовою з урахуванням вікових та статевих психологічних 
особливостей; уникнення зайвої емоційності, щоб не налякати пацієнта; 
дотримання предмета і теми бесіди. Для збору первинної інформації 
важливе значення має використання прийому «активного слухання», суть 
якого полягає у витримуванні паузи, узагальненні, повторенні та 
уточненні повідомленої пацієнтом інформації, резюмуванні отриманих 
даних. 

Має слушність Х. Ратна [7], яка стверджує, що медичні працівники 
можуть припускатися помилок через нерозуміння хвилювань пацієнта. 
Найвірогідніший сценарій – це послуговування історією поточної хвороби 
пацієнта, внаслідок чого медичні працівники будуть надто зосереджу-
ватися на певному диференціальному діагнозі. Складно погодитись із 
запропонованим авторкою тристороннім підходом до ефективної 
комунікації у закладах охорони здоров’я, який вимагає використання 
таких методів оцінки, як медична грамотність пацієнтів, культурне 
розуміння і мовні бар’єри. На наш погляд, такий підхід досить складно 
реалізувати на практиці. 

У процесі з’ясування особливостей хвороби використовується 
термін «відкритий-закритий конус», який репрезентує алгоритм ведення 
консультації та ілюструє процес збору інформації (конус поступово 
«звужується» з переходом від відкритих до закритих запитань). 
Консультацію варто починати з відкритих запитань, які передбачають 
розгорнуту відповідь («Чи не могли б Ви детальніше розповісти про …?»), 
щоб дати можливість пацієнту висловитися, а потім перейти до навідних 
запитань («Болить більше спереду чи ззаду?») і до закритих запитань («Ви 
палите?»), які застосовуються з метою уточнення деталей. В кінці розмови 
принципово важливе узагальнення: «Давайте підсумуємо …», «Таким 
чином, найбільше Вас турбує ...», «Основна причина Вашого звернення – 
це …». 
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Центральне місце в комунікації належить аргументації лікарем 
вибору спеціального курсу лікування пацієнта, пояснення переваг та 
недоліків такого лікування відповідно до конкретного медичного випадку 
з урахуванням клієнт-центрованого підходу. Довгострокове лікування 
може бути ускладнене втомою пацієнта, невірою у позитивний результат 
лікування, побоюванням побічних ефектів та реакцій від процедур та 
маніпуляцій чи іншими чинниками, зокрема інформацією від третіх осіб 
або з інших джерел, у тому числі з Інтернету. В окреслених випадках 
необхідно застосовувати техніку переконання пацієнта у важливості 
продовження лікування, аргументуючи обрану лікарем стратегію. 

Під час роз’яснення наступних етапів лікування чи реабілітації 
важливо застосовувати хронологічний метод, що відповідає природному 
ходу подій, порядку елементів цілого та індуктивний метод, при 
застосуванні якого лікар за результатами аналізу й оцінки окремих фактів 
виявляє певні закономірності і робить резюме. Щоб переконати пацієнта, 
довести і обґрунтувати свою позицію, рекомендується застосовувати 
дедуктивний метод, який передбачає рух від загального до конкретного, 
від тези до аргументів. У процесі переконання ефективним є метод 
аналогії, який передбачає зіставлення медичних кейсів, симптомів, 
практик лікування тощо. 

Лікарю, який працює у сфері офіційної медицини, вкрай важливо 
уникати обставин, за яких він стає «ворогом» в очах свого пацієнта, а 
медичні працівники – в очах усього суспільства. Звісно, що не все 
залежить тільки від лікаря, але це не знімає з нього правової 
відповідальності за лікарську помилку, а лише підкреслює важливість 
максимально коректних форм і дій, спрямованих на подолання конфлікту 
з пацієнтом на ґрунті неправильно обраного спілкування. Часто 
причинами виникнення образу «ворога» в особі лікаря є: 

− порушення умов комфортності візиту до лікаря: поганий сервіс 
(умови спілкування); 

− невиправдані очікування від зустрічі з лікарем; 
− страх перед лікарем або перед інформацією про стан свого 

здоров’я, підсвідомий пошук винного у виявлених проблемах зі здоров’ям. 
Складним комунікативним викликом для лікаря є ведення діалогу з 

агресивним пацієнтом. Зменшити конфлікт допоможе підтримання зоро-
вого контакту, увага до слів та невербальної мови співрозмовника, пов-
тори, уточнення, прояв ставлення до ситуації, а не до особистості, резюму-
вання й підтвердження. Комунікативна модель «лікар – агресивний 
пацієнт» передбачає використання таких прийомів зниження рівня агресії: 

− підкреслення значущості пацієнта: «Дякую за відвертість, 
подумаймо разом, що можна зробити у цій ситуації …», «Дякую, що 
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відверто сказали мені про те, що Вам не подобається. Це допоможе знайти 
краще рішення …»;  

− називання почуттів пацієнта: «Ви відчуваєте обурення, коли 
згадуєте про це …», «Якщо я Вас правильно зрозумів, то Вас засмутила 
ситуація з …»; 

− підкреслення спільності, єдності: «Для мене, як і для Вас, 
важливо, щоб Ви почувалися краще …», «Ми обидва хочемо вирішити цю 
ситуацію …»; 

− активне слухання: «Ви вважаєте, що проблема …?»; 
− спонукання продовжувати розповідь: «Чи правильно я зрозумів, 

що …», «Так, і …»; 
− емоційна залученість, дотичність: «Я радий, що зміг допомогти». 
Тривожність є індивідуальною психологічною особливістю, 

схильністю до стану тривоги. Як правило, такі хворі мають вегетативну 
гіперактивність. Розрізняють нормальну та патологічну тривогу. 
Нормальна (адаптаційна) тривога може бути наслідком емоційного 
дискомфорту, відповіддю на невизначену або загрозливу ситуацію. Вона 
нетривала, має помірний характер і не перешкоджає продуктивній 
діяльності хворого. Патологічна тривога зумовлена певними зовнішніми 
чинниками, розвивається послідовно, триває довше, супроводжується 
погіршенням якості життя і характеризується гіпертрофованим 
ставленням хворого до ситуації. Такі хворі метушливі, скуті, надмірно 
напружені, перебільшують небезпеку, можуть бути дратівливими, 
агресивними, проявляють ворожість у розмові з лікарем. 

При спілкуванні з пацієнтами з підвищеною тривожністю лікар 
повинен проявляти увагу і терпимість, демонструвати зацікавленість у 
лікуванні, роз’яснювати зв’язок між тривогою та фізичним самопочуттям, 
обговорювати план лікування і зміст процедур, що проводяться, поясню-
вати, як поводитися в ситуації, що викликає потенційну тривогу, уникати 
необережних висловлювань. До хворих з вираженою дезадаптацією, 
зумовленою патологічною тривожністю, доцільно залучати для 
консультування лікаря-психіатра.  

Конфліктні ситуації можуть виникнути, коли, захищаючи власні 
інтереси, хворий переходить розумні межі. Основою конфлікту є 
особливості міжособистісних відносин, зумовлені відмінністю в 
індивідуальних якостях людей, в їх цінностях та переконаннях; 
особистісні особливості лікаря та хворого, особливо при спілкуванні з 
хворими, які мають функціональні розлади. 

Найчастіше причинами конфліктних ситуацій є недостатньо уважне 
ставлення до хворого, особливості характеру лікаря і пацієнта, недосто-
вірна інформація, професійна некомпетентність.  
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Для уникнення конфліктних ситуацій пропонуємо такі дії: 
- при взаємодії лікаря з хворим доцільно проявляти розуміння до 

проблеми хворого, незалежно від форми її викладу. Можливо, ситуація 
має просте рішення і її можна легко усунути; 

- не слід приймати емоційні висловлювання хворого на свій 
рахунок та піддаватися на провокації;  

- необхідно відстоювати свою позицію, не проявляючи зарозумі-
лості та агресії, прагнути взаємовигідно вирішити конфлікт на основі 
співробітництва та компромісу; 

- після подолання конфліктної ситуації потрібно винести з неї 
уроки. 

Найчастіше конфліктні ситуації виникають з експресивними пацієн-
тами, яких у відсотковому відношенні приблизно 15%. Характерними 
рисами експресивного пацієнта є екстравагантність, впевненість у своїй 
неповторності, бажання викликати замилування оточення, неординар-
ність. Пацієнт такого психотипу «влітає» до кабінету та може щось 
упустити через неуважність. Його рухи вільні, розгонисті, трохи різкі; 
жести емоційні та живі; голос гучний та темпераментний, у мовленні він 
використовує слова як з негативним, так і з позитивним відтінком. Такий 
тип пацієнтів швидко приймає рішення (зазвичай достатньо 2-3 візитів до 
лікаря), особливо, якщо це щось незвичайне. Пріоритетні потреби такого 
пацієнта – емоції, увага з боку друзів, любов до новизни. 

Вважаємо за доцільне окресли схему алгоритму комунікації лікаря з 
пацієнтом експресивного типу: 

– пацієнти цього психотипу цінують новаторство та творчий підхід 
лікаря до роботи; 

– пропозиції лікаря мають бути яскравими та емоційними («нова 
технологія», «інноваційний метод» тощо); 

– необхідно уникати авторитарної манери призначення препаратів; 
- слід уникати довгих логічних пояснень; 
– свої думки доцільно супроводжувати жартами та кумедними 

ситуаціями. 
Для правильного ведення діалогу з пацієнтом лікарю рекомен-

дується використовувати відповідні тактики, які є сукупністю засобів і 
прийомів для досягнення поставленої мети. Розглянемо деякі з них. 

Тактика «збереження обличчя» спрямована на порятунок престижу, 
доброго імені, репутації, збереження гідності. Розрізняють оборонну та 
захисну тактику «збереження обличчя». При оборонній тактиці одна 
сторона конфлікту прагне запобігти спробам іншої сторони представити її 
слабкою та безпорадною. Захисна тактика реалізується, коли дії однієї 
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сторони конфлікту дозволяють іншій стороні поступитися в суперечці, 
зберігши при цьому своє обличчя. У спілкуванні лікаря та пацієнта цю 
тактику можна використовувати при спільному виборі лікування або 
досліджень. 

Тактика «противник – партнер». Зміст цієї тактики полягає у зміні 
стереотипу сприйняття пацієнтом лікаря не як ворога, а як соратника. 

Тактика індивідуального зобов’язання застосовується, коли лікареві 
потрібно переконати хворого у необхідності самостійно прийняти зобо-
в’язання щодо свого лікування. Сам факт прийняття пацієнтом зобов’я-
зання автоматично запускає механізм його особистої відповідальності.  

Тактика контрасту. Принцип контрасту є одним із принципів 
людського сприйняття, який можна використовувати під час спілкування 
з пацієнтами. Наприклад, лікар має двох хворих з одним захворюванням, 
але з різним ставленням до своєї хвороби. Перший хворий підтягнутий, 
охайний, усміхнений і зовні нічим не проявляє своє захворювання, другий 
– зневірений. Для того, щоб допомогти другому пацієнту мобілізувати 
свої сили, лікар знайомить його з першим пацієнтом. Це дає можливість 
побачити себе з боку та зібратися у боротьбі з недугою. 

Тактика звернення по допомогу. Люди завжди цінують, коли їх 
просять про допомогу. Неважливо, чого це стосується: інформації, знань, 
досвіду чи здоров’я. Ця тактика рекомендується при спілкуванні з 
пацієнтом для уточнення інформації. Лікар ніби звертається до нього по 
допомогу зі словами: «Чи правильно я Вас зрозумів, що …».  

Висновки. Таким чином, конфліктне спілкування неминуче у 
звичайному житті та у лікувальній діяльності. В обох випадках воно має 
певні психологічні особливості. Від лікаря залежить, який вид 
спілкування з пацієнтом він вибере. Щоб привернути до себе пацієнта не 
тільки для здійснення лікувального процесу, але й для психологічно 
комфортного спілкування лікар повинен володіти певними якостями.  

Для правильного ведення діалогу з пацієнтом лікарю рекомен-
дується використовувати відповідні тактики: тактику «збереження 
обличчя», тактику «противник – партнер», тактику контрасту, тактику 
звернення по допомогу, тактику індивідуального зобов’язання. 

Найкращий спосіб подолання конфлікту – попередити його виник-
нення. Взаємодія між лікарем та хворим у ході лікування є одним з 
головних компонентів успіху. Налагоджені взаємини між ними не лише 
усувають певні труднощі, які, з одного боку, погіршують стан хворого, а 
з іншого – негативно впливають на лікаря, але й самі по собі є 
лікувальними, оскільки посилюють та полегшують взаємодію всіх інших 
лікувальних заходів, нівелюють умови для розвитку конфліктних ситуацій. 
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