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КОМУНІКАЦІЙНА ПОЛІТИКА ПІД ЧАС КРИЗОВИХ СИТУАЦІЙ 

 

У сучасних умовах функціонування системи охорони здоров’я особливого 

значення набуває ефективна комунікаційна політика закладів охорони здоров’я. 

Високий рівень суспільної уваги до діяльності закладів охорони здоров’я, швидке 

поширення інформації через цифрові канали та соціальні мережі, а також 

підвищені очікування пацієнтів формують нові вимоги до управління 

комунікаціями. Особливої актуальності ця проблема набуває під час кризових 

ситуацій, коли будь-які помилки у взаємодії з громадськістю можуть негативно 

вплинути на репутацію закладу охорони здоров’я, рівень довіри населення та 

ефективність його діяльності. 

Кризові ситуації у сфері охорони здоров’я можуть виникати з різних причин: 

медичні помилки, конфлікти з пацієнтами, поширення недостовірної інформації, 

епідеміологічні загрози, технічні чи організаційні проблеми, кадрові конфлікти, 

кібератаки або надзвичайні ситуації воєнного характеру. У таких умовах саме 

комунікаційна політика визначає здатність закладу швидко реагувати на виклики, 

мінімізувати репутаційні ризики та підтримувати довіру пацієнтів, працівників і 

громадськості. 

Ефективна комунікаційна політика під час кризових ситуацій передбачає не 

лише оперативне інформування населення, а й формування прозорої, відкритої та 

відповідальної моделі взаємодії між закладом охорони здоров’я і суспільством. 

Саме тому дослідження особливостей комунікаційної політики закладів охорони 

здоров’я в умовах криз є важливим напрямом сучасного управління медичною 

сферою. 

Комунікаційна політика закладу охорони здоров’я є системою принципів, 

методів та інструментів взаємодії із внутрішніми та зовнішніми аудиторіями. До 

внутрішніх аудиторій належать медичний персонал, адміністрація, працівники 

структурних підрозділів, а до зовнішніх – пацієнти, громадськість, органи влади, засоби 

масової інформації, партнери та громадські організації [1, с. 59-77; 2, с. 202-204]. 

У кризових ситуаціях ефективність комунікаційної політики безпосередньо 

впливає на рівень довіри до закладу охорони здоров’я. Якщо адміністрація не 

забезпечує своєчасного та достовірного інформування, виникає інформаційний 

вакуум, який швидко заповнюється чутками, маніпуляціями та недостовірними 

повідомленнями. Це може призвести до паніки серед населення, втрати репутації 

та зниження авторитету закладу охорони здоров’я. 

Одним із ключових принципів кризових комунікацій є оперативність. У 

кризовій ситуації інформація повинна надаватися швидко, оскільки затримка у 

реагуванні часто сприймається як приховування проблеми. Водночас швидкість не 
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повинна негативно впливати на достовірність повідомлень. Заклад охорони 

здоровʼя має використовувати лише перевірені дані та уникати поширення 

непідтвердженої інформації. 

Важливим елементом комунікаційної політики є прозорість діяльності. 

Пацієнти та суспільство очікують відкритості від закладів охорони здоров’я, 

особливо під час кризових подій. Визнання проблеми, пояснення причин її 

виникнення та інформування про заходи щодо її усунення сприяють формуванню 

довіри та зниженню соціальної напруги. Навпаки, приховування фактів або 

уникнення коментарів може суттєво погіршити ситуацію. 

Особливу роль у кризових комунікаціях відіграють засоби масової 

інформації та цифрові комунікаційні канали. Соціальні мережі, офіційні вебсайти, 

месенджери та онлайн-платформи дозволяють швидко поширювати інформацію та 

підтримувати постійний зв’язок із громадськістю. Проте саме через цифрові канали 

часто поширюються фейки та дезінформація, що створює додаткові ризики для 

закладів охорони здоров’я. Тому важливим завданням є постійний моніторинг 

інформаційного простору та оперативне реагування на неправдиві повідомлення. 

Під час кризових ситуацій значення набуває професійна підготовка 

керівництва та персоналу до комунікаційної діяльності. Медичні працівники 

повинні володіти навичками кризової комунікації, етичної взаємодії з пацієнтами 

та представниками медіа. Доцільним є проведення спеціальних тренінгів, 

моделювання кризових ситуацій та розроблення алгоритмів інформаційного 

реагування [3, с. 2-5; 4, с. 32-37]. 

Важливим інструментом кризових комунікацій є антикризовий план. Такий 

документ має визначати відповідальних осіб, канали поширення інформації, 

порядок взаємодії із засобами масової інформації, алгоритми внутрішньої 

комунікації та механізми реагування на різні типи криз. Наявність чітко визначеної 

системи дій дозволяє мінімізувати хаотичність управлінських рішень та 

забезпечити координацію роботи персоналу. 

Особливу актуальність питання кризових комунікацій набули в умовах 

пандемії COVID-19 та воєнного стану в Україні. Заклади охорони здоров’я були 

змушені працювати в умовах підвищеного навантаження, інформаційної 

нестабільності та постійних змін. У цей період саме ефективні комунікації 

дозволили забезпечити інформування населення щодо профілактики захворювань, 

організації медичної допомоги, змін у роботі закладів та заходів безпеки. 

Крім зовнішніх комунікацій, важливими є внутрішні комунікаційні процеси. 

У кризових умовах персонал закладу охорони здоров’я потребує своєчасної 

інформації, психологічної підтримки та чітких управлінських рішень. Неефективна 

внутрішня комунікація може спричинити дезорганізацію роботи колективу, 

конфлікти та зниження якості медичних послуг. 

Сучасна комунікаційна політика закладів охорони здоров’я повинна 

базуватися на принципах відкритості, етичності, соціальної відповідальності та 

орієнтації на потреби пацієнтів. Важливим напрямом є також формування 

позитивного іміджу закладу через активну інформаційну діяльність, взаємодію з 

громадськістю та розвиток цифрових сервісів [5; 6, с. 6-16]. 
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Отже, комунікаційна політика закладів охорони здоров’я є важливим 

елементом сучасного управління закладами охорони здоров’я, особливо в умовах 

кризових ситуацій. Ефективні кризові комунікації сприяють збереженню репутації 

закладу, формуванню довіри пацієнтів та забезпеченню стабільності його 

діяльності. Своєчасне інформування, прозорість, достовірність повідомлень, 

професійна взаємодія із засобами масової інформації та використання цифрових 

каналів комунікації дозволяють мінімізувати негативні наслідки кризових 

ситуацій. Водночас важливого значення набувають підготовка персоналу до 

кризових комунікацій, розвиток внутрішньої комунікаційної культури та 

впровадження антикризових стратегій управління. У сучасних умовах розвитку 

інформаційного суспільства комунікаційна політика стає не лише інструментом 

передачі інформації, а й важливим чинником стратегічного управління закладом 

охорони здоров’я. Саме тому вдосконалення системи кризових комунікацій є 

необхідною умовою підвищення ефективності функціонування закладів охорони 

здоров’я та забезпечення їхньої конкурентоспроможності й суспільної довіри. 
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