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якість медичної допомоги
покрокова інструкція

5 етапів, щоб побудувати 
продуктивний діалог із пацієнтом

1-2 хв

5 хв

5 хв

1-2 хв

1 хв

1
етап

2
етап

3
етап

4
етап

5
етап

ВСТУП У КОНТАКТ
Привітно подивіться на пацієнта, привітайтеся, 
запропонуйте сісти
Уточніть особисті дані, запам’ятайте ім’я та по батькові
Розпочніть розмову

СПІЛЬНИЙ АНАЛІЗ ПРОБЛЕМИ
Поставте 1-2 запитання
Уважно вислухайте відповіді
Поставте 3-4 уточнювальні запитання

СПІЛЬНИЙ ПОШУК РІШЕННЯ
Назвіть варіанти розв’язання проблеми
Уважно вислухайте відповідь на пропозиції
Роз’ясніть свою думку
Знайдіть спільне рішення

РІШЕННЯ
Проговоріть рішення
Отримайте згоду
Видайте необхідні направлення, інші документи

ЗАВЕРШЕННЯ КОНТАКТУ
Чемно попрощайтеся
За необхідності нагадайте про термін наступного 
відвідування


