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Научиться использовать навыки 
межличностного общения (МЛО) 
при работе с пациентами.
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К концу лекции вы должны уметь:

 назвать элементы общения;

 перечислить навыки МЛО; 

 написать открытые и закрытые вопросы;

 дать определение ключевой информации;

 составить алгоритм использования навыков МЛО 

при работе с пациентами.
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В приемное отделение родильного дома поступает 
беременная женщина, 39 недель. Ей 21 год, эта первая 
беременность, она взволнована, испытывает чувство 
страха перед родами. Она говорит: “Я хочу кесарево 
сечение, чтобы избежать боли в родах.” 
 Медицинский работник 1 отвечает: 

“Не стоит беспокоиться о боли, все женщины через это проходят.” 

 Медицинский работник 2 отвечает: 

“О, да, кесарево сечение отличный способ избежать боли в родах.” 

 Медицинский работник 3 отвечает: 

“Гм, вы беспокоитесь о преодолении боли в родах. Можем ли мы 

поговорить об этом?” 

Вопрос: Какой ответ Вы считаете правильным и почему?

(Напишите ваши ответы в чате, в конце лекции

подробно разберем случай)
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Это передача информации или 
мыслей по определенной теме 

посредством слов, действий или 
знаков.
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Межличностное общение – это 
вербальный и невербальный 
обмен информацией между 

двумя и более людьми лицом к 
лицу.
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1. Определение  и реакция на ценности и 
восприятия,

2. Практика вербального общения, 

3. Практика невербального общения, 

4. Активное слушание, 

5. Эффективное ведение беседы, и

6. Использование ключевой информации и 
вспомогательных материалов. 

7

Ничего 

общего

Что-то общее

Много 

общего
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«Основа всего общения – это
общность. Чем больше общего у
вас с собеседником, тем лучше
общение. Создание общности
является основой хорошего
общения»
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КАНАЛ

СООБЩЕНИЕ

КАНАЛ

ОБРАТНАЯ 

СВЯЗЬ

ОТПРАВИТЕЛЬ ПОЛУЧАТЕЛЬ
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АНАЛИЗ

ОЦЕНКА ПЛАН

ОБЩЕНИЕ
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- это личные представления 
человека о том, что правильно, 

полезно и желательно. Это 
персональные принципы и 

стандарты.
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- это прием
сигналов, поступающих из 

окружающей среды, и их 

анализ.
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1% - вкус

1,5% - осязание

3,5% - обоняние

11%  - слух

83%  - зрение
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 Уточнять

 Слушать

 Поощрять

 Подтверждать понимание

 Перефразировать
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Говорите

Просто и

Понятно
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Если вы, будучи больным 
туберкулезом, получаете лечение 
противотуберкулезными 
препаратам, и не будете 
прерывать лечения на протяжении 
всего его курса, ваше лечение 
будет эффективным, и у вас будет 
благоприятный исход – излечение.
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Если вы без перерыва 
получите полный курс 
лечения, то вы 
вылечитесь.
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 Пациент не знает последствий 
нерегулярного лечения ТБ

 Пациент не знает признаки туберкулеза

 Пациенту нужна информация по 
профилактике туберкулеза

 Пациенту нужно понять схему лечения

 Пациент хочет получить больше 
информации о противотуберкулезных 
препаратах
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 Непринужденно

 Открыто

 Наклоняться к пациенту

 Зрительный контакт

 Сидеть прямо/улыбаться
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 Слова передают только 7% 
эмоционального воздействия 
человеческого общения

 Голосовые элементы – 38% 

 Выражение лица – 55%
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 Вариации тембра, силы, темпа и качества голоса

 Охи, вздохи, смех
 Выражение лица
 Движение тела – жесты, шарканье ногами, пожимание 

плечами.
Невербальное общение может показать, что вы 
действительно слушаете. 
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процесс, посредством которого 
вы можете оценить, понимают 
ли вас пациенты, и спросить у 
них, как они себя чувствуют, и 
что они могли бы улучшить. 
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 Говорите, что непосредственно 
видели или чувствовали

 Не давайте интерпретаций

 Избегайте личностных оценок

 Говорите только от своего имени
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◦ Что такое сахарный диабет?
◦ Как вы думаете, можно ли вылечить ГБ?
◦ Как распространяется TB?
◦ Трудно ли вам принимать лекарства?
◦ Какие именно трудности вы испытываете при 
приеме лекарств?
◦ Почему вы считаете, что вам надо принимать 
лекарства?
◦ TB излечим?
◦ Как лечат ГБ?
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Поощрение означает внушение мужества и 
уверенности.

Поощрять – значит дать знать пациенту, что 
вы верите в то, что она/он может решить свои 

проблемы.
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Похвала означает одобрение.

Хвалить - значит полагаться на хорошее 
поведение пациента,  находить, что хорошего 

пациент уже сделал.
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 Да, я получаю бисопролол. Я пью их только тогда 
когда меня беспокоят головные боли. 

 Последние несколько дней я чувствую горечь во 
рту после приема таблеток, поэтому я бросил их 
принимать.

 Я принимаю свои таблетки не каждый день.

 Я получил только два месяца лечения, но я с женой 
решил, что этого достаточно.

 Я не смог вчера прийти за лекарствами.

 Я не работаю, а мне приходится платить 8 сомов 
на общественном транспорте, чтобы приезжать 
сюда за лекарствами.
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Ключевая информация – это 
специфическая, очень важная 

информация, которую вы 
должны представить пациенту, и 
которую он должен запомнить 
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В приемное отделение родильного дома поступает 
беременная женщина, 39 недель. Ей 21 год, эта первая 
беременность, она взволнована, испытывает чувство 
страха перед родами. Она говорит: “Я хочу кесарево 
сечение, чтобы избежать боли в родах.” 
 Медицинский работник 1 отвечает: 

“Не стоит беспокоиться о боли, все женщины через это проходят.” 

 Медицинский работник 2 отвечает: 

“О, да, кесарево сечение отличный способ избежать боли в родах.” 

 Медицинский работник 3 отвечает: 

“Гм, вы беспокоитесь о преодолении боли в родах. Можем ли мы 

поговорить об этом?” 

Вопрос: Какой ответ Вы считаете правильным и почему?

38

У нас все получится
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