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LOI MO DAU

Nghé Y dwoc xa héi ghi nhdn va ton vinh la nghé Cao quy. Pé cé dwrge
sw ton vinh dé, biét bao thé hé Thdy thudc da tham ldng cong hién, thdm chi hy
sinh cd tinh mang ciia minh trau doi Y diec, Y 1y, Y thudt vi sirc khoé cong dong.

Trong nhdn gian, hinh dnh ngwoi Thdy thudce la hién than ciua tri tué,
long nhan tir va sw dong cam. Pé giit gin va lam dep thém hinh dnh ngwoi Thay
thubc, trong thw giti cho cdn bg nhan vién Y té, Bdc Hé da day: "Thdy thudc
phdi nhw Me hién".

Song, chiing ta khong thé phu nhan thuc 1é hién nay van con mét bé
phan khong nho cdn bo nhan vién Y 1é cé nhitng biéu hién chua dep, lam ton hai
t6i danh dw nghé Y, lam phai mo hinh anh cao dep ciia ngwoi Thay thuoc, khién
cho nhan dan, nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh khong hai long.

Ndm 2008, Bé Y té ban hanh Quy tdc iing xik doi véi cdn bd, cong chire,
vién chirc Y té cdc don vi su nghiép. Sau 5 nam chu dong trién khai thuc hién da
tao duwoc sw chuyén bién to. Tuy nhién, van con mot 56 noi dung chua dwoc thuc
hién triét dé va thiéu théng nhat trong cdc don vi, nhat la khéi khdm chita bénh.

Ngay 25/02/2014, B Y té da ban hanh Théng tw 07/2014/TT-BYT Quy
dinh vé Quy tdc vmg xir ciia cong chike, vién chire, nguoi lao dong lam viéc tai
cdc co so'y té.

Ngay 22/4/2015, Bé trudng B Y té da kéu goi toan thé CBCVCLD nganh
Y té nghiém tiic thue hién cam két 7 néi dung nham: “Déi méi phong cdch, thdi
do phuc vu cua can bo y té hwong toi sy hai long cua nguwoi bénh”.

Dé giiip cdc don vi trién khai thiee hién tot “Poi mdi phong cdch, thdi do
phuc vu cua can bo y 1é huong toi sw hai long cua nguoi bénh”, Vu Té chire cdn
bé phoi hop véi Cong doan Y té Viét Nam va Vu Truyén théng va Thi dua Khen
thuong Bo Y té, bién soan cuon tai liéu "Hwéng dén thuce hién giao tidp, iing

xwcua CBYT''.



Ban Bién soan mong rang cuon tdi lidu sé dwoc cdc co s y té, nhdt la cdc
Bénh vién tham khao, van dung sdng tao dé trién khai thuc hién hiéu qua “Péi
méi phong cdch, thdi do phuc vu ciia cdn bg y té hudng t6i sie hai long cia
nguoi bénh”, nham ndng cao chat luong dich vu y té, dic biét chat luong dich
vu khdm chita bénh. Qua do tao dung dwoc niém fin, uy tin voi nguoi bénh va
céng dong xa héi, gop phan giip don vi va Nganh Y té ngay mét phdt trién.

Rdt mong nhdn dwoc nhiéu y kién dong gop cia cdc dong chi lanh dao,
cdn bo nhdn vién trong Bénh vién va cdc doc gia.

Xin trdn trong cdm on.

BAN BIEN SOAN



BAN BIEN SOAN

1. Ba Nguyén Thi Kim Tién, Uy vién Trung wong Pang, Bi thu Ban cin
su Dang, BO truong BO Y t€, Truong ban.

2. Ba Nguyén Thi Xuyén, Uy vién Ban can sy Pang, Th truéng Bo Y té,
Pho Truong ban.

3.7C’\)ng Pham Vin Tic, Uy vién Ban cdn sy Pang, Vu truong Vu To chiic
can bg, Uy vién.

4. Ba Tran Thi Bich Hang, Chu tich Coéng doan y t& Viét Nam, Uy vién
Thuong truc.

5. Ong Nguyén Tuan Hung, Phé Vu trudng Vu T6 chire cdn bd, Uy vién.

” 6. Ong Nguyén Van Quyén, Phé Chu tich Cong doan Y té& Viét Nam,
Uy vién.

7. Ba Pao Thi Ngoc Dung, Phé Chu tich Cong doan Y té Viét Nam,
Uy vién.

8. Ong Nguyén Céng Khan, Cuc trudng Cuc khoa hoc cong nghé va Dao
tao, Uy vién.

9. Ong Luong Ngoc Khué, Cuc truong Cuc Quéan 1y Kham, chita bénh,
Uy vién.

10. Ong Nguyén Hong Son, Phé Vuy trudng Vu T6 chic can bo, Uy vién.

11. Ba Tran Thi Trang, Phé Vu truéng Vu Phdp ché, Uy vién.

12. Ba Pham Thanh Binh, Phé Chéanh Vin phong B, Uy vién.

13. Ong Nguyén Nam Lién, Vu truéng Vu Ké hoach - Tai chinh, Uy vién.

14. Ba Nguyén Minh Hing, Phé Cuc trusng Cuc Y té du phong,
Uy vién.

15. Ong Nguyén Pinh Anh, Vu truéng Vu Truyén thong va Thi dua khen
thuong, Uy vién.

Gitip viéc Ban Bién soan Bo tai liéu tip hudn k¥ ning, giao tiép Gmg xur
clia cdn bo y té tai cdc co sd y té (sau day xin goi tat 12 Ban Bién soan) ¢6 To thu
ky gdm céc 6ng, ba c6 tén sau day:

1. Ba Tran Thi Bich Hang, Chu tich Cong doan y té Viét Nam, T6 trudng.

2. Ong Nguyén Tuan Hung, Phé Vu truéng Vu T chirc can bd, TH pho.

3. Ba Pao Thi Ngoc Dung, Phé Chu tich Cong doan Y té Viét Nam,
Tb phé.



4. Ba Pham Thi Thanh Thuy, Chanh Vin phong Cong doan Y té Viét
Nam, Thanh vién.

5. Ong Hoang Xuén Thao, Phé Ban Chinh sich - Phdp luat Cong doan Y
té Viét Nam, Thanh vién.

6. Ong D6 Vin Thai, Phé trudng ban Bao vé chinh tri ndi bo, Thanh vién.

7. Ba Nguyén Lan Huong, Chuyén vién chinh Vu T6 chuc cin b,
Thanh vién.

8. Ba D5 Thi Phuong Théo, Chuyén vién Vu T chitc can bo, Thanh vién.

9. Ong Vuong Anh Duong, Trudng phong Quén 1y chat lugng, Cuc Quan
ly Kham chita bénh, Thanh vién.



BAI 1: KHAI QUAT CHUNG VE KY NANG GIAO TIEP, UNG XU

L. Khai niém

1. Khdi ni¢gm giao tiép, iing xir

Giao tiép 12 hoat dong giao luu, tiép xic giita con ngudi voi con ngudi.
Trong qua trinh dd, cac bén tham gia tao ra hodc chia sé thong tin, cam xuic voi
nhau nham dat dugc myc dich giao tiép.

Vi du: Hang ngay, tai cdc bénh vién, cdn bo, nhan vién y té thuong xuyén
giao tiép véi nhau va giao tiép véi bénh nhan, nguoi nha bénh nhan. Trong qué
trinh giao tiép d6, hai bén khong chi chia sé thong tin (vé cong viéc, vé bénh tat,
Vécéchch&atﬂ.”)nﬁiquadé,hQcbn(ﬂﬂasévéinhaucénlxﬁc(cénlh@ng,vuL
budn) dé hudng téi muc dich chung 1a chdm s6c sttc khde va chita bénh cuu
nguoi.

Ung xir 1a cdch thic con ngudi lwa chon dé d6i xir v6i nhau trong giao tiép
sao cho pht hop va hiéu qua; La phan (mg cua con nguoi khi nhan duoc cach dbi
xt ctia ngudi khdc, trong nhitng tinh hudng cy thé.

Vi du:

- Truodng hop 1: Khi thdy nguoi bénh dén khdm c6 nhitng biéu hién dau
d6n, mét moi, cic bac si thuong thé hién thdi d6 4n can, hoi han, chia sé dé
nguoi bénh giam bét lo du. Ngudi dén kham an tdm ké tinh trang cta minh cho
bac si.

- Trudng hop 2: Trong khi diéu tri, tuy rat dau don, nhung trude thai do
an can cua céc y, bac si, nguoi bénh van cd gang chiu dung, néi 16i cam on dén
ho.

Hai trudng hop trén cho thiy cdc y, bdc sT va ngiroi bénh déu di lua chon

cach tng xur phtt hop va diéu d6 mang lai hiéu qua cho hoat dong khdm, chira

bénh.



Van hda giao ti€p, ing x1r 1a nhitng hanh vi tng xu dugc con ngudi lya

chon khi giao tiép v6i nhau, sao cho vira dat dugc muc dich giao tiép 0 mot murc
d6 nhat dinh, vira mang lai sy hai 1ong cho cdc bén, phit hop véi hoan canh va
diéu kién cu thé.

Vi du: Khi giao tiép, néu cdc bén déu c¢6 cach tmg xir phit hop nhu hai tinh
hudng trén, thi cic y, bac si va ngudi bénh déu 13 nhitng nguoi c6 van héa va van
héa cao, vi ho khong chi Iwa chon céch d6i xir phit hop trong moi trudng y té ma
con mang lai su hai long cua ca hai bén.

Trong trudng hop khic, néu béc si to ra lanh lung, quit thdo ngudi bénh (&
truong hop 1); hodc ngudi bénh khong cb ging, khong biét bay to sy cam on
(truong hop 2) thi c6 thé viéc kham, chira bénh van dién ra, nhung c4 hai bén
déu khong vui vé. Néu nhiéu Gmg xi&r nhu thé s& din dén khéng khi trong céc
bénh vién tré nén cang thing, lanh lung. D6 12 nguyén nhin dan dén sy buc tic
va nhitng xung dot gitra hai bén.

2. Ky néng giao tiép, iing xir

Theo Tu dién Tiéng Viét “Ky ndang la kha ndang van dung nhitng kién thirc
thu dwoc trong mét linh vuec ndo dé vao thuc té”. Ky ning giao tiép 1a qud trinh
str dung céc phuong tién ngdn ngir va phi ngdn ngir dé dinh huéng, diéu chinh va
diéu khién qua trinh giao tiép dat téi muc dich nhét dinh.

K¥ ndng cta con ngudi thuong dugc danh gid qua cdc thao tic, cic hoat
dong cu thé va hiéu qua thyuc tién. Nhung dé c¢6 k¥ ning tét, con ngudi can cd
hiéu biét ding vé nhimng gi minh dang lam, dang thyuc hién.

Mot ngudi c6 thé bat chude nguoi khac nhiéu thao tdc va lam nhiéu 1an rdi
tréd nén thanh thuc, hodc thanh théi quen. Ky nang nhu vdy dugc danh gid la da
6, nhung thu dong, chua day du. Nhitng k§ ning nay chi phit hop trong mot sd

linh vyc ky thuat c6 thao tac don gian.



Nguoi ¢6 ky nang tdt 12 nguoi c¢6 kha nang 1am ding va chinh xdc céc yéu
cau vé nghiép vu, nhung dong thoi hiéu dugc vi sao lai can 1am nhu vay. Chi khi
ho thao tdc thanh thao véi tt ca tim huyét va sy chii dong cua minh, khi d6 méi
duogc coi 1a k¥ nang tot. Pidu nay dic biét quan trong d6i v6i k§ ning giao tiép,
vi k¥ ning nay khong chi 1a nhitng thao tic don thuan voi mdy méc ma 1a su thé
hién hanh vi d6i voi con nguoi.

Vi du: Néu cdc co so y té bit budc cdc y, bdc si phai chao hoi ngudi bénh
khi ho dén, cam on khi ho vé...va clir mdt bd phan di kiém tra, néu théy ai khong
thue hién s& xur phat. Vi vdy, 1au dan céc y, bac si ¢ thé thuc hién dugc viée
chao hoi, cam on, nhung nét mit ho khéng cho thiy diéu dy duoc néi 1én tir trai
tim, tir suy nghi that. Ngudi bénh luén cam nhén dugc diéu nay.

Vi vy, dé c6 k¥ ning giao tiép tdt, doi ngii cdn bd y té can phai duoc
huéng dan thuc hién cich thire d6i xir véi lanh dao, dong nghiép va ngudi bénh,
d6ng thoi can c6 su giai thich, phan tich dé moi ngudi déu hiéu rd vi sao can 1am
nhu vay va thuc hién béng su tu gidc cua ban than.

I1. Céc hinh thitc giao tiép

Néu st dung cdc tiéu chi khdc nhau, c6 thé phan biét hoat dong giao tiép
thanh nhiéu hinh thirc khéc nhau.

- Theo tinh chét tiép xiic : C6 giao tiép truc tiép va giao tiép gidn tiép
(thong qua van ban, dién thoai, qua cdc phuong tién luu gitr va truyén tin khéc).

- Theo vi thé trong giao tiép: ¢ giao tiép ¢ thé manh, thé yéu va thé can
bang.

- Theo ngdn ngir: ¢6 giao tiép bang ngdn tlr va phi ngdn tir.

- Theo muc dich giao tiép: c6 giao tiép dé Biét (1dy thong tin dé hodc thoa
man nhu cau biét, hoac biét dé thuc thi, biét dé gidm sét, kiém tra; biét dé truyén

tin); giao tiép dé Hiéu (ddc biét dé thuc thi, dé danh gid, dé thay ddi quan niém,



cdch nhin nhan vé con nguoi, su vat, hién tuong,..); giao tiép huéng t61 Hanh
dong va giao tiép dé hudng t6i su Cong tic.

- Theo pham vi ctia giao tiép: c6 giao tiép ndi bd va giao tiép v4i bén ngoai.

Theo cach phan loai trén day, hang ngay cdn bd, nhan vién trong cic co sd y
té thudng xuyén thuc hién céc hoat dong giao tiép v6i nhau va véi nguoi bénh.
Cic hoat dong nay vira 1a giao tiép truc tiép (tham kham, hudng dan bénh nhan,
trao d6i chuyén mon...), vira giao tiép gidn tiép (dién thoai, gtri van ban cho cip
trén, cip dudi...). O khu vyuc van phong va bd phan hanh chinh, hoat dong giao
tiép gidn tiép s& nhicu hon, nhung & khu vuc kham va diéu tri thi giao tiép truc
tiép 1a chu yéu. Khi giao tiép, cic y, béc si can st dung ca ngodn tir (161 néi) va
céc hanh vi, ctr chi phi ngon tu (bét mach, xem xét vét thuong, kiém tra ddu hiéu
bénh trén co thé bénh nhén...).Céc giao tiép hau hét dién ra ¢ thé manh vi cic y,
béc si am hiéu vé bénh tat, 12 noi ngudi bénh gii niém tin. Nhung ciing vi vy,
mot s6 cdn bd y té dé ¢ thai do lanh ling, ban on, coi thuong sy thiéu hiéu biét

ctia ngudi bénh hodc sy thiéu kinh nghiém cta dong nghiép tré.
1. Vai tro ciia Ky ning giao tiép, ing xir

1.1. Doi vdi co quan, té chiic

Giao tiép 12 hoat dong dién ra hang ngdy, hang gid trong cudc sdng va
trong co quan, cong sé. Do vay, k¥ ning giao tiép tét hay chua tot, phit hop hay
chua pht hop, déu c6 tac dong tich cuc hodc tiéu cuc dén hiéu qua hoat dong cua
céc co quan, td chirc va mdi c4 nhan.

Néu mdi thanh vién c6 k¥ ning giao tiép, ung xir tot s& gép phan tao nén
sur théng nhat, cb két tap thé, tao nén sitc manh nodi luc dé hoan thanh cic muc
tiéu, ké hoach dit ra; Tao an tuong tdt v&i khach, khéng dinh thuong hi¢u va uy
tin trong xa hai.

Nguoc lai, néu k¥ ning giao tiép cua mot sé hodc nhiéu thanh vién khong
phit hop s& dua dén nhiing tdc dong tiéu cuc nhu: mat doan két, cic thanh vién
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khong gan b6 va hét long vi tap thé, hiéu qua hoat dong ctia toan co quan bi giam

sut...
1.2. Doi voi tirng cdan bg, cong chiec, vién chirc

Néu c6 k¥ ning giao tiép, ung xtr tét, mdi thanh vién trong tap thé s& thiy
su tu tin, ludn tim thiy niém vui trong cong viéc; ludn tich cuc, hing hdi, sing
tao. K¥ ning giao tiép tt cling gép phan gitip mdi ngudi thém yéu nghé, c6 trach
nhiém véi nghé dé déng gép nhiéu cho co quan, to chirc. Nguoc lai, ngudi c6 ki
ning giao tiép tot thudng cé tam 1y thiéu tu tin, luébn mic cam, chdn nan, buc tic
hozc ludn bat man, bat hop tdc, 1am giam hiéu qua trong cong viéc va giy can trd

cho cong viéc chung.
1.3. Déi véi khdch dén giao dich

K¥ ning giao tiép, mg xtr tot cia mdi thanh vién s& gép phan tao  cam
tinh, an tuong tdt, tao sy tin tudng ddi véi co quan; dong thoi, gép phan tao dung
va duy tri sy hop tdc 1au dai, bén vitng, hiéu qua. Nguoc lai, néu k§ ning giao
tiép, tmg xtr khong phit hop ctia mot sb thanh vién s& lam mat cam tinh, gay cho
khéch su buc bdi, bat hop tic; gy an tuong khong tdt, lam mat uy tin va thuong
hiéu ctia co quan, t6 chtic. Va chinh ho, khi khong c¢é an tugng tét s& tiép tuc
tuyén truyén va gdy anh huéng xdu dén uy tin va thuong hiéu cta co quan.

Lién hé van dé nay dén cdc co s y té, c6 thé thiy rd vai trd cua k¥ ning
giao tiép, tmg xur. Cdc cdn bd y té, dit 1am & vin phong hay truc tiép khdm bénh,
diéu tri, néu ho c6 k¥ ning giao tiép, mg xtr tét sé& tao thién cam ddi voi nhing
ngudi dén giao dich, bénh nhan va nguoi nha bénh nhan. Néu két hop voi trinh
dd chuyén moén cao, nguoi bénh s€ khong chi danh thi€én cam ma con danh cho
co 6y té su tin cdy. Hién nay, ngudi bénh c6 quyén chon bénh vién, chon dich
vu dé chira bénh. Gid dich vu ctia cdc bénh vién co ban 1a théng nhat. Viy nguoi
bénh s& chon noi nao c¢6 ddi ngii y, bac si gidi va 4n can, ton trong, chia sé véi
bénh nhan.
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2. Cac biéu hién ciaa k¥ nang giao tiép, ing xir
K¥ nang la céach thitc con nguoi thé hién cach tng xur cia minh v61 nguoi

khéc. K¥ ning giao tiép, tmg xir dugc thé hién qua cic biéu hién sau day:
2.1Thdi do, cw chi

Khi gip nhau, con nguoi thuong quan tim dén thai d6 ciia nguoi doi dién.
Théi d6 thé hién ¢ 3 diém co ban: nét mit, anh mét, nu cudi. Khi giao tiép, ngudi
c6 van héa Gmg xtr tot thuong ¢ nét mit thoai mai, c6 4nh mit than thién va nu
cudi nhe nhang. PG 1a nhitng biéu hién ban dau thé hién su tén trong d6i voi
ngudi khdc. Nguoc lai, nét mit cang thiang, dnh mét lanh lung, tho o s& lam
ngudi giao tiép véi minh cam thay ning né, lo ngai. Nhu vay, cudc giao tiép s&
khong hiéu qua.

Cung voi thai do, dang diéu va cir chi ciia mdi ngudi cling 12 biéu hién d&
thay khi giao tiép. Dang diéu chitng chac dang hoang thi gy su kinh trong tu
nhién, con nguogc lai s& gy 4c cam. Ctr chi thé hién nhiéu nhat qua cdc dong tac
tay, chan. Cung 12 viéc chi dudng, moi ngdi, néu ding mot ngén tay s& 12 trich
thuong, néu khum niam ngén lai, ban tay hoi cong, moi khach ngoi thi lai thé
hién thai do than tinh, tran trong ngudi khéc.

2.2Loi noi

Khi giao tiép, rat it khi ching ta khong ding dén 10i néi. Vi vay, 151 néi 1a
biéu hién quan trong cua viéc tmg xtr. Loi néi ¢6 thé 1am cho ngudi khic vui,
phan khich, bét lo ling, ciing c¢6 thé 1am cho ngudi khéc bi ton thuong, so hai.
Cic cu xua da dan “ Loi n6i khong mét tién mua, lya 10i ma néi cho vira long
nhau”.

Loi n6i khong chi thé hién qua ndi dung, ma con thé hién qua giong ndi
(am luong, toc d6) va cach néi. Trong quan hé xi giao, hodc véi ngudi mai gap,
ching ta nén st dung cu c6 cha ngit dé thé hién su ton trong. Néu 1a quan hé

than tinh, c6 thé lugc bét chu ngit, nhung ciing can han ché.
11



Vi du: Nén hoi: “Béic qué ¢ ¢au?” hoic “ Bic tir dau dén?”. Khong nén hoi:
“Qué ¢ dau?” hoac “Tinh nao?”

2.3. Trang phuc

Thoéng qua trang phuc, ching ta biét dugc dia vi xa hoi, kha niang kinh té,
va chuin muc dao dc ciing nhu thAm my cd nhan cta timg ngudi. Néu trang
phuc khong phit hop thi s& tao su khé chiu va mét tu tin cho chinh ngudi néi.
Khi di 1am, c4c cdn bd y té can chon trang phuc phit hop v6i mdi trudng cong sé
(néu 1 cén bo hanh chinh, van phong) va mic ddng phuc dbi véi céc y, béc si.
B6 trang phuc mau trang ctia nganh y thé hién nhiéu y nghia: su sach s&, su
minh bach, sy vo triung (theo ca nghia den va nghia bong)

3.Céc yéu to tac dong dén k¥ niing giao tiép, img xir

3.1. Cdc yéu té bén trong to chiic

N6i mot cdch khdi qudt, van héa hay 16i sng - cta to chirc anh hudng
mang tinh quyét dinh dén hiéu qua giao tiép céng vu. Cu thé hon, cédc yéu tb cia
van hoa trong cong so la:

- Muc tiéu cta t6 chic: Muc tiéu chung cia to chirc ¢6 thé duge cu thé
hon thanh céc khau hiéu, phwong chim hanh dong- thanh vin hoic bat thanh
vian dang duoc duy tri trong to chic.

- Lich str ctia to chirc.

- Co céu to chire: Céch thirc phan cong, phéi hop chiic ning, nhiém vu; s6
luong nhan vién va nang luc cua ho so vo1 chuc trach ma ho ganh vac.

- Hé théng cdc quy trinh, thu tuc 1am viéc.

- Céc chuan muc xt sy, cdc nghi thirc, nghi 18.

- Nha quan 1y cdp cao nhat va nha quan Iy céc cp khdc: Nang lyc (vé tam
nhin, hiéu biét, ki ning va mirc 6 thanh thu vé chuyén mon, vé giao tiép), va

tam huyét.
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- Ban than cdc bén tham gia giao tiép.

- Hoan céanh hién thoi cta to chtre: TO chie dang rat thanh cong? dang gip
nhiéu tré ngai? dang trong con khing hoang? hay dang trong giai doan tri tré?...

- Diéu kién vat chét cho thuc thi.

3.2. Cdc yéu té bén ngodi to chirc

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, xa hoi ctia quic gia, dia phuwong, nganh, co
quan, don vi,...

- Tinh hinh dia Iy, tu nhién, va thoi tiét.

- Hé thdng céc chinh séch, tha tuc ciia nganh, cua ca hé thong trong d6 td

chtrc va ca nhan 1a mot thanh vién hodc chiu trach nhi¢m phuc tung.

- Xu huéng, cdch thic giao tiép cua dan tdc, ciia cong doéng dan cu noi
cdng s dong tru so, tiép xdc véi va truc tiép phuc vu.

- Murc d6 phat trién khoa hoc coéng nghé, nhét 1a cong nghé thong tin va
truyén thong; va tinh phd bién trong tmg dung céc tién bo d6 trong nganh, trong
cong dong.

3.3. Cdc yéu to6 lién quan dén cdc bén tham gia giao tiép

- Mtic d6 thanh thuc trong thyc thi cong vu.

- Su hiéu biét vé nhiém vu cta cd nhan, cich to chic trong doi ¢ ho,
nhiém vy va nang luc cua cic bén li€én quan, pham vi tu quyét, gi61 han phéi
hop..

- Kha nang lam viéc nhom

- Kha ning chap nhan nguoi khéc trong doi sdng 1am viéc.

- Mot s6 k¥ ning giao tiép bé mat nhu néi trudc ddm doéng va thuyét trinh,
nghe, doc cho nguoi khic, soan thao vin ban, dua ra cdc phan hoi phé phéan véi
nguoi khic,...

- Tinh cich c4 nhan, kiéu nguoi trong giao tiép.
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3.4.Cdc chi so cam xic lién quan dén cdc bén tham gia giao tiép
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BAI 2: KY NANG GIAO TIEP, UNG XU CHUNG O NOI LAM VIEC
(CONG SO)

I.Nguyén tic chung

Pé dat dugc hiéu qua, cdc hoat dong giao tiép can dap (mg mot sé nguyén
tdc nhat dinh. Tuong ty, giao tiép coéng vu ciing can tuan thi mot sé nguyén tic

sau:
1. Ton trong

Thé hién thdi do ton trong ddi véi cdc bén cing tham gia giao tiép 1a
nguyén tic hang dau trong giao tiép doi thudng cling nhu trong qud trinh thyc thi
cdng vu. C6 rat nhiéu céch thé hién thai do ton trong dbi véi dbi tuong cling giao
tiép: don gian 12 chao hoi khi gip mit, goi tén, bat tay, nét mit thoai mdi va sir
dung cdc tir nglt phit hop véi lira tudi, vi thé va quan hé trong cong viéc...Voi
nguoi cao tudi hoac c6 trong trach cao hon, ton trong can duoc thé hién nhu la
su kinh trong; d6i véi ngudi ngang bang minh, tén trong 1a thdi do ding muc,
than tinh; v&i nguoi tré hon, nho hon, ton trong can duogc thé hién qua thai do
quan tdm, nhe nhang, khuyén khich. Sy ¢6 mat ding nhu 151 htra, ngdn ngit giao
tiép dé cao nhén than cua bén kia (vi du: goi tén, goi day du tén va chirc vi, danh
gid van dé thay vi quy chup vé con ngudi,...), diéu bd cur chi ph hop (trang
phuc, dang diéu khi di ding) déu 1a nhimng cdch dé thé hién sy ton trong dbi véi
nguoi khic, dong thoi cling 1a ton trong chinh minh.

2. Binh ding

Moi cong dan déu binh dang truéc phdp luat. D6 1a quyén dugc sbng,
duoc lao dong, hoc tap, duoc kham va chira bénh...Vi thé, khi giao tiép, ching
ta can ton trong sy binh ddng, trdnh xidc pham va lam ton thuong dén d6i tuong

giao tiép.
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Thuc hién nguyén tic ndy, cdn bo y té khong dugc phan biét bénh nhan
qua than phan. Néu thdy nguoi bénh 1a chiing ta ¢6 trach nhiém ctu chita. Tat
nhién, nguoi bénh c6 trach nhiém tra phi theo mirc quy dinh cho ting dich vu. Vi
thé cdc y, bac si can giai thich rd muc phi cua tung dich vu dé bénh nhan lua
chon. Néu vi diéu kién khé khin, bénh nhan chon dich vu ¢6 mic phi thép,
ching ta khong dugc phép ndi 161 khinh thuong ho.

Vi du: Y, bac si nén n6i voi bénh nhan: “Hién nay bénh vién c6 nhiéu dich
vu khic nhau nhu...Tuy bac chon”/ Khong nén néi “Pa it tién con doi ¢6 dich vu

tot thi 1ay dau ra?”.
3. Phu hop hoan cdnh

Day 12 nguyén tic phan anh truc tiép nhit ban chét cua “Gng xir”. Theo d6,
khi gip hoan canh cu thé, ngudi tham gia giao tiép phai chon cach dbi xur véi ddi
tugng giao tiép sao cho phit hop, dat duge muc dich ctia ca hai bén.

Vi du 1: Khi gip lanh dao trong co quan, nhin vién c6 thé “Chao Sép!”,
nhung trong cudc hop thi can “ Chao Gidm ddc!”, khi di dn trwa c6 thé goi Gidm
dbc 12 “Anh” hay “Chu” tily theo tudi tic.

Vi du 2: Khi ngudi me sinh nd me tron con vudng, cic y, bac si thuong
vui vé chic ming gia dinh, 4u yém chdu bé. Khi gia dinh c¢6 nguodi mit trong
bénh vién, céc y, bac si thudng néi 10i chia budn, bay to sy tiéc thuong. ..

4. Tin cdy

Lam cho bén kia tin cdy minh va tim kiém cdc ddu hiéu dé c6 co s& tin
ciy & ho 12 mot nd luc can thiét cho phép qua trinh giao tiép dién ra mot cach ¢
nén tang, ¢6 hiéu qua lau dai.

Déan gian c6 cau “Quen s¢ da, la s¢o y”. Khi giao tiép v&i nguoi la, cach di
dung, néi ning, trang phuc cta ddi tuong giao tiép ldc méi gip cb vai trd quan

trong doi voi viéc dinh hinh ¥ niém ban dau vé nguoi cung giao tiép. Can bg,
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vién chirc trong cdc co s& y té c6 thé tao nén su tin cdy véi lanh dao, dong
nghiép, bénh nhan khi tiép xiic, giai quyét cong viéc thdng qua viéc ding hen;
chuan bi thong tin, van ban, hd so lién quan mot cach dﬁy du, khoa hoc; vién dan
céc van ban hodc chirng ctr chinh thirc khi giai thich, thuyét phuc...Dac biét, voi
nguoi bénh, sy tin cay phu thudc vao 161 néi cia céc y, bac si khi nhan dinh vé

bénh va giai thich cich chira tri.
5. Cong tac - Hai hoa lgi ich

Théi d6 cong tac tir hai bén dua trén nguyén 1y Thang- Thing (win-win) 1a
nguyén tic quan trong trong giao tiép. Trong thoi dai hién nay, do tic dong cia
cong nghé thong tin va su phét trién vé dan tri, giao tiép cong vu con phai hudng
to1 sy hai hoa 1o1 ich cua cac bén dé dam bao phat trién 1au dai. P6 12 thoa man
loi ich ctia cén b, cong chirc- cong dan, doanh nghiép- va cong dong néi chung.

Trong cdc co sd y té, nguyén tac nay doi hoi quan hé giita can b y té voi
nhau, gitta cdn b0 y té voi nguoi bénh can duoc tng xtr sao cho bén nao ciing dat
duoc loi ich hay mong doi cia minh. Piéu nay gidp ching ta ludn chd ¥ tim hiéu
mong doi cta ddi twong giao tiép, ¢ ging ddp tng mot phan hoic toan bd mong
doi d6, dong thoi cling phai vi loi ich ciia co quan minh. Néu chi vi loi ich cia
minh ma khong chd y dén loi ich ciia ngudi khéc thi cho di vay, day van 1a ung
xr thiéu van héa.

Vi du: Khi ngudi bénh dén khdm hoac diéu tri, ho mong xac dinh dugc
bénh va néu c6 bénh, s& duge diéu tri. Khi tham khdm va chita tri, cdc y béc si
cling mong mudn tim ra bénh va chita khoi bénh cho bénh nhan. Dé lam duoc
viéc d6, cdc bac si phai c6 chuyén mon sdu, c¢6 su nd luc cao, ddng thdi ngudi
bénh ciing phai nd lyuc, c¢b gang, hop tic véi y bac si va phai déng vién phi dé chi

trd cho cong viéc kham, chira bénh.

6. Thiam my hanh vi
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Nguyén tic nay doi hoi cdc hanh vi giao tiép khong chi can ding & mirc
dling ma con phai dep. Lay vi du, thay vi chi tay vio mot ai d6 dé gidi thiéu 1am
quen thi nén ding ca ban tay chum, hoi chic xubng, hudéng vé phia nguoi dugc
ké dén. Thay vi dung 10i 1& thd tuc dé quit ming nhan vién dudi quyén, ngudi
1anh dao c6 thé st dung su nghiém khic dé phé binh, nhic nho.

Lién hé nguyén tic nay vao nganh y, c6 thé thiy, hién nay nhiéu y béc si
tan tinh ctru chita bénh nhan, nhung do stc ép cong viéc, mot sd ngudi ludn cb
vé mat lanh lung, cau c6, 101 néi coc 16¢, trich thuong, lam mét hinh anh dep cua
ngtroi Thay thubc. Tinh thim my trong giao tiép, tmg xtr doi hoi ching ta phai
chud y dén timg chi tiét, tir 10i n6i, ngdn tir chau chudt dén dong tic tay, chan; tir
trang phuc dén thdi do, ctr chi...dé khi giao tiép vdi ai, hinh anh cta chdng ta

cling 1udn duogc nhin nhan theo hudng tot dep.
7. Ton trong quy ludt tam, sinh ly

C6 mot s6 van dé vé tim 1y ma cdc bén tham gia giao tiép d& méc phai
nhu tm 1y chii quan, doc quyén, giy khé dé tir phia cén bo, cong chirc va tim Iy
e ngai, lo s¢ bi giy khé khan, tic ludi cho xong, minh biét viéc ctia minh théi,. ..
tu phia cong dan.

Trong nganh y, yéu td tdm, sinh 1y anh huéng nhidu dén hanh vi Gng xur
ciia con ngiroi. Thong thuong, khi dau yéu, con ngudi thuong khé chiu, gt
gong, budn buc. Vi thé, dbi v6i nguoi bénh, cdc y béc si can to thdi d6 than tinh,
hoi nhe nhang, giai thich cin k& dé giai téa tim Iy lo s¢ cho ngudi nha.

Ddi v6i nhan vién hanh chinh, 1am viéc & khu vuc vin phong, noi cac hoat
dong giao tiép c6 thé dién ra trong mot khoang thoi gian dai. Vi thé, mdi ngudi
can chd ¥ dén cdc phan tmg, nhu ciu nhat dinh vé thé chit theo quy luét chung
ctia co thé. Chinh vi vay, giai lao giita gio, thay d6i hoat dong,... 1a cdc bién
phép quan trong cho phép va hd trg qué trinh trao d6i thong tin dugc dién ra mot

céch hi¢u qua.
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Ngoai nhirng nguyén tic pho bién trén ddy, k¥ nang tng xtr ¢6 vin héa doi
hoi mdi cdn bo, cong chirc, vién chirc can thuc hién nhirng nguyén tic cu thé sau:
a) Pung vi thé, ding chirc trich.
b) Hiéu va ton trong ddi tuong giao tiép.
c¢) Tu trong ban than.
d) Hudng 61 sy hai 1ong cua cac bén.
e) Vi loi ich va thuong hi€u cua co quan, vi muc ti€u cong viéc.

g) Hai hoa loi ich, han ché xung dot.
2. Cac nghi thire xa giao
2.1. Cdch chao hoi

Chao hoi 12 nghi thirc quan trong dau tién trong quan hé giao tiép, 1a cich
thé hién su ton trong dbi véi ngudi khéac. Vi vay, khi gip nhau tai noi 1am viéc,
moi ngudi can chii ddng chao hoi nhau bang thai do than tinh, vui vé.

Cach chao hoi phd bién 1a chao bang 10i (kém theo cir chi bét tay than
mat) hodc c6 thé chao bang cir chi trong mot sé trudng hop (gt dau, gio tay ra
hiéu 12 biét nhau).

Viéc chao hoi phai phit hop véi hoan canh va muc dich giao tiép: Khi lam
viéc, hoi hop phai chao nhau theo chuc vu, vi thé; ngoai gio lam viéc chao nhau
theo tudi tac va gi6i tinh. Tiy theo quan hé cu thé ma cé cich chao hoi khéc
nhau, song phai tuin theo phong tuc tp quéan cta ngudi Viét Nam va xu thé hoi
nhap giao luu qubc té. Thong thudng, cip dudi chio cip trén trudc, cha chio
khéch trudc, nam chio nit trudc, nguoi tré chu dong chao ngudi nhiéu tudi hon

minh; khi ro1 khéi phong 1am viéc nén chao tam bié¢t cap trén va dong nghiép.

2.2. Cdach xung ho
Khi 1am viéc xung: t6i, em va goi ngudi khic theo chtic vu (Tong gidm

dbc, Truong phong...) hodc anh/chi.
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Ngoai gid 1am viéc, xung hd theo quan hé xa hoi va tudi tac.

2.3. Cdch gioi thiéu

Gi6i thiéu 1a nghi thtic xd giao bat budc sau 161 chao hoi, dic biét can thiét
d6i voi nguoi gap 1an dau hodc khi ¢6 nhidu khach dén giao dich 1a nhitng ngudi
chua quen biét.

Cach gi6i thiéu phd bién 1a bang 161 hodc trao danh thiép. Thong thuong,
ngudi cha dong tu gidi thidu trude véi ngudi khic 1a: Cha véi khach, cip dudi
v6i cap trén, nam véi nit, ngudi tré voi ngudi 16n tudi hon.

Khi gip nhau & noi lam viéc, chi gidi thiéu nhiing thong tin can thiét, phi
hop voi hoan canh va muc dich giao tiép gém: Tén, chirc vu hodc chirc trach
dugc giao va tén bd phan, don vi.

Céch trao danh thiép: Chuan bi san danh thiép trudc khi gap khach; trao
va nhan danh thiép bang hai tay. Khi trao danh thiép phai hudng danh thiép vé
phia ngudi nhan sao cho ngudi nhan c6 thé doc dugc thong tin trén danh thiép.
Théng thudng, trong trudng hop gip g& lan dau, song phuong, ngudi chi tri
budi gap mat hodc nguoi c6 dia vi cao hon chi dong trao danh thiép trudc. Khi
tiép xidc da phuong, ngang hiang, ngang cap thi ngudi nio c6 nhu cau, nguoi dé
chu dong trao danh thiép trudc. Ngudi nhan danh thiép can tran trong, danh thoi
gian xem cdc thong tin trén danh thiép hodc hoi thém ngudi trao mot sé chi tiét
dé tao su than thién va gﬁn glii.

2.4. Cdch bit tay

Bit tay 1a nghi thtrc xa giao ¢6 tinh ph bién, thé hién sy trin trong va théi
d6 than thién, hop tic voi ddi tugng giao tiép.

Théng thudng, khi gip mat, nguoi chii dong bét tay 1a: Chu nha, nam gidi,
ngudi ¢6 chire vu, dia vi cao hon. Nam ddi voi nix, phai dé nit chu dong gio tay

ra trudc moi bat tay.

20



Khi gip nhiéu nguoi, thi ty bat tay, chiao hoi nhu sau: Khach quy, cip
trén, rdi dén ddng nghiép, cap dudi, ngudi cao tudi, phu nir.

Khi bét tay, nén str dung tay phai (trong truong hop khéng diing tay phai,
can c6 101 xin 161), ban tay siét nhe; thdi d6 can vui vé, thoai mdi, than tinh. Néu
1a cAp dudi hodc ngudi it tudi hon c6 thé hoi cii nguoi dé to long kinh trong.

Khoang céch khi bat tay tot nhat 1a mot nira cdnh tay hodc ngin hon tiy
theo quan hé. Thoi gian bét tay thong thudng duogc két thic sau 10i chio hoi.

Trong giao tiép qudc té, c6 thé bat tay vadm hon xi giao.

* Nhitng diéu can trdanh khi bat tay: Khi bat tay khong nhin ngudi d6i
dién; dung hai tay dé bét tay hai nguoi ciing ldc; thoi gian bét tay qué 14u, lic

manh hoic siét tay qua chat; bét tay chiéu 1¢, hoi hot;...
3. K¥ nang ung xir chung trong cong sé&
3.1.Vé nhén thikc

Nhan thtec 1a gde ré ciia hanh dong. Vian héa nhan thire 12 su thau hiéu cua
tat ca can bo, cong churc, vién chiic vé vi thé, st ménh, dinh hudng hoat dong
clia co quan va phéan su, quyén loi, trach nhiém cua ban than dé c6 suy nghi
ddng, hanh dong ding, phit hop véi tap thé va hudng téi muc tiéu chung.

V& phia co quan, can c6 ké hoach va thudng xuyén to chtc phd bién,
tuyén truyén, gidi thich, gido duc dé moi can bd, cong churc, vién chic, dac biét
1a nguoi lao dong khi bat dau vao lam viéc hiéu rd vai tro, vi trf, sit ménh xa hoi
cua co quan

Tung can b, vién chirc, cong chuc (CB, CC, VC) can chu dong tim hiéu
va nim virng, thdu hiéu st ménh, tdm nhin, chirc nang, nhiém vu, quyén han, ton
chi, muc dich hoat dong cua co quan; xac dinh r6 trdch nhiém, quyén loi, phan
su ctia minh theo chuc trach dugc giao, déng thoi ty hao vé nhimg déng gép cla

minh qua nhitng cong viéc cu thé hang ngay.
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3.2. Ky nang wng xuw trong thwce thi nhiém vu

Trong qué trinh thyc thi cong viéce, toan thé CB, CC, VC can tuan thi va
thuc hién t6t nhitng quy dinh sau day:

a) Nam virng va thuc hién ding: Nguyén tic, yéu cau, quy trinh, phuong
phap, thu tuc va minh chtng trong qu4 trinh trién khai, hoan thanh cdc nhiém vu
dugc giao; c¢6 ¥ thirc va sin sang chiu trdch nhiém khi dé xay ra nhiing sai sét,
nham 13n, han ché trong cong viéc hodc trong nghiép vu chuyén mén; cé ¥ thirc
va bién phép khéc phuc dé khong tdi dién nhiing sai sét tuong tu.

b) Khi dugc giao thuc hi¢n cong vi¢c ddc lap hodc phu trach mdt nhém,
ludn suy nghi dé td chic cong viée khoa hoc, hudng t&i muc tiéu: Nhanh, gon,
hiéu qua, tiét kiém, khong vi pham phdp luat, hai hoa loi ich cta co quan va ddi
tac, khach hang (nguoi bénh).

¢) Tuyét d6i khong lam nhiing viéc anh huéng xau dén loi ich, hinh anh,
uy tin, thuong hi€u cua co quan.

d) Lam viéc ding tham quyén, ding chtic trach, khong vuot cap; thuc hién
ché d6 bdo cdo thuong xuyén d6i voi thu truong don vi hodc nguoi phu trach
truc tiép (khong bdo cdo cong viéc chuyén mon qua dién thoai trir trudng hop bt
khé khang).

e) Tuan thi ndi quy lao dong (thoi gian lam viéc, nghi ngoi, trat ty ky luat
lao dong; an toan, v¢ sinh lao dong noi lam viéc; bao vé tai san, bi mat cong
ngh¢...); chu dong va tu giac trong cong vi¢c.

f) Khong tham 0, hoi 10, khong doi héi, nhiing nhiéu cic bd phan, cic don
vi va ddi tic, khdch hang; thuc hanh tiét kiém, chdng lang phi.

g) Trong qué trinh giai quyét cong viéc, néu cé su bat dong ¥ kién, can
diém tinh trinh bay ¥ kién c4 nhan (bang 1y 1& va minh ching thuyét phuc); ton
trong v kién ctia ngudi khic; ciing ban bac, tranh luan dé tim ra phuong 4n t6i

uu, vi loi ich chung.
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3.3.Ky ndng wng xiwr voi canh quan, moi truwong lam viéc

Canh quan, mdi truong ty nhién 12 hinh anh dau tién, bé ndi ctia co quan,
g6p phan tao niém ty hao cho CB, CC, VC vé co quan, dong thoi dé giy 4n
tuong tot hodc khong tot cho khach dén giao dich. Vi vy, lanh dao cic co so'y
té can quan tim va c6 su chi dao, 4p dung nhiéu bién phdp dé tao duyng canh
quan va mdi truong ty nhién xanh, sach, dep.

Canh quan va moi trudng ty nhién cta cic co sé y té duoc thé hién qua:
Vi trf dat tru s&, quy md va kién tric cia tda nha, cach bo trf duong di, phong
lam viéc, khu vuc tiép khach, khu giai tri, khu vé€ sinh, cidy xanh, tranh
anh...Hinh anh cta doanh nghiép duoc thé hién qua tén, logo, khau hiéu, canh
quan mdi truong va hinh anh, phong cich cua nguoi lanh dao, tic phong lam
viéc va van héa trng xur cua CB, CC, VC trong co quan.

Dé xay dyng va bao vé canh quan, mdi trudng, hinh anh cua co quan, mdi
CB, CC, VC trong co quan c6 trach nhi¢m:

- Xay dung moi truong van héa sach, dep, an toan; gitr v€ sinh noi lam
viéc, noi cong cong;

- Sap xép van phong, noi 1am viéc ngin nap, gon gang, sach dep;

- Trong gid 1am viéc, di lai, n6i nang nhe nhang, khong qué 6n 2o lam anh
huong tdi hoat dong cua don vi, bd phan khéc; sép xép ban ghé, tai liéu gon
gang, vé sinh sach s&, bd trf cdc thiét bj van phong hop 1y, khoa hoc;

- C6 y thirc bao v€ mo1 truong moi noi moi lic, bao vé cdy xanh trong
khuon vién tru s¢ noi 1am viéc; bo ric diing noi quy dinh, khong hit thudc trong
phong hop, phong lam viéc, khu vyc cidm hiit thudc; khong x4 ric, khdng cé
hanh dong huy hoai canh quan mdi truong noi cong cong; gilr gin tai san, trang
thiét bi ctia co quan nhu cia chinh minh; thuc hanh tiét kiém va chdng lang phi;

- Tuan theo cdc quy dinh cua co quan va cdc don vi hitu quan trong vi¢c

dam bao an ninh, an toan, phong chong chdy no;
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- X4y dung tdc phong coéng nghiép: Lam viéc c6 ky luat, né nép, khoa hoc;

- Xay dyng noi lam viéc van minh, giir gin thuan phong my tuc va dao ly
truyén théng tbt dep cua dan toc; khong boéi todn, cd bac, mé tin di doan tai noi
lam viéc.

3.4. Ky nang vmg xi trong cdc hoat dong doan thé, té chirc chinh tri xa

hoi va cdc hoat dong vi cong dong

MJbi CB, CC, VC can c6 y thic va tich cuc tham gia céc hoat dong doan
thé, t6 chic chinh tri xa hoi (cong doan, doan thanh nién, Hoi cyuu chién
binh,...); tuin thi quy dinh cua té chitc minh tham gia hoat dong; Hoa ddng, vui
vé, cdi md, than thi¢n, nhiét tinh trong hoat dong.

Khi co quan don vi td chirc cac hoat dong van hod van nghé, thé duc thé
thao quan chiing, cic CB, CC, VC tiy theo kha ning va diéu kién cta minh phai
tich cuc tham gia hodc tng ho dé gép phan ting cudng doan két, xiy dung y
thirc ren luyén stc khoé. Ngoai ra,CB, CC, VC cling can tich cuc tham gia cac
hoat dong xa hdi tur thién, gitdp d& cdc cdn bd c6 hoan canh khé khan; tham gia
vao cdc hoat dong dén on ddp nghia, cdc chuong trinh nhin dao, déng gép vao
su phit trién chung cta xa hoi va cong dong. Viéc tham gia cdc hoat dong xa hoi
tir thién véi ¥ thie tu gidc, tw nguyén 1a dé thé hién tinh cam, nghia vu cta ngudi
cong dan dbi véi xa hoi va cong dong.

4. Ky ning giao tiép, ing xir theo cac mdi quan hé

Giao tiép trong ndi by co quan chu yéu duoc thé hién trén ba mdi quan h¢
chinh d6 la:

- Giao tiép giira cp trén voi cap dudi;

- Giao tiép cap dudi véi cap trén

- Giao tiép gita d6ng nghiép v4i nhau.
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Tuy nhién, su phan biét nay chi mang tinh twong ddi boi vi c¢6 thé trong
truong hop A, nguoi nay 1a cip trén, nhung ¢ truong hop khdc ngudi nay cé thé
lai 1a cAp duéi. Chinh vi vay, mdi cdn bd, cong chirc trong qué trinh giao tiép can
phai xdc dinh o vi thé va chiic trach ctia minh trong timg bdi canh giao tiép cu

9
A

the.

4.1. Kj néng Giao tiép, iing xivdi cdp trén

* Yéu cau chung khi giao tiép vdi cdp trén

a) Ton trong vi thé, ty hao va bao vé uy tin cta cap trén.

b) Chap hanh ménh 1énh va sy phan cong cong viéc ciia cip trén.

¢) Can manh dan bay té y kién cd nhan hodc cdc kién nghi, dé xut trude
khi 1anh dao quyét dinh cdc van dé lién quan dén ban than va don vi.

d) Chia sé véi cip trén khi co quan dat thanh tich tét; cam thong va nd lyuc
hoan thanh tét céc cong viée duoc giao dé thiét thuc gidp cip trén va co quan khi
gap kho khan.

e) Chu dong va thudng xuyén bdo cdo tinh hinh, két qua thuc hién cong
viéc v6i cap trén; khi gdp khé khin, vudng méc can bdo cdo dé xin ¥ kién giai
quyét ctia cap trén.

g) Khi dugc cp trén khen hodc danh gid tot, can cam on va cb ging nd
luc dé dat két qua cao hon; néu cong viéc do nhiéu nguoi cling hoan thanh tét,
hay chia sé 161 khen ctia cap trén cho déng nghiép.

h) Khi c6 sai s6t trong cong viéc, bi cap trén phé binh, nhic nhé, khong
nén voi vang day trach nhiém cho nguoi khéc, hiy tim cdch nhanh chéng khac
phuc hiu qua va ¢ ging khong dé tdi dién 1an sau.

i) Hoc hoi nghi luc, su quyét dodn, k¥ ning va phong cich lanh dao, to
chire, diéu hanh bd phan, don vi cua cép trén dé nhanh tién bd; nhan biét han ché

ctia cap trén dé rit kinh nghiém cho ban than.
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k) Ung xtr diing muc véi cap trén, phan biét rach roi quan hé cong tu trong
khi lam viéc.
* Mot s6 16 thuong gdp khi giao tiép, irng xir véi cap trén

- Coi cip trén 12 nguoi hoan toan nim van ménh minh, 1 chiéc thang dé
minh 1én dén dinh cao cta sy thanh dat, rdi ninh not cép trén hay nguoc lai chi
coi ho 12 ngudi ldnh dao thudn tdy, ngoai cong tic ra khong lién quan gi dén
minh, kinh trong nhung xa la, hodc cam théy hoc van cua ho thép hon minh roi
coi thudng, thiéu ton trong chirc quyén ctia cap trén.

- Cho rang moi cong viéc do cdp trén quyét dinh, nén e deé, so sét cap trén
hoic sting béi cép trén qud muc.

- Khi bdo cdo cong viéc, ndi dung truyén dat khong 1o rang, théng tin
thiéu chinh x4c 1am cho cip trén mat 1ong tin véi cap dudi.

- B4o céo vuot cép hodc bao cao cép trén nhiing viéc vun vat khong can
thiét.

- Thuong xuyén béo cdo khé khin, néi xau nguoi khéc voi cap trén.

- Giao tiép kiéu “xué xda” trong nha ngoai ngd, khong tuan thi nguyén tic
giao tiép cua co quan, don vi.

* Mt s6 ky ndng cu thé khi giao tiép véi cdp trén

i/ K§ nang Thinh thi/ xin ¥ kién

- Cép dudi can lya chon thoi diém thich hgp va c6 phuong phap dé thinh
thi/ xin ¥ kién. Néu chon thoi diém cép trén dang qud ban hoic tim 1y khéng vui,
viéc thinh thi khé thanh cong. Vi vay, trudc khi xin ¥ kién can tim hiéu thong tin
vé cép trén ciing nhu tinh hinh trong don vi.

- Chuan bi chu d4o, chinh xdc ndi dung can xin y kién. Chang han, néu
cap dudi dua ra dé xuat méi thi phai c6 thyc té dé ching minh mot céch day du

nhat, 1am cho dé xuat dua ra dugc cap trén chap nhan, tirc 1a phai trd 161 duoc
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cau hoi cua cép trén “ anh/ chi s€ thyc hién viéc nay nhu thé na0?”, tic 1a phai
chuan bi mot sb phuong én dé cép trén lua chon.

- Néu trong co quan c6 hai vi lanh dao thi phai xdc dinh ai 12 ngudi lanh
dao tryuc tiép minh, rdi bdo cdo xin ¥ kién ngudi d6 .

ii/ K§ ndng ing ho va gép ¥ véi cp trén

- G6p ¥ modt cach chan thanh nhung cling phai khéo 1€o, chon ding thoi co
va c6 cach thuc, phuong phap phu hop.

Chang han, cap duéi khong nén tir chéi y kién cuia cap trén dua ra néu nhu
chua hiéu hét hodc chua suy nghi k. Néu khong dong ¥ thi ¢6 thé dung hinh
thirc hoi lai dé to y chua ddng ¥ hodc ding nhitng tai liéu ma cap trén chua cé dé
chtrng minh van dé nao t6t nhit; khong nén so sét, e dé khi bdo cdo tin khong tét
vé cOng viéc véi cap trén dé hau qua xay ra khé giai quyét. Nhitng ngudi biét
cach chi ra sai 1am cua cap trén thi chimg to ngudi d6 thé hién duoc ban linh cia
minh.

- Khi cép trén c6 ¥ kién hay viéc 1am tét, trong diéu kién thich hop cip
dudi cling nén tan duong cép trén, nén huong ting va co vil.

- Cép dudi can hiéu/biét rd c4 tinh cia cp trén thudc loai gi dé khen ngoi
hay gép ¥ cho c6 hi€u qua.

- Can phan hoi thuong xuyén véi lanh dao vé vi¢c thuc hién cong viéc cua
minh bang cdch thyc hién nghiém ché d6 bdo cdo thinh thi theo yéu cau cia thu

truong.
4.2. Ky néng giao tiép, iing xir véi cép dwdi
* Yéu cdu chung khi giao tiép véi cdp dudi

- Cap trén can guong mau trong viéc thyc hién cadc chuan myuc vé van hda
cong so ndi chung, van hoéa giao ti€p, itng xu ndi riéng, tao dung hinh anh tot

dep dé cap dudi tin tudng, tu hdo, ton trong. Khi don vi c6 thanh tich tét, cp
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trén can chia sé va cam on su nd luc va nhitng déng gép cua tap thé ngudi lao
dong.

- Trong qud trinh diéu hanh cdng viéc, néu c6 sai sét hodc nhan vién dudi
quyén sai s6t, cap trén can nghiém tdc nhan trach nhiém, dong thoi nghién ctu,
tim cdch khéc phuc hau qua va ngin ngira téi dién.

- Ton trong va lang nghe ¥ kién cia cap dudi khi ho bdo cdo cong viéc
hodc dé xuit, tham muu, déng gép nhiing ¥ tudng tét cho sy phat trién cua bd
phan, don vi, co quan.Tin tudng va biét cach phét huy nhimg diém manh cua cp
duéi (diing ngudi nhu ding mdc); phin coéng cong viée phai dua trén nguyén tic:
Bung chuc trach, ding chuyén mon, phu hop vdi nang luc va sé truong cua ting
nguoi.

- Phan biét giita ddnh gid két qua coéng viéc va ddnh gid ban chat con
ngudi; khen, ché, dong vién kip thoi va phit hop véi timg d6i twong; han ché phé
binh sai s6t cia mot nhan vién & chd dong ngudi.

- Quan tam va tao co hodi cho cép dudi dugc dao tao va phat trién; khuyén
khich nhitng nhan vién ludn nd luc, ¢b gang va c6y thic vuon 1én trong cong
viéc; Chia sé, thau hiéu khé khan va nhiing ¢d géng cua cip dudi; cing tap thé
tim c4ch gitip do nhan vién khi ho gap kho khan.

- Tim hiéu cép duéi vé moi mat nhu: phém chét, nang lyc, tinh cam, tinh
cach dé giao viéc cho phit hop véi kha ning cia cap dudi.

- Khi giao tiép, trao ddi théng tin voi cip dudi, cAp trén nén va phai giai
thich chi tiét vé cdc van dé, d6i khi dung lai hoi nhan vién cap dudi xem ho suy
nghi gi hodc phan hdi nhu thé nao vé van dé dé.

- Nhin nhan cip dudi mot cich khach quan, trung thyc, cu thé nhung toan
dién, phai hét strc cong bang, khong nhin nhan cip dudi mot cdch hoi hot va chu

quan dan dén c6 nhitng cich néi nang thi€u ton trong.
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- Minh bach, 5 rang va cong bang. Pdi xir cong bang véi cap dudi, tranh
dinh kién, thién vi. Khong duoc ép cap dudi lam theo y thich, tinh cam cua
minh, khong nén budc nhan vién nay lam mot viéc rat khé con nhan vién kia lai
lam mot viéce rat d&, mac du ho c6 cuing kha nang nhu nhau, ma phai dua ra hai
viéc, dong vién ho tu lua chon, té thdi do quan tam, vu dai hon ddi véi nguoi
lam viéc khé. Pic biét, khi giao viéc khong duge xuat pht tir y d6 khong trong
siang “giao cho viéc khé, vuot qui kha ning, rdi néu khong lam duogc thi phé
binh”...nhu vay s& gdy mau thuin noi bo.

- Hanh vi, ctr chi, thdi d6 khi giao tiép v&i cap dudi phai tén trong, khong
diing 101 18 thiéu lich su.

- Giao tiép ludn phai c6 hai chiéu. Cic cdp quan 1y ciing can phai hiéu
xem nhan vién phan hoi nhitg gi. Tuy theo ting loai théng tin, ¢ thé trao d6i
truc tiép hodc tham do; Két qua sau d6 can duogc trao d6i mot céch théng than va
cO1 mo.

- Vé&i mdi van dé, can ¢6 cach trao ddi voi nhan vién cho phu hop, c6 thé
trao ddi tryc tiép hodc qua vin ban.

- Quan trong hon ca, dii cip trén c6 chon cdch nao dé giao tiép véi nhan
vién thi ciing ludn biét gitt khoang cdch, khéng dé nhan vién “lan san”, coi
thuong, nhung ciing dimg qud xa cdch. Mot ngudi cap trén hoan hao 13 ngudi
ludon dugc nhan vién tin tudng, ton trong, 1a noi nhan vién tim dén khi c6 khic
mic trong cdng viéc ciing nhu khi ho can chia sé trong cudc sdng.

* Mét s6 10i thuong gdp khi giao tiép, img xir véi cdp dwdi

- Khéng ton trong cap dudi, chi mot minh thi truéng néi roi bat moi nguoi
trong don vi tuan theo.

- Nhin nhén cdp dudi mot cich hoi hot, chii quan. Vi vy, st dung ngon tir
khong phit hop, thiéu lich su.

- Khéng quan tam, lang nghe dé chia sé v6i nhiing khé khan cua cap dudi.
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* Mot s6 ky ndng cu thé trong giao tiép, img xir véi cdp dudi:

i/ K¥ nang truyén dat ménh 1énh

- Chi thi ngan gon, don gian, d& hiéu: c6 nhiéu viéc don gian nhung cap
trén van goi nhan vién cua minh dén phong lam viéc dé ra chi thi mot cach dao
to, bia 16n, dai dong, 1ong vong khé hiéu, nhur vy chi 1am mat thdi gian cia cAp
duéi, hiéu qua kém. Trén thuc té, d6i khi cap trén can truc tiép dén phong 1am
viéc ctia cAp dudi dé ra chi thi, diéu nay s& 1am cho cip dudi cam thdy tinh cip
thiét, quan trong cta cong viéc va cd gang hoan thanh tdt.

- Ménh 1énh truyén dat phai c6 gid tri, nghia 12 néu khi truyén dat ménh
1énh ma moi ngudi khoéng nghe, ngit 16i phan ung chéng lai, chi trich hoic
khong quan tim dén nhiig diéu néi ra c¢6 nghia 12 ménh Iénh khong c6 gid tri.
Do vay, khi truyén dat ménh 1énh, cp trén can yéu cau cap dudi tap trung, chiy,
néu cip dudi khong hodc chua dong ¥ s& trao doi lai sau.

- Phai chiu trdch nhiém vé nhiing chi thj v ménh 1¢nh do minh dé ra: khi
chi thi cho cap dudi phai néi rd muc dich, ndi dung va cé bién phdp cu thé dé
thuc hién.

- Ling nghe. Giao tiép khong chi nhim gti thong bdo hay mot thong tin
nao d6 cho moi ngudi, ma con phai ling nghe va ddp tng lai mot cich hiéu qua
d6i voi thai d6 cua ngudi khic. Biét ling nghe thuc ra khong d& dang, doi hoi
phai phét trién kha ning nghe va hiéu ndi dung cta ngudi khdc dua ra, dong thoi

phét trién t6t mbi quan hé véi moi ngudi.
ii/ K¥ nang khen ngoi va phé binh cip dudi

- Khi nhédc nh6, phé binh cap duéi, cap trén phai phan tich sy viéc ro rang,
tim ra thyc chat cia van dé. Nhu vay, c6 thé cap trén néi nghiém khac, qué 161
mot chuit, cap dudi van hi€u va thong cam va cho rang d6 1a trach nhi€m cua cap

trén va san sang tiép thu y kién phé binh.
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- Khen thuéng va ghi nhan chét luong, hiéu qua coéng viéc clia nhan vién.
Pay 1a cich thirc quan trong dé dong vién cip dudi, nang cao hon nita chat lugng
cong viéc. Lanh dao can danh nhitng 161 dong vién, khich 1& v&i cAp dudi cia
minh va cong nhan cic hanh dong, nd luc va két qua lam viéc cua ho. Khi su
ging strc cta cip dudi duoc dén ddp ding muc, ho s& cam thdy thoai mai, hiéu
qua cong viéc s€ cao hon. Piéu d6, 1anh dao da thé hién dé nhan vién théy duoc
su nd lyc cong hién biy lau ctia minh d3 duoc ghi nhan.

- Huéng vao van dé, khong huéng vao cd nhin. Piéu niy cé nghia Ia
ching ta hudng vao van dé va céc giai phdp chir khong hudng vao cé tinh/ dic
diém ctia c4 nhan. Vi du, nén ndi 1a: “Ching ta giai quyét van dé nay thé nao”,
va khong nén néi 1a: “Vi anh nén mdi ra ndng ndi nay”.

- Chan thanh ldng nghe y kién déng gép cua nhan vién, khong nén mat
kién nhan khi nghe hay t6 thai d6 néng 1ong. Mdi ngudi c6 mot nén tang hoc van
va van héa khéc nhau, do d6, néu khong that su lang nghe va thau hiéu, c6 thé
lanh dao d3 bo 15 nhitng ¥ twdng hay tir nhan vién, gép phan vao viéc phét trién
t6 chiic, phét trién co quan. C6 thé néi, dbi v6i nhan vién, viéc 1anh dao ludn
thau hiéu tdm tu, tinh cam cta ho s& 1a mot liéu thudc tinh than dé dong vién ho
cd ging va tich cyc 1am viéc.

4.3. Kj néng giao tidp, iing xir vdi dong nghiép

* Yéu cau chung khi giao tiép, vmg xir véi dong nghiép

Giao tiép giita dong nghiép voi dong nghiép thuc chét 12 giao tiép gitta cic
c4 nhan trong cliing mot co quan, to chtrc. Néu quan hé giao tiép véi dong nghiép
trong co quan, to chirc tot, s& gép phan giai quyét muc dich cong viéc chung,
cting c6 tinh than va thic ddy viéc thuc hién cdc cong viéc cua co quan, to chic
1an myc dich duy tri hoat dong nhém.

Nhung dé viéc giao tiép, tng xtr voi dong nghiép phat huy duoc vai trd
clia n6 thi mdi cd nhan can nd luc dé xay dung dugc mot mbi quan h¢ than thiét
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nhung théng than, binh déng, mot quan hé thong cam, hiéu biét nhau. Quan hé
d6ng nghiép tét khong phai hinh thanh mot cdch ty nhién ma né doi hoi chiing ta
phai c¢6 nhirg hiéu biét nhat dinh va tir d6 bién thanh nghé thuit giao tiép ung
XUr.

Khi giao tiép véi ddng nghiép, cdc CB, CC, VC can tng xit nhu sau:

- Ton trong dong nghiép; c6y thiic hoc hoi nhitng dong nghiép giodi va cé
nhiéu kinh nghiém trong chuyén mdn, nghiép vu, c¢6 dao durc, 16i séng tdt dep.

- Hiéu biét chirc trch, nhiém vu va mdi quan hé voi cdc déng nghiép dé
cung nhau hoan thanh nhiém vuy.

- Tuong trg, hop tdc, gidp d& dong nghiép trong cong viéc va cudc song;
chi dé nghi déng nghiép gitip d& va hd tro khi ban than di nd luc va cb ging; biét
cam on khi duoc dong nghiép gitp dd, biét xin 15i khi sai s6t hodc vo tinh 1am
d6ng nghiép tén thuong.

- Chan thanh khen ngoi nhitng vu diém cua déng nghiép mot cich tu
nhién, khong tang boc, xu ninh; gép ¥ nhitng han ché bang thién chi; thi dua véi
déng nghiép moét cach lanh manh vi muc dich chung cua bd phan, don vi; trdnh
d6 ky, ganh ty, hodc gy khé khin cho dong nghiép.

- Phan biét 15 viéc cong, viée tu trong quan hé véi dong nghiép.

- Nhitng hanh vi can trdnh trong quan hé Gng xir voi déng nghiép: TO md
vé doi tu, binh luin x4u sau lung, can thiép sdu vao chuyén gia dinh, dung
chuyén dé giy anh huong xau cho dong nghiép, quan hé nam nir khong lanh
manbh...

* Mot s6 16i thwong gdp khi giao tiép, iing xir véi dong nghiép

- Thiéu sy ty tin khi giao tiép nén ngai néi chuyén véi dong nghiép, nhat
la nhitng nhan vién mai di lam hoac cé trinh do hoc van, trinh do chuyén mon

thap hon dong nghiép khic.
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- Khong t6n trong nguoi khdc khi giao tiép, nén c6é hanh vi giao tiép
khong phtt hop nhu: str dung ngdn ngir 161 néi 1am ton thuong ngudi khéc; néi
xau dong nghiép sau lung; trang phuc khong phit hop véi cong viée va thiéu hoa
dong...

- Théi do thiéu thién chi, trong nhiéu tinh hudng ngudi nghe (nhan tin) cdu
ban voi ngudi néi (gui thong tin). Khi hai bén khong c6 thién chi véi nhau, thong
tin thudng bi uén nan theo hudng tidu cuc.

- Loi kéo, be phéi noi cong so. Pay 1a diéu tbi ky va cling 1a diéu khé
trdnh nhat tai cdc cong so.

* Mot s6 kj ndng cu thé trong giao tiép, tmg xir voi dong nghiép

1/ Ky nang tranh luan

Tranh luén 12 mot hoat dong mang tinh chét thudng xuyén trong co quan,
don vi, dic biét 1a trong hoi hop, hoi thao. Tranh luan 1a giai phdp nhiam gép
phan nang cao chit luong, tinh ding din, sy hop tic cia moi ngudi va ¢ tinh
kha thi cho cong viéc. Néu cdc van dé dugc tranh lun mdt cach tich cuc, tir d6
s& gitip tim ra phuong 4n t6i wu, ddp tng yéu cau cong viée va cdc loi ich khéc.

Tranh luan ndy sinh khi mot van dé c6 nhiéu ¥ trai nguoc nhau hoac khi
céc cong viéc du kién thuc hién, khong dap tng dugc cong béng, hop ly loi ich
cua cac nhém, cdc thanh vién hoac bd phan trong don vi. Tranh luan cling xay ra
khi c¢6 sy mau thuln giita cdc ndi dung khong phit hop hodc van dé hoan toan
méi mé, chua c6 tién 18, khdng c6 diéu kién tham khao kinh nghiém tir cdc d6i
tdc trong va ngoai co quan.

Dé tranh ludn véi déng nghiép c6 két qua, mdi cén b, cong chirc can
chuy:

+ Khi phat biéu y kién, dam bao ndi dung tranh luan nam trong pham vi

thao luan; c6 tinh bao qudt cao va dugc minh hoa bang nhiing vi du hay nhiing
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con sd chon loc nham chimg minh cho nhiing van dé s& duoc néu thanh kién
nghi.

+ C6 k¥ nang thuong thuyét, thuyét phuc tot dé bao vé dugc quan diém,
1ap luan ctia minh; dong thoi tén trong ¥ kién ngudi khdc; ding voi khang dinh y
kién minh 1a ddng va cia nguoi ddi thoai 12 sai.

+ Nén dit minh vao hoan canh ctia ngudi dbi thoai dé hiéu ho va 1am 1o
su khdc biét vé diém xuét phdt giira hai bén; biét khai thac nhimg 1y do vé trach
nhiém, vé dao dtic va tinh nhan van dé tang sirc thuyét phuc ddi véi lap luan cia
minh.

+ Thiét 1ap cdc luan ctr vitng chéc, nén c6 vi du cu thé va thyc tién minh
hoa cho 14p luan ctia minh; Pua ra nhitng phuong 4n gia dinh dé kich thich tranh
luan va cling nhau tim ra giai phdp toi vu; dua vao dit liéu dé ching minh, khong
dé cam xtic chi phéi lam mat binh tinh va so ho khi tranh luén;

+ Biét dung lai ding lic khi cam théy da dat duoc mot phﬁn muc dich
tranh luan hodc nhan thay cudc tranh luan bat dau vo bo va di qud xa lam st mé
cdc mdi quan hé khdc.

4.4. Ky néng giao tidp, iing xir vdi khdch dén giao dich

a) Tat ca nhitng nguoi dén giao dich, trao doi cong viéc déu 1a khach quy
clia co quan, can duoc tén trong.

b) Lanh dao bo phan dugc giao nhi¢m vu tiép, dén khéch can chu ddo, tan
tinh hudng dan cdc thu tuc va tao cho khach nhitng diéu kién thuan logi trong qua
trinh 1am viéc tai co quan hoac cac don vi.

¢) Viéc don, tiép, dai va tién khéch can duoc thuc hién theo ding quy dinh
vé nghi thie 18 tan cia Nha nude va cta nganh Y té. Truong hop dic biét can ¢

su ddng ¥ cua lanh dao co quan.
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d) Khi hen 1am viéc véi khdch va déi tic, CB, CC,VC can dam bao ding
gid; néu vi 1y do nao d6 dé khach doi qud 5 phut thi can chii dong xin 16i, gii
thich nguyén nhan va ctr ngudi thay minh tiép khéch trong thoi gian chd doi.

e) Khi trao ddi cong viéc hodc giao dich v6i khach va dbi tac, CB, CC,VC
can c6 thdi do than tinh, céi mo; biét 1am chu cam xvic khi gdp khach cé tim
trang birc xic, 161 néi hodc hanh vi néng nay, khiém nha; biét gitt gidi han trong
quan hé vé6i khach dé khong 1am anh huéng dén hinh anh va uy tin ctia bd phén,
don vi va co quan.

g) Trong khi lam viéc v6i cac co quan, don vi hitu quan, voi ddi tac, khach
hang, néu gip van dé khé giai quyét hodc ngoai thAm quyén cho phép, can khéo
1éo tir chdi hodc xin phép dugc bdo cdo lai voi clp trén dé xin y kién.

h) Khéng loi dung cong viéc chung dé giy phién nhiéu, nham vodi vinh,
nhan tién hodc qua cta cdc bd phan, don vi trong co quan va véi khach, ddi téc.

i) Néu khach c6 thoi gian 1am viéc dai ngdy tai co quan, don vi, can lo chu
ddo noi an, nghi, c6 thé hd trg hodc dwa khach di thim quan danh lam thang
canh.

k) Khi két thic cong vige, can cam on, tién khach chu ddo va lich su; ¢6
thé tang qua luu ni€ém hoac dac san dia phuong; néu khéch & xa, can lién lac dé
biét khach di vé dén noi an toan va bay té mong mudn duoc tiép tuc hop tic
trong thot gian to1.

1) Néu c6 diéu gi so xuét v6i khach, can nhanh chéng nhan va xin 1,
mong khich cam thong va tim cidch khich phuc hau qua, giam bét thiét hai cho
khéch va c6 bién phdp dé viéc d6 khong tdi dién. Trong mot sé truong hop, néu
12 151 ning, can bdo cdo dé 1anh dao thay mit co quan xin 15i khéach va chip nhan

bién phédp xur 1y theo quy dinh.
5. K§ ning giao tiép trong mot sé tinh hudng cu thé

5.1. Khi giao tiép qua dién thoai
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Pién thoai 12 phuong tién giao tiép phd bién & noi lam viéc, gitp cho viée
truyén tai thong tin, giai quyét cong viéc va thiét 1ap quan hé véi déi tic, khich
hang. V& nguyén tic, dién thoai co quan chi st dung dé giao dich cong viéc.
Nhitng ngudi st dung dién thoai co quan dé trao doi viéc riéng can duoc lanh
dao va tap thé nguoi lao dong nhic nhé, phé binh va néu tai pham nhiéu lan can

xur phat theo quy dinh.
a) Cdch goi va trao déi thong tin qua dién thoai:

- Trudc khi goi dién thoai phai xdc dinh rd dia chi, chic danh nguoi can
gip va ndi dung can trao doi. Trudce khi trao ddi cong viée, can xung tén, bd
phan, don vi cong tic, dong thoi kiém tra, x4c dinh ding ngudi can gip, tranh
nham 1an. Khi goi nhdm sé mdy phai xin 18i, khong nén voi vang dap mdy;

- Khi trao d6i coéng viéc qua dién thoai, cn tp trung vao ndi dung chinh,
néi ngan gon, 1o rang, tranh lam mat thoi gian cua ban than va dbi tic, khach
hang. Thong thuong, thoi gian trung binh cia mgt cudc dién thoai la tir 3- 5 phiit.
Néu nhiéu ndi dung can trao d6i, ngudi goi nén ngat thanh nhiing cudc goi ngan
dé tranh kéo dai thoi gian, gy nghén dudng lién lac ctia bd phan, don vi;

- Khéng trao d6i hodc cung cip nhitng thong tin cdn bao mat ctia doanh
nghiép qua dién thoai. Khong cung cap sd dién thoai di dong cua cp trén va céc
bo phan khac néu chua dugc su cho phép;

- Néu dang néi chuyén dién thoai ma c6 ngudi dén gip, nén xin phép dimg
hodac ra hi€u moi khach ngé)i cho va nhanh chéng két thic cudc ndi chuyén. Néu

1a viéc quan trong, can xin 16i khach va hen gip lai sau it phit.
b) Cdch nghe dién thoai

- Khi dién thoai tir noi khdc goi dén, nén cd ging tra 16i ngay trong thoi
gian ba hoi chudng dau; tu xung danh, t€n bd phan, don vi va chao vui vé, than

thién nguoi ddi thoai;
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- Trong truong hop ngudi can gip khoéng c6 mat hoic dang ban, ngudi
nghe can bdo cho ngudi goi va dé nghi ho cho trong thoi gian tir 2-3 phiit. Néu
qud thoi gian trén, c6 thé dé nghi ngudi goi cho biét mot sé thong tin dé bio lai
cho nguoi can gip;

- Khi nghe dién thoai, nén ling nghe va c6 phan hdi v6i ngudi ddi thoai dé

ching té minh dang chu y va tran trong ngudi noéi.
c) Cdch dirng cudc giao tiép qua dién thoai

- Trudc khi két thic, can bdo hodc xin phép nguoi ddi thoai. Thong
thuong ngudi cldp mdy sau 1a: cAp dudi, nguoi it tudi hon va nam gidi;

- Trong truong hop ngudi goi c¢6 thdi do buc tic, gian dir thdi qud, xuic
pham, 4p dit ¥ kién chu quan c4 nhin hodc yéu cau lap tac tra 10i ngay nhiing
van d& ma ngudi nghe khong du thim quyén quyét dinh, can lich sy xin phép

durng cudc nodi chuyén.
5.2. Khi tham dw hgi hop

a) Bén hop ding gid hodc dén sém trude 05 phdt, tuyét doi khong duoc
dén muon. Néu vi 1y do ndo d6 phai dén mudn can bdo cdo véi ngudi phu trach
va khong nén mudn qua 15 phut.

b) Khi vao phong hop, can quan sit dé chon chd ngdi cho phit hgp. Thong
thudng, nguoi dén trude ngdi bén trén (trir chd danh cho lanh dao va khich moi).
Viéc b tri chd ngdi trong phong hop theo nguyén tic wu tién: Trén trude, dudi
sau; phai trudc, trai sau; gﬁn trudc, Xa sau.

¢) Ngbi hop can tap trung doc tai lidu (néu c6) dé biét chuong trinh va thir
tu céc hoat dong trong chuong trinh, nim ndi dung cdc van dé s& ban thao trong
cudc hop hodc hoi nghi, hdi théo.

d) Hiéu ro trach nhiém cua ban than khi tham du cudc hop, hoi nghi, hdi

thdo d€ bo tri thoi gian va chuan bi cic di€u kién can thiét.
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e) Khi dy hop, can lang nghe ngudi didu hanh, céc bdo cdo tham luan, cic
y kién phdt biéu va ludn sin sang phat biéu y kién dé déng gép va xay dung khi
c6 diéu kién va dugc nguoi diéu hanh (chu toa) cho phép.

) Khi phét biéu trong cudc hop can néi ngan gon (thudng tir 5 dén 15
phit), ding trong tdm, c6 1y 1&, cin cir va minh ching thuyét phuc. Néu phat
biéu sau, tranh 1p lai y ctia ngudi trudc.

h) Can tit dién thoai hodc dé ché do rung trong khi hop, khong duoc goi
hodc nghe dién thoai trong phong hop (néu can thiét c6 thé xin phép ra ngoai).

i) Khong néi chuyén riéng, khong bo vé giita ching, khong cit ngang 10i
ngudi khic, khong nga gat hodc 1am viéc riéng trong phong hop. Néu mudn vé
khi cudc hop chua két thic can xin phép va dugc sy déng ¥ ctia Ban td chiic

hoac Ngudi chu tri;
5.3. Khi tranh ludn va thé hién chinh kién cd nhdn

a) Trong qud trinh thyc thi cong viéc, dbi khi can tranh luan dé lam sdng
to van dé, dé tham khao cic y kién khac nhau nham tim ra phuong 4n hoic bién
phép t6i wu. Vi thé nhitng ngudi tham gia tranh lun chi tap trung trinh bay quan
diém, chinh kién, cin ct, 1y 1€ cuia ban than, khong nén chi trich nguoi c6 ¥ kién
trai chiéu, khong voi vang két luan y kién ctia ngudi khéc sai, cia minh ding.

b) Néu khong dong ¥ vé6i ¥ kién khéc, c6 thé néi “ téi nghi khdc anh B”
hodc “t6i mudn dé xuat mot phuong phdp/ bién phdp/ cich lam khdc”. Can tén
trong va chii y dén 1y 1& ciia nhiing ¥ kién trdi chiéu va hoc héi ¢ d6 nhing diéu
bo ich.

C) Néu cudc tranh luan kéo dai hoac cé chiéu hudng cang théng, dan dén
xung ddt, hai bén hodc mot bén can chu dong dung tranh luan, tam chép nhan su
khéc biét cling nhu nhitng van dé chwa thong nhat va hen s& quay lai van dé vao
dip khac.

5.4. Khi di thang mady
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a) Khi doi thang mdy, nguoi doi phai ding sang hai bén, dé khoang giita
cho nguoi trong thang mdy di ra; cip duéi hodc ngudi tré hon, nam giéi chi
dong gitt nit diéu chinh cira thang mdy dé khach, cp trén, ngudi cao tudi hon va
phu nitr vao thang may trudc.

b) Khi la nguoi vao sau, hodc ra trude, can c¢6 cir chi hodc 101 chao nhitng
nguoi trong thang mdy. Khi vao thang mdy, chd y ding sang hai bén theo hinh

chir U dé khoang trong cho nguoi ra trude hoac vao sau.
5.5. Khi ngoi xe 0 to

a) Vi tri ngdi trong xe (4 chd): Chd ngdi danh cho ngudi c6 chirc vu va dia
vi cao, khach quy 12 hang sau, bén phai. Nguoi c¢6 vi tri thip hon ngdi bén trai.
Thu ky hoic trg Iy ngdi bén trén, cing hang véi 14i xe

b) Thir tu 1én xudng xe: Cap dudi, ngudi it tudi hon, nam gidi nén mo cira
xe cho khach, cap trén, ngudi cao tudi va phu nit 1én hodc xudng trudc.

¢) Khi ngdi trong xe: Trong qué trinh xe chay, nhitng ngudi ngdi trén xe
c6 thé trdo chuyén véi mirc d6 vira phai va nén it chuyén trd voi ldi xe dé bao dam
an toan.

d) Moi ctr chi trong xe phai vin minh, lich su (khéng hit thudc 14, trang
diém, dua nghich, an uéng lam mat vé sinh...).

5.6. Khi khen ngoi va cdam on ngwoi khdc

a) Nén chu dong khen hoac ghi nhan thanh tich, tai nang, phong cich, dao
dic cua nguoi khic bang thdi do chan thanh, cau thi. Khong khen ngoi ngudi
khéc nhitng gi khong c6, hodc ting bdc, xu ninh dé gdy cam tinh véi nhing
ngudi ¢6 chirc quyén cao.

b) Biét cam on khi nhan duoc su quan tam, san soc, giip do, dong vién
cua lanh dao, cép dudi, dé)ng nghiép hodc sy hop tac hi€u qua cua bo phan, don

vi, doi tac, khach hang.
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5.7. Khi chiic murng va an ui ngwoi khdc

a) Khi lanh dao, déng nghiép hoac ddi tac, khach hang c6 thanh tich dac
biét hodc c6 tin vui trong cudc sdng gia dinh, tiy theo quan hé, mdi CB,CC,VC
déu nén chiic mimg. Cach thirc chiic ming rat nhiéu va da dang: Chic ming
bang 101, chic mimg qua dién thoai, chic ming bang ting phdm hodc gui dién
chdc mung ... nén can lua chon cho phit hop.

b) Khi ngudi khic gdp kho khan hodc c6 chuyén khong vui trong gia dinh,
cdc CB,CC,VC can quan tam chia s¢ va an ui béng thai do chan thanh, lya chon

101 18 thich hop, ddng thoi ty nguyén hd trg va gitp d& vé vat chat hodc tinh than.
5.8. Khi khuyén nhui va phé binh ngwoi khdc

a) Khi duoc nguoi khic xin y kién, hodc khi thay can thiét, c6 thé khuyén
nhu cap dudi hodc ban be, ddng nghiép. Viéc khuyén nhi nén c6 gi6i han, khong
can thiép qué siu vao doi tu va ludn thé hién cho ngudi khéc biét day chi la y
kién cd nhin dé tham khao. Noi dung khuyén nha can huéng téi muc tiu tdt
dep, gidp ngudi khic thém ty tin, tim thay niém vui trong cudc sdng, hang hai
hon trong cong viéc; tranh nhitng 10i khuyén mang tinh tiéu cuc, dé dan dén hau
qua x4u.

b) Khi thdy ngudi khic c¢6 nhitng han ché va khuyét diém, can nhic nho,
g6p ¥ nhe nhang. Néu thdy khong chuyén bién, nén chi dong phé binh. Viéc phé
binh vira 1 trach nhiém vira 1a tinh cam, dong thoi xuét phat tir muc tiéu tét dep
cho nguoi duoc phé binh va cho tap thé. Can phé binh nghiém tic trong cic cudc
hop (tr pham vi hep trude, rong sau). Loi 1€ phé binh can duogc cin nhic, trdanh
1am ton thuong nguoi dugc phé binh.

¢) Khi duoc nguoi khac khuyén nhii hodc nhic nhd, phé binh, can c6 16
cam on va thai do tran trong, tiép thu (vi moi 10i khuyén va phé binh déu c6 1y
do va déu hudng téi myc tiéu t6t dep); tranh buc tlc, gian dir, thit han hodc xa
1anh va bét hop tic.
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d) Nguoi khéo phé binh con biét ty phé binh minh trudc, phé binh ngudi
khac sau. Néu 1a cip trén, trudc khi phé binh cip dudi, can nhan phan trich
nhiém cua minh.

5.9. Khi tir chéi va xin 16i

a) Trong cong viéc va cudc sdng, khong phai ldc nao ciing ddp tmg duoc
hét moi yéu cau, dé nghi va mong mudn ctia ngudi khdc. Vi vay, mdi CB,CC,VC
can biét tir chbi khi can thiét. Khi tir chdi can néi 16 1y do, dong thoi bay to 10i
cam on hodc 10 xin 18i vi d3 khéng ddp tng duoc yéu cau cia ho.

b) Khi tir chéi hodc khi vo tinh, hitu ¥ 1am cho ngudi khic bi phat long
hodc ton thuong, chiing ta can biét xin 18i. Viéc xin 16i can kip thoi véi thai do
chan thanh. C6 thé xin 13i truc tiép bang 151 hodc thong qua cdc hinh thirc gidn
tiép nhu: Nhén tin dién thoai, giri email hodc nho ngudi khdc 1am trung gian hoa
giai.

5.10. Khi tham dw sw kién, tiéc chiéu dai

a) Khi duoc moi tham du cdc sy kién (18 ky ni€ém, khénh thanh, khéi
cong...) CB,CC,VC (dic biét 1a cdc cip lanh dao va quan 1y) can xdc dinh tinh
chét va tAm quan trong cua sy kién ddi véi cd nhin va co quan dé quyét dinh
viéc tham du hay tir chéi.

b) Khi tham du cdc sy kién, can lya chon trang phuc lich sy, phu hop véi
quy dinh chung; chuén bi ndi dung phdt biéu, chuin bi hoa va qua ting (néu
can); ddi véi nhimg su kién quan trong, ngudi 1anh dao can c6 thu ky, trg 1y hodc
ngudi cap dudi thdp tung.

¢) Néu tham dy tiéc chiéu dai, can x4c dinh loai tiéc dugc moi dé c6 cach
g xtr phit hop. Néu dy tiéc dtng, can tun thi nguyén tic binh dang, céi méd va
tan dung co hoi dé két nbi, mo rong cac mbi quan h¢ cho ca nhan va tap thé. Néu
tham du tiéc ngdi, cin nim virng nguyén tic bd tri chd ngdi trong 1& tin hanh

chinh dé trdnh so xuat trong quan h¢ véi cap trén, khich va nguoi cao tudi.
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d) Sau khi tham du sy ki¢n va ti¢c chiéu dai, can bay td truc ti€p hoac gui
161 cam on dén noi hodc ngudi moi, kem theo 161 nhan xét tot dep vé su kién va
bira tiéc.

5.11. Khi tang qua va nhan qua tang

a) Qua tang la nghi thirc 12 tan dé bay to su tri an, sy nguéng mo hodc chia
sé niém vui nhan céc su kién quan trong véi cdc cap lanh dao, dong nghiép, dbi
tac, khach hang. Vi vy, viéc ting qua khong ning vé gi tri kinh té, ma quan
trong la & cach tang va thai do cia ngudi tdng qua.

b) Qua ting c6 nhiéu loai, nén can biét cich lya chon qua cho phit hop véi
d6i twong nhan qua, phit hgp véi hoan canh va vi thé cta ngudi ting, phit hop
v6i muc dich tang qua.

¢) Ngudi duoc ting qua can c6 cich tng xtr voi qua ting. Néu qua ting c6
¥ nghia thi nén nhén va trin trong, cam on ngudi ting. Néu 1a co quan, doanh
nghiép thi can c6 thu cam on cia nguoi dimg dau. Néu thay 1y do ting qua
khong hop 1y, muc dich ting qua 12 nham cau loi riéng, gid tri qua ting qué 16n
hodc 1a diéu kién dé budc minh phai 1am nhiing diéu phi phdp, thi cich xir Iy
thong thuong 13 cam on va tir chdi. Néu tir chdi ngay khong tién, c6 thé gui qua

lai sau.
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BAI 3: GIAO TIEP, UNG XU CUA CANBQ Y TE

Nguo1 bénh (NB) va nguoi nha nguoi bénh (NNNB) khi vao vién ludn mang
tAm trang budn, lo ling, dau dén, thAm chi chén nan ... nén doi hoi CBYT ngoai
viéc phai ¢6 trinh do vé chuyén mén con can phai c6 k¥ ning, c6 nghé thuat giao
tiép, Gmg xu.

Ngay nay giao tiép ciling 12 mot trong ba yéu td 1am ting hiéu qua cia viéc
chdm séc va diéu tri. NB vao bénh vién khong nhitng duogc chiam séc stic khoe
bang céc dich vu y té (st dung thudc, héa chat, cc k¥ thuat y té chuyén su,...)
ma con phai duoc chim séc bang tdm 1y, thé hién qua cdch thirc giao tiép cia
CBYT véi NB.

Ngoai su tién bd cua khoa hoc k¥ thuat, su 4p dung cdc mdy moc va trang
thiét bi hién dai trong chan dodn, diéu tri thi khau giao tiép trong bénh vién la
yéu t6 quan trong, gép phan 1am cho NB yén tim, hop tic diéu tri va trong nhiéu
truong hop, né con quyét dinh sy thanh cong trong viéc chita bénh cho NB.

Tinh nhay cam, 1ong nhén 4i, nghé thuat giao tiép, ung xu cia CBYT ndi
chung, bdc si va diéu dudng néi riéng thé hién nhan cdch, trinh d6 va sy tin ciy
ctia NB dé NB yén tim, tin tudng giao phé tinh mang cho chiing ta.

K¥ ning giao tiép cua thay thudc véi NB va than nhan cta ho 1a van dé
gﬁn nhu bt budc dé tao sy déng cam, chia sé. Chinh su dé)ng cam, chia sé c6 thé
gitip than nhan va NB giai toa ndi lo bénh tat, tao su thong cam giita NB va thay
thudc. D6 ciing 12 nét vin héa trong Gmg xur, d& NB cam thay hai long va mubn
quay trd lai bénh vién khi chéng may bi dau dm.

Vi viy giao tiép, Gmg xtr véi NB trong bénh vién 12 mot trong nhitng noi

dung chuyén mén ma cdc thay thudc cin quan tim trong khdm bénh, chita bénh.
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I. TAm quan trong ciia giao tiép, ing xir trong cic co' s¢' kham bénh,
chira bénh

1. Déivéi CBYT

- Thé hién tinh chuyén nghiép trong thi hanh nhiém vu chuyén mén

- Gitip hoan thanh st ménh ctia nguoi thay thuéc ma x4 hoi va nhan dan trao
g,

- Gitp nguoi thay thude khang dinh vi thé cua rinh trudec NB va ngudi nha
NB.

- Gitp nguoi thiy thudc trdnh dugc cic han ché trong giao tiép, ing xur ¢6
thé gy nén nhiing birc xdc khong ddng c6 & NB va ngudi nha NB.

2. Déi vdi nguoi bénh

- Gitip tao dung duoc niém tin cia NB, ngudi nha NB véi CBYT;

- Gitip ting cudng duoc hiéu qua diéu tri;

- Pam bao duoc quyén ctia NB duoc chim séc toan dién va quyén dugc ton
trong.

3. Doi voi CSYT

- Tang cuong sy hai long cua NB va nhan dan véi bénh vién;

- Nang cao chit lugng phuc vu;

- Xay dung thuong hi¢u bénh vién;

- G6p phan gitp bénh vién phit trién ngay cang viing manh.

II. Mét s6 quy dinh chung veé giao tiép, ing xit cia CBYT

MObi mot nhan vién y té, tir Bao vé cho téi Giam ddc bénh vién can phai
hoc vé k¥ ning giao tiép trong y khoa tir viéc chao héi thé nao, thdi do, 4nh mit,

cuong dg giong ndi ra sao,... d€ tao sy thién cam véi NB va than nhan cua NB;
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bénh vién can tuyén truyén, gido duc nhin vién ctia minh vé nhitng hinh anh nao
12 vdn minh, lich s, hinh anh nao khéng dep khi giao tiép...

1. Giao tiép khong loi

Nhiing giao tiép khong 151 bao gdm: Tac phong, thai d9, cir chi, nu cudi,
anh mat, diéu b, nét mit, ... can thé hién mot sy quan tdm nhiét tinh ddi voi
NB. Tt ca s& khién NB cam théy ho duge chao dén, an thm hon va dé lai trong
long NB mot cam gidc 4m dp.

Cic k¥ nang giao tiép khong 10i can phai duoc sir dung thudng xuyén va
két hop linh hoat vé6i giao tiép c6 10i dé ting hiéu qua tbi da cho qud trinh giao
tiép.

1.1. Moi truong giao tiép

Dja diém: thudng 1 noi 1am viéc cia CBYT (phong béc si, phong khdm
hoac phong bénh, thu thuat,..)

Phong giao tiép phai dugc trang bi ddy du vé chuyén mén: ban lam viéc
cua CBYT, giuong NB, ghé ngéi, xe dung cu, tu thudc, bon rira tay,...

- ben sang, ctra dong kin',

- Phong can duoc cich am dé tranh tiéng on.

1.2. Hinh thuec, tdc phong:

- Nghiém tdc nhung d& gan, mic ddng phuc sach dep ding quy dinh,
khong nhau ndt va deo bién tén day du.

- Trang phuc phit hop véi chire danh theo quy dinh, phai dugc 1 phang.

- Méng tay cit ngan, téc gon gang, khéng nhudm téc véi nhitng mau ruc

Khong trang diém qua dam khi tiép xic v6i NB;

"Luu y: Khi Kham va cham séc cho ngudi bénh, dic biét khi ngudi bénh 12 nir gidi, nhét thiét phai thém su c6
mat cia mot CBYT khac (diéu dudng).
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Khong mang db trang stc qud 10e loet, phd truong.

1.3. Thdi dé giao tiép,cir chi, déng tdc: Khi tiép dén NB thdi d6 phai lich
su, nhanh nhen, nhe nhang, hoa nha biéu hién sy quan tam, yéu thuong, cam
thong, chia s¢;

CBYT can quan sat NB mot cich kin ddo va lich sy dé tim hiéu va phat
hién moi biéu hién khong 10i va biéu hién phan tng caa NB. Can phai tip trung
quan sit dé phét hién ra nhitng diém khong phii hop giita ngdn ngir khong 161 va
co 101.

Sén sang gitip d& NB: Ludn nhé téi thong diép: “Hay dé toi giap ban
mét tay”. Du chi 12 nhitng hanh dong, cir chi gidp d& rat nho ddi véi NB nhu:
diu NB tir trén xe xudng hay don gian 12 m& cira gitp, ...

- Nhitng ctr chi cia CBYT nhu gat dau, mim cuodi, ... s& ¢o tdc dung tich
cuc téi cudc giao tiép, vi né thé hién sy hai 1ong, khuyén khich ngudi bénh cung
cap thong tin.

Tranh nhitng cir chi khong ton trong NB (hat ham, phay tay, dong tic tho
bao, khong gio tay qud dau, khong dap ban manh, khong khua tay truéc mat NB,
khong chi tay vao NB, ...)

1.4. Nét mat: Than thién va phu hop v61 hoan canh. Nét mat vui vé khi NB
duoc diéu tri va c6 tién trién tét.

Khong t6 ra cdu kinh, khé chiu, mét moi hay thd o véi NB trong bat ky
hoan canh nao. Khoéng nén cudi dua khi NB c6 dién bién x4u.

Trdnh bd mit lanh ling nhu tién, vd cam xic, hay néng ndy, quit nat
hoanh hoe, nguyén tic ctrng do may méc.

1.5.Anh mdt: Anh mét nhin NB phai dang hoang, lich su, chan thanh, chia
sé. CBYT can nhin thing vao mat NB khi giao tiép va duy tri giao tiép bang dnh

mat trong sudt cudc ndi chuyén.
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Tranh nhitng 4nh mat thiéu sy tén trong va chia sé, cam thong véi NB
(nhin trimg trimg, nhin chim cham hodc tron mit, ...)

1.6. Di lgi: nhe nhang, nhanh nhen nhung trdnh budc chan qua manh hoac
giy tiéng dong nhiéu.

1.7. Ling nghe

- Ling nghe tao cho NB thdy CBYT ton trong, d4nh gid cao ho va quan
tam dén ho.

Yéu cau:

- Tranh ngat 10i néi chen ngang khi NB dang néi (hoic ca khi ding lai dé
suy nghi);

Nghe mot céch chit dong va tich cuc thé hién bang cdc cdch thé hién su
tap trung, chd ¥ ling nghe: Nét mit vui, gat dau, tra 1oi cdc ciu ngan: vdng, nhdt
tri, ...

Nhin vé huéng ngudi néi; khong néi chuyén riéng, khong lam viéc khac
khi dang nghe; Néu c6 ghi chép thi chi nén ghi chép nhanh, vin tit roi tiép tuc
lang nghe. Thé hién sy cam thong, dong cam voi vui budn, khé khin cia NB,
can lang nghe khong chi bang tai ma con bang ca trdi tim.

Trong truong hop ngudi bénh néi lan man dai dong qud thi can dé cho NB
néi hét cdu rdi khéo 1éo chuyén cudc ddi thoaisang hudng caa CBYT mong
mudn.

1.8. Sur dung tur twong thanh phu hop

C6 thé két hop cic tir twong thanh uhm, ah thé hién sy dong ¥ va chdm chd

lang nghe.

1.9. Tiép xiic vé mat thé chat khi tham khdm, cham séc
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- Trude khi thim khdm, can phai thong bdo cho NB biét 12 CBYT sé tién
hanh thdm khdm, chim séc va dé nghi NB dong y(Ddi vdi bénh nhdn nhi hodc
nguoi mat kiém sodt hanh vi, phdi ¢é si dong ¥ ciia nguoi gidm hé hodc bé me).

Tuyét d6i khong dugc tiép xdc thé chat voi NB khi khong duoc sy dong ¥
ctia NB(trir truong hop cdp ciru, hodc nguoi bénh bdt budc phdi diéu tri).

Can thé hién sy ton trong NB va ton trong ¥ kién cua NB trong giao tiép va

tham kham.

1.10. Khoang cdch giita CBYT va NB

- Can phai gitt mot khoang cdch vira phai va hop 1y gitta CBYT va NB khi
giao tiép thong thuong. Khong thé hién sy qud than mat, hay c6 nhing ctr chi
khong lich su voi NB.

- Khi ngdi: CBYT (béc si) va NB ngdi di dién nhau ¢ hai canh ban lam
viéc. CBYT nén ngdi cich NB mot khoang cich xa hon tim mét cdnh tay
(khoang 1m). Pay 1a khoang cich an toan, di dé nghe va quan sit duoc NB,
ddng thoi ¢ thé phat hién va tranh duoc nhitng phan tng bat 1oi tir NB (néu cd).

Trong truong hop khé nghe, CBYT c6 thé ngdi lai gan NB hon, nhung can
chd ¥ gitt khoang cdch t6i thiéu 12 0.25m.

- Khi thim kham: CBYT c6 thé dtng gan NB dé tham kham tét nhat, néu
can ngdi, CBYT nén c6 mot ghé riéng dé ngdi canh gudng bénh, CBYT khong
ngdi 1én givong NB, khong géc chan 1én giwdng NB, hodc c6 nhiing tu thé, cir
chi khong nghiém tic, 1am x4u di hinh anh ctia nguoi thiy thude trong khi thim

kham, cham s6c nguoi bénh.
2. Giao tidp c6 1oi

2.1. Am diéu: vira &t nghe, giong nhe nhang lich su dé di vao long nguoi.
2.2. Téc dj: Néi vira phai, khong qué nhanh, qud chdm hay néi nhét gimg. ..
2.3. Cdch diing tu:
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- Cau néi phai ¢6 chu ngit, khong néi tréng khéng, coc 16c, khong néi bo
ltrng cau noi,...

- Khéng ding tir mo hd, chung chung, khong 18 rang: hinh nhu la vay,
khong biét thé nao,...

Khi NB can yéu cau gidp dd, tranh tra 16i theo kiéu: “Viéc nay khong cé &
bénh vién/khoa cua chiing toi”, “Lam sao toi biét dwoc”. CBYT can nha nhan
tim hudng giai quyét linh hoat trong chimg muc c6 thé, thay vao d6, hiy néi: 16
sé trd loi Bdc sau; Toi can kiém tra lai thong tin ndy trude khi cé cdu trd 1o
chinh xdc cho bdc... Hiy nhé: “Pimng dé NB thit vong”.

- N6i ding chd, ding ldc, ding tir phd thong don gian, 16 rang, dé hiéu,
khong nén ding tir cau ky, hoa my. Tranh diing tir, thuat ngi trong chuyén mon.

- Phai gidi thi€u tén, chiic danh cta ban than va xung hé dai tir nhan xung
v6i thdi do lich sy va phit hop véi tudi, quan hé xa hoi khi tiép xic v6i NB.

Pic biét: C6 gang nhd tén NB, ludn xung hd vai tén riéng ciia NB trong

lic giao tiép, nhat 1a khi CBYT néi 10i chio héi, cdm on, tam biét.

2.4. Thoi gian giao tiép: Chud y thoi gian giao tiép cho phép dé huéng NB
di vao chu dé chinh, ndi dung can thiét, nhung tranh ngét cau.

3. Méi lién hé giira giao tiép khong 16i va giao tidp co 16i

Trong giao tiép, dic biét 1a giao tiép cia CBYT véi NB va NNNB, giao
tiép c6 101 va khong 101 khong thé tach roi nhau. Ludn ludn phai cé su két hop
hai hoa gitra giao tiép c6 10i va giao tiép khong 10i dé dat hiéu qua cao nhét cho
qud trinh giao tiép, gép phan nang cao chat lugng kham chira bénh.

Can két hop giira giao tiép c6 101 va khong 161 pht hop. Tranh néi mot y
nhung 4nh mat, cir chi, nét mat lai thé hién mot y khéc.

Khi nghe, can két hop st dung ngdn ngit khong 101 va ¢6 101 phit hop. Can

lang nghe khong chi bang tai ma bang ca dnh mét va tréi tim.
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Sau khi héi NB, phai danh thoi gian cho NB tra 15i. Khong hoi don dap

nhi€u ¥ trong mot cau hoi, va khong hoi lién tuc nhiéu cau mot lic. Két hop st

dung ngdn ngit khong 101 phit hop dé khuyén khich NB tiép tuc cung cip thong

tin, hoac dung mach néi chuyén ctia NB lai khi cdm théy da du lugng thong tin.

Sau khi tra 101 cac cau hoi cua NB, phai ki€ém tra xem NB c6 hiéu va hai

long voi céu tra 101 cia CBYT khong ? Két hop str dung ngdn ngit khong 161 phit

hop dé tang hiéu qua giao tiép voi NB.

BAI 4: GIAO TIEP, UNG XU CUACANBQ Y TE

TRONG CAC CO SO KHAM BENH, CHUA BENH

I. CONG THUC CHUNG
TT Cic buéc Tiéu chudn phdi dat Y nghia

Chao va hoi tén NB

- Cau néi c6 chu ngilr, vi ngit, ding

ngir phép.

Tao quan h¢ tdt,

th¢ hién su ton

1 - Phong céch néi chuyén phai lich su _
(hodc goi tén). _ trong va cam giac
than thién
an toan than thién
- Xung ho phu hop
S . o Tao quan hé tot,
Gi6i thiéu tén CBYT | - Phong cach n6i chuyén phai lich su , .
th¢ hién su ton
2 va chuyén nganh | than thién .
trong va cam giac
cong tdc cua CBYT | - Xung ho phu hop .
an toan than thién
- Thai d¢ binh tinh, ty tin, ton trong | - Thé hién tinh
Giai thich va néu n6i | NB, NNNB chuyén nghiép va
; dung can trao doi, | - Noi dung ngan gon, chinh xé4c, dé | trinh 46  cua
muc dich khdm, cham | hiéu luén quan st phan img cia NB | CBYT.

soc voi NB...

(nhit 12 khi cung cap thong tin xAu

bénh 1Y)

- Tao niém tin

cho NB, xay
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bi¢t ngudi bénh

- NB cam thay hai long

T Cdc bwoc Tiéu chudn phdi dat Y nghia
- Lang nghe NB va c6 giai thich hodc | dung thuong hiéu
huéng din dé NB hiéu thém vé y | BV
nghia cua CSSK. - G6p phan nang
- NB tich cuc phéi hop vé6i CBYT dé | cao  hiéu  qua
dat két qua KB t6t nhat. KCB
Danh tho1 gian cho | - Du thoi gian cho NB n6i. NB cam | - Tao tam 1y thoai
NB bénh néi trudc | thiy hai long mai cho NB
* khi két thiic cudc giao | - Huéng NB trinh bay ding cha dé va | - Tang su hai long
tiép cung cap thong tin can thiét. cua NB
- Tao tam ly thoai
mai cho NB
_ . - Xay dung hinh
s Cam on, chao tam |- Lich sy, an can, chu ddo iih CBYT va

bénh vién khi két
thuc cudc giao

tiép.

2. Cach chao, xin 18i, caAm on, goi tén ngudi bénh, ngudi nha ngwdi bénh
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Cach thuc

Thoi diém ap dung

1. Cach Chao

Chio + Dai tir nhan xung' + Ho va tén Nguoi
bénh (hodc tén riéng).

Vi du:

- Chao Bé4c Nguyén Vin An (hoic)

- Chao Bac An

Lu6n chi déng ngay khi bit dau
tiép xic véi NB:

- Tiép dén NB viao vién,

- Khi tham khdm hang ngay;

- Khi NB cén gitp 4.

- Khi tiém truyén, phat thudc, ...

2. Cach xin 16i

Xin 16i + Pai tir nhan xung + Ho va tén NB
(hodc tén riéng)

Vi du:

- Xin 16i Bic Nguyén Vin An (hoic)

- Xin 16i Bdc An

Luén chit dong ngay khi cé bat
cit Iy do gi sé khién NB khong
hai long:

- Khi bénh nhan phai ch¢ doi qua
thoi gian cho phép

- Khi phai lam mot viéc gi khac
khong thé tri hodn trong lic dang
KCB cho NB (cip ciru);

- Khi phai tri hodn phau thuat.

3. Cach cam on

Cam on + DPai tir nhian xung + Ho va tén NB (hodc

tén riéng)

Vi du:

Luén chii dong ngay sau mdi
khi két thic cong viéc:

- Sau khi KCB;

'Pai tr nhan xung cua Nguoi bénh: chon mdt trong nhing dai tir nhan xung phu hop voi tudi, quan hé xa hoi dé
giao ticp voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/ch4u. ..
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- - Cam on Bac Nguyén Van An! (hoac) - Khi bénh nhan ra vién,

- Cam on Bac An! chuyén vién, chuyén khoa,...

4. Cach goi tén

Xin moi+ Pai tir nhan xung + Ho va tén NB (hodc | Khi lién lac hodc trao doi

tén riéng) thong tin kham chira bénh
Vi du: ciia NB (goi s6 thu tu, ...)
- Xin Moi Ong/ba Nguyén Vin An, (hoic)
- Xin moi Ong An,...
Ghi chu:

- Nguoi dén khdm bénh, dén tham va dén lam viéc la doi twong phuc vu cua cdc
co s6 khdm chita bénh, va dwoc doi xir binh dcfng, lich su.

- Trdnh nghe dién thoai hodc lam viéc riéng khi dang giao tiép véi ngudi bénh.

- Tra loi dc”iy du cdc cdu hoi cua NB, nguoi nha NB va khdch voi thdi do dan can,
quan tam va lich su.

- Phai to thdi do cam thong dong vién khi NB to thdi do lo so va dau don;

- Phdi binh tinh trong moi tinh huong tiép xiic.

- Luén san long givip NB dix chi la viéc nhé nhat.
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3. GIAO TIEP, UNG XU CUA CAN BO Y TE POI VOI MOT SO CONG

VIEC VA CHU'C DANH CU THE

3.1. Mt s6 tinh hudng giao tiép, Gng xir ciia nhan vién y té

Tinh huong 1a: Giao tiép, ing xir ciia nhan vién bao vé

(Tai cong bénh vién)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bic'!

pe 2 A by A A 3 A 9 A A -
- Chau’ tén 1a Nam®, nhan vién bao v€ cua Bénh vién (hoac)
Béc can gitp do gi khong a? (tiey murc do cong viéc va yéu cau

cu thé ma chon cdch gioi thiéu cho thich hop)!

Ngay khi NB dén

cong bénh vién

- Xin moi nguoi nha lay so6 xe va dé xe vao cho quy dinh, ...
(huong ddan va chi cu thé vi tri, hoagc huong dan nguoi nha

nguoi bénh vao tham theo gio quy dinh).

Khi  huéng din
NNNB dé xe, tham

nguoi bénh, ...

- Xin moi Béc T6i Ban hudng dan dé nhan vién y té s€ hudng
X 7 N P 9 2 ~ A 4 I X N 2
dan bac lam cac thu tuc kham chita bénh"(hwong dan va chi cu

thé vi tri )!

Khi huéng dan ngudi
bénh vi tri noi kham

bénh

- Cam on Bac An! Chao Bac!

Két thic cudc giao

tiép

Ghi chu:
- Lich su, dn can, chu ddo.
- Chi dan cu thé noi can den, noi dé xe...

'"Pai tir nhian xung cta Ngudi bénh: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..

2Dai tir nhan xung cia CBYT: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hop vdi tudi, quan hé xa héi (jé giao
tiép voi NB va Ngudi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ... (Tuy nglr canh ma c6 thé khdng can gidi

thiéu té€n ctia NVBV)

3Tén riéng hodc ca Ho va tén cia CBYT (tly ngir canh cu thé), vi du: Lan hoac Vi Thi Lan,...

* Hudng dan ngudi bénh dia chi cin thiét dé vao vién KCB hodc nhap vién, ...
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- Ludn san long givip NB dix chi la viéc nhé nhat

Tinh hudng 1b: Giao tiép, ing xir ciia nhan vién huéng din

(Hoac tinh nguyén vién)

Cach thue

Thoi diém ap dung

N , 1
- Chao Bac'!
- Chau’ 1a Lan’, nhan vién hudng dan ctia Bénh vién, Bic can
gitp do gi khong a? (tiy cong viéc va yéu cau cu thé ma chon

cdch gioi thiéu cho thich hop)!

Chu dong ngay khi

¢6 NB vao vién ;

- Xin phép dugc xem gidy to (hodc gidy gidi thidu chuyén vién)
ctia Bac! (trir truong hop cdp ciru).
- Xin moi Béc vao Phong sb 1* dé ding ky sé6 KCB (huéng dan

va chi cu thé vi tri)?

Khi huéng dan nguoi
bénh céc thu tuc dang

ky KCB

- Xin moi Bdc ngdi chd dén lugt khdm bénh! (hudng dan va chi

cu thé tueng vi tri)

Khi nguoi bénh kham
bénh

- Xin moi Bdc dén phong s6 2° dé 1am xét nghiém mdu, (hoic)’,
... (huwong ddn va chi cu thé tung vi tri xét nghiém ma nguoi

bénh phai lam)!

Khi nguoi bénh kham

Can 1am sang

'"Pai tir nhian xung cta Ngudi bénh: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..

*Pai tir nhan xung ciia CBYT: chon mét trong nhing dai tir nhian xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chi/ ...

3Tén riéng hodc ca Ho va tén cia CBYT (tly ngir canh cu thé), vi du: Lan hoac Vi Thi Lan,...
*Pia diém cn huéng din nguoi bénh dén dang ky kham chita bénh, vi du: Phong/khoa/day/ban so...
°Pia diém can huéng din nguoi bénh dén dé dugc kham chita bénh, xét nghiém,... vi du: Phong/khoa/day/ban

sO...

6 Noi dung can duogc kham, chita bénh hodc cham séc cu thé: Kham, Léiy mau xét nghiém, chup XQ,...
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Két thic cudc giao
- Cam on Bic An! Chao Béc! g e
tiep

Ghi chu:

- Lich sw, én can, chu ddo, chii dong huong dan nguoi bénh (thu tuc, BHYT, vé
sinh....)

- San long giiip NB, dwra NB ndng t6i KCB (néu khéng tw di dwoc)

- Tra loi ddy du cdc cau héi ciia NB, nguoi nha NB va khdch, trdanh nghe dién

thoai, lam viéc riéng
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Tinh huong 1c: Giao tiép, ing xir ciia cac nhan vién y te

(Thu ngan, hanh chinh,...)

Céch thirc Thoi diém ap dung
Chao Bac"!
) 3 _ _ Chu dong ngay khi c6
- Chau” tén la Lan’, nhan vién thu ngan ctia Bénh vién, Bac
NB lién hé

can gitp d& gi khong a?

- Xin phép duoc xem gidy td (hodc gidy gi6i thiéu chuyén vién)

cua Bac !

Trudc khi huéng dan
nguoi bénh céc thu tuc

hanh chinh

- Xin moi Béc vao Phong sb 1* dé tam tng vién phi® (hoic), ...
(huong dan va chi cu thé vi tri)?
- Xin moi Béac ngdi chd dén luot goi tén (hodc), ...! (hudng dan

va chi cu thé tueng vi tri).

Trong khi huéng dan
nguoi bénh céc thu tuc

hanh chinh can thiét

- Cam on Bac An! Chao Bac!

Két thiic cudc giao tiép

Ghi chu:

- Chui déng hwéng dan cdc thii tuc thanh todn

*Pai tir nhin xung ctia NVYT: chon mét trong nhimg dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du Chdu/Anh/Chi/Em/C6/Chi/ ...
’Tén riéng ctia NVYT

“Pia diém cin huéng din ngudi bénh dén 1am thu tuc hanh chinh,..., vi du: Phong/khoa/day/ban so. ..

% N6i dung thu tuc can ngudi bénh lam.
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- Chii déng phéi hop véi nhan vién, bg phdn khdc dé hé tror NB gidm phién ha

cho NB
- Ling nghe va gidi thich cdn ké

- Thdi do lich sw, an can, chu ddo, cam thong, chia se.

Tinh hudng 1d : Giao tiép, ing xir ciia can bj y té

(voi déng nghiép trong qua trinh thyc hién nhi€ém vy, cong vu)

Cach thue

Thoi diém dp dung

* Dieu dwong hodc nhdn vién y té khdc doi voi Bdc st :

- Chao Bac si Nam (hoac) Bac si Truwéong khoa', ...!
- Moi Béc si toi phong bénh s6 1 dé kham cho bénh nhan An
mo1 vao vién (hoac) ... (tity cong viéc va yéu cau cu thé ma

chon néi dung giao tiép cho thich hop)!

- Chao Béc si (hodc), ... !

* Bdc s va cdc chuc danh tw twong dwong tro lén doi voi

NVYT

- Chao Piéu dudng Lan” (hoic chio chi Lan)!
- Cam on chi, t6i s€ t61 khdm cho Bénh nhan trong vong 5 phiit
nita (hodc)’, ... (tity cong viéc va yéu cau cu thé ma chon néi

dung giao tiép cho thich hop)...\

Khi thuc hién nhiém vu,

cong vu

'Cau chao, xung hd ctia Diéu dudng va nhin vién y té khdc véi Bac si: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung
phit hop véi nghé nghiép, chirc danh hoic tudi dé giao tiép voi Bac si: vi du Chao Béc si Nam (xung ho theo
nghé nghiép); hoac chao Trudng khoa (xung hd theo chitc danh); Hodc chao Anh Nam (xung hd theo tuéi). ..
*Cau chao, xung hd ctia Béc si véiPiéu dudng va nhéan vién y té khac: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung
phit hgp nghé nghiép, chiic danh hoc tudi dé giao tiép véibiéu dudng va nhan vién y té khac: vi du Chao Diéu
dudng Lan (xung ho theo nghéqnghiép); hoic chao Pidu dudng Trudng khoa (xung h theo chirc danh); Hodc

chao Chi Lan (xung ho theo tudi)
? Trao ddi cu thé noi dung can thiét ddi voi
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- Chao chi (hoac), ...!

Ghi chu:

- Xung ho theo méi quan hé trong cong viéc, nhiém vu: chirc danh, nghé nghiép,
tuoi.

- Ludn ton trong, giip d5, khong néi xdu dong nghiép, khéng tranh ludn trudc
NB va gia dinh NB.

- C6 trdch nhiém chia sé thong tin va phoi hop dé cham séc nguweoi bénh tot nhat

gdp phan xdy dung don vi.

Tinh hudng 1e : Giao tiép, img xir ciia cin bd y té
(Khi nguoi bénh, nguoi nha ngudi bénh phan nan, birc xtc)

Thoi diém ap

Cach thire
dung
- Chao Béc An"! Cha dong ngay
- Chau® tén 12 Lan’, diéu dudng hanh chinh ctiia Khoa Noi* ! khi c6 NB lién hé

, , , . | Trugc khi nguoi
- Xin duoc lang nghe va tiép thu y kién gép y ctia Bac va gia dinh vé ,
) bénh cung cap
nhiing di€u chua hai long?
thong tin

- Chiing chdu xin dugc tiép thu ¥ kién cta Bac dé bdo cdo Lanh dao
Khoa/Bénh vién. Sau d6 s€ thong tin trd 161 sém lai cho Bac (trong | Sau  khi  nguoi
trwong hop da gidi thich nhung khéng dwoc NB hodc NNNB chdp | bénh nging cung
nhdn)! cap thong tin

- Mong nhén dugc su hop tac gitip do cua Bac va gia dinh.

'Pai tir nhan xung ctia Nguoi bénh: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hgp véi tudi, quan hé xa hoi dé
giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..

* Pai tir nhan xung ctia NVYT: chon mt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao
tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi dy Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chi/ ...

3 Tén riéng cia NVYT

4
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- Xin Cam on Bdc An ! (fity ngit canh va thoi diém ma chon cdu cam | | .
. Keét thuc cudc giao
on hodc xin 16i NB cho thich hop).

- Chao Bac!

tiép

Luwu y: Luon giir thdi do binh tinh, tranh tranh bién voi ngwoi bénh

- Thdi do lcfng nghe, cam thong, chia sé, ton trong NB, NNNB
- San sang gilp d& néu NB can, tim cdch khéc phuc ngay nhitng ton tai

- COo trdch nhiém bdo cdo voi cdp trén truc tiép hodc bdc st diéu tri dé khdc phuc
kip thoi.
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3.2. Mgt sé tinh huodng giao tidp, iing xir ciia diéu dwong
Tinh hudng 2a: GIAO TIEP CUA PIEU DUONG
(Khi d6n tiép nguoi bénh vao Khoa/Phong Khiam bénh)

Cach thic

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' An?!

Chu dong ngay khi ¢c6 NB vao
vién/khoa

- Chdu’ tén 1a Hoa®, Piéu dudng cta Khoa khim
bénh’!

Truoc khi tham kham, lam cac
XN hodc céc thu thuat cho NB

- Xin moi Béc vao phong sb 1° ¢é dugce khdm bénh!
(huong dan va chi cu thé vi tri).

Trong khi tham kham, lam céac
XN hodc cac thu thuat cho NB.

- Xin moi Bac An nam xubng’ dé chau do huyét ap°
cho Bdc! (hudng dan va gidi thich cong viée sé lam
dé NB duoc biét) ?

- Thua Bac, sau diy chau s€ moi Bac si Nam’ téi
kham cho Béc. Xin Béc vui long dgi mot 1at!

Trong khi tham kham, hodc lam
cac thu thuat cho NB.

'Pai tr nhan xung cua Nguoi bénh: chon mdt trong nhirng dai tir nhan xung phu hop voi tudi, quan hé xa hoi dé
giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau...

*Tén riéng ciia NB

*Pai tir nhan xung ciia CBYT: chon mot trong nhimng dai tir nhin xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép voi NB va Ngudi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chi/ ...
“Tén riéng cua Piéu dudng
*Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

5Vj trf cAn chi dAn nguoi bénh khdm chita bénh, vi du: Phong/ban/ghé/giuong sd. ..

7 Hudng din tu thé tham kham, cham s6c cho NB;

8 Noi dung cdng viéc cu thé can lam cho nguodi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét do, huyét ap, ti€m, truyén, léiy

mau,
°Tén riéng ciia Bac si
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- Xin huéng din Béc nhitng thu tuc can thiét khi
lam xét nghiém, (hodc)nhap vién,...! (huong dan
day dii cdc néi dung cu thé).

Sau khi tham kham, hodc cac thu
thuat cho NB

- Cam on Bac An! Mong Bic ding qué lo lang,
hodc.... | (tity ngit canh va thoi diém ma chon cdu
dong vién NB cho thich hop).

- Chao Bac!

Két thiic cudc giao tiép

Ghi chu:

- Niém né, an cdn, chu ddo va hwéng dan NB dé dwoc khdm theo quy dinh

- Thuee hién ddy di cdc néi dung ciia diéu diedng givip BS khdm dat két qud tot

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng

- Chu dong lién hé voi cdc khoa phong khdc theo chi dao cua BS dé ho tro NB

- Péng vién NB, binh tinh, san sang gitip do

62




Tinh hudng 2b: Giao tiép, img xir ciia Piéu duong
(Khi d6n tiép nguoi bénh vao Vién/Khoa/Phong)

Céch thirc Thoi diém ap dung

Chu dong ngay khi cé

- Chao Bac'An’! .
NB vao vién/khoa

- Chau’ tén 12 Lan®, Diéu dudne cua Khoa Noi °!

Khi nguoi bénh vao

- Xin moi Béc vao phong sb 1°/(huedng din va chi cu thé vi N
Khoa

tri)?

- Xin moi Bac An nam xudng’ dé chdu do huyét 4p° (hoic),...
. , Khi ngudi bénh da nhan
cho Bac! (huong ddn va giai thich cong viéc sé lam dée NB .
, phong va guong nam
duwoc biét).

- Xin huéng dan Béc ndi quy va quy dinh can thiét khi vao | Sau khi tham khim, do

'Pai tr nhan xung cua Nguoi bénh: chon mdt trong nhirng dai tir nhan xung phu hop voi tudi, quan hé xi hoi dé
giao ticp voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chii/Anh/Chi/Em/ch4u. ..

*Tén riéng ciia NB

3Dai tir nhan xung ctia CBYT: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hgi dé giao
tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chu/ ...

“Tén riéng cua Piéu dudng

*Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

6. Noi dung cong viéc cu thé cin 1am cho ngudi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét dg, huyét 4p, tiém, truyén, ldy
mau, ...

7. Noi dung cdng viéc hodc thao tic ma CBYT can nguoi bénh thuc hién trong ldc khdm chita bénh hodac cham
soc: vi dy: Coi do, vén téc, hd miéng, ...

8. Noi dung cong viéc cu thé can 1am cho ngudi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét do, huyét ap, tiém, truyén, léiy
mau, ...
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nam vién (hoac) khoa,....! (huwong ddn cdc noi dung cu thé). cac chi sO6 sinh ton cua
2, A P4 ~ N e 7 ~ 1 r . 7 A N e A
- Thua Bac, sau diay chau s¢ moi Bac sT Nam' téi khdm bénh | ngudi bénh

cho Béc. Xin B4c vui long doi mot 14t!

- Cam on Bac An! Mong Béc dimg qud lo lang va yén tim diéu | | o
' , Keét thic cudc giao tiép
tri,...! Chao Bac! (tiy ngit canh va thoi diéem va tam Iy NB ma

chon cdch thirc dong vién cho thich h,O’p2 ).

Ghi chi:

- bon tiép nguoi bénh, nguwoi nha ngwoi bénh véi thdi do chii déng, nhiét
tinh, dé gan

- Trdnh nghe dién thoai hodc lam viéc riéng khi dang giao tiép véi NB

- Hudng dan va tra loi day du cdc cdau hoi cua NB, nguoi nha NB va
khdch voi thdi do dan can, quan tam va lich su.

- Phai to thdi do cam thong dong vién khi NB to thdi do lo so va dau don
- Phdi binh tinh trong moi tinh huéng tiép xiic

- Luén san long givip NB dix chi la viéc nhé nhat.

'Tén riéng cta Béc si
* Tham khao tim Iy riéng ctia timg bénh nhan theo chuyén khoa (phan tai liéu tham khao)
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Tinh hudng 2¢: Giao tiép, img xir ciia Picu duong
(Khi cham s6c nguoi bénh tai khoa)

Cach thirc Thoi diém ap dung

- Chao cdc Bic (hoic) chao Bac' An! (rity ngit canh
Chu dong hang ngay theo quy

ma chon cdch gici thiéu cho thich hop)? .
dinh

- Chau’ 12 Biéu dudng Lan*,!

, , Truoc khi cham séc, lam cac XN
- Hom nay Béc thay suc khoe thé nao a ?
hoac céac tha thuat cho NB

- Moi Bac Annam xu6ng” dé chau do huyét 4p° cho _
) ) - L .| Trong khi cham s6c, lam cic XN
Bac! (huong dan va giai thich cong viéc sé lam dé

; hoac cac thu thuat cho NB
NB duoc biét).

'"Paitir nhan xung ciia NB: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao tiép
v6i NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chii/Anh/Chi/Em/chéu... hodc chao chung cdc bénh nhan trong mot
phong bénh.

*Tén riéng ciia NB

3Dai tir nhan xung ctia CBYT: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hgi dé giao
tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...

“Tén riéng cua Piéu dudng

3. Noi dung cdng viéc hodc thao tic ma CBYT can nguoi bénh thuc hién trong ldc khdm chita bénh hodac cham
soc: vi dy: Coi do, vén téc, hd miéng, ...

€. Noi dung cong viéc cu thé can 1am cho ngudi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét do, huyét ap, tiém, truyén, léiy
mau, ...
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- Thua Béc, sau day chdu s& moi Bac st Nam' t6i .
. R . . |Sau khi chdam soc, lam ciac XN
kham bénh cho Bac. Xin Bac vui long doi mot 1at,

(hoac), ...!

hodc cac thu thuat cho NB

- Cam on Bac An! mong Béc dimg qud lo lang, | o
o Két thuc cudc giao ti€p
hoac ...! Chao Bac! (tiy ngit canh va thoi diem ma

chon cau dong vién NB cho thich hop).

Ghi chu:

- Trdnh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang khdm chita bénh, cham soc
cho NB.

- Tra 1oi day di cdc cau héi ciia NB, nguoi nha NB va khdch véi thdi dé én can,
quan tam va lich su.

- Phai to thdi do cam thong dong vién khi NB to thdi do lo so va dau don

- Phdi binh tinh trong moi tinh hudng tiép xiic.

- Ludn san long givip NB dii chi la viéc nhé nhat.

lman A s~
Tén riéng cta Bac si
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Tinh hudng 2d: Giao tiép, ing xi ciia Piéu dwéng (hoic CB Dwoc)
(Khi phat thubc cho ngudi bénh)

Céch thirc Thoi diém ap dung

- Chao cac Bac (hoac) chao Bic' An! (trry ngit canh ma chon
cdch gidi thiéu cho thich hop)’ Trude khi phat thude

- Chau’ 12 Piéu dudng Lan*!

- Moi Bdc nhén va ubng thudc ..”(Huéng dan day di liéu
ding, cdch dimg va tdc dung cia cdc thudc sé sir dung cho Troyg va sau khi phat
thudc cho NB

nguoi bénh)!

'"Paitlr nhan xung ctia NB: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phii hgp véi tudi, quan hé xa hoi dé giao tiép
v6i NB va Nguoi nha NB: vi dy Bac/C6/Chid/Anh/Chi/Em/chéu... hodc chao chung cidc bénh nhan trong mot
phong bénh.

*Tén riéng ciia NB

3Dai tir nhan xung cia CBYT: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao
tiép véi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chu/ ...

“Tén riéng cua Piéu dudng

PHit va yéu cau udng thudc (Bénh nhan ni trd) hodc nhan thudc (Nguoi bénh ngoai tri)Néu tén ting loai
thudc va huéng din cu thé cong dung, cich sir dung, tic dung phu cua timg loai thudc theo y 1énh cua
Bac si (trong bénh 4n, y ba,...).
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- Cam on Bac An! chuc Bac nhanh khoe/,... (tiry ngit canh va
thoi diém ma c6 1o déng vién NB cho thich hop). Két thic cudc giao tiép
- Chao Bac,

Ghi chi:

- An can, chii dong, ti mi, chinh xdc va biét chia sé véi NB dé NB biét ho phai

uong may loai thuoc, cdach uong.

- NB biét thong bdo cho CBYT khi thdy c6 dau hiéu khdc la trong qud trinh diéu

tri.
Tinh hudng 2e: Giao tiép, img xir ciia diéu duéng
(Khi tu van cho nguoi bénh lam thu thuat/phau thuat)
Céch thirc Thoi diém ap dung
- Chao Béac An'! ‘ ) Chi dong ngay khi
- Chéu’ tén 12 Hoa’, Piéu dudng ctia Khoa Phau thuat *! tiép xtic vi NB
- Xin moi Bac vao phong s 1°! (hudng dan va chi cu thé vi tri). y
Trudce khi phau thuat
- Mong Béc hop tac!

'Tén riéng cia NB

"Dai tr nhan xung cua Diéu dudng: chon mt trong nhing dai tir nhan xung phit hgp voi tudi, quan hé xi hoi dé
giao tiep voi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chu/ ...

Tén riéng ciia Didu dudng

*Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

3. Noi dung cong viéc cu thé can 1am cho ngudi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét do, huyét ap, tiém, truyén, léiy
mau, ...
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Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Xin moi Bac nam xuong (hodc), ...} dé chéu do huyét dp (hoac),

...2 cho Bac!

Khi chudn bi cho
cugc phau thuat

- Mong Béc dung qua lo léng (hodc )yén tam vao trinh d¢ chuyén
mon cua Bac si, ...!(tuy ngit canh va thoi diem ma chon cdu dong

vién NB cho thich hop).

Truéc khi tién hanh
phau thuat

- Cam on Bac An!

Ngay thoi diém chuan
bi phau thuat/thu
thuat

Ghi chu:

- Phai to thdi do cam thong dong vién khi NB to thdi do lo so va dau don;

- Tra loi day du cdc cau hoi cua NB, nguoi nha NB va khdch voi thdi do an can,

quan tam va lich su.

- Luén san long givip NB dix chi la viéc nhé nhat.

- Trdnh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang khdm chita bénh, cham soc

cho NB.

- Phdi binh tinh trong moi tinh hudng tiép xiic.

L. Noi dung cdng viéc hodc thao tic ma CBYT can nguoi bénh thuc hién trong ldc khdm chita bénh hodac cham
soc: vi dy: Coi do, vén téc, hd miéng, ...
2, Noi dung cong viéc cu thé can 1am cho ngudi bénh: vi du: Dém mach, do nhiét do, huyét ap, tiém, truyén, léiy

mau, ...
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Tinh hudng 2f: Giao tiép, img xir ciia Piéu duong
(Khi nguoi bénh ra Vién/chuyén vién)

Céch thirc Thoi diém ap dung
- Chao Bacl An2! Chu dong khi nguoi bénh
- Ch4u3 tén 1a Piéu dudngLan4! ra vién/chuyén vién

'Pai t nhdn xung cua Nguoi bénh: chon mot trong nhing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé
giao tiep voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chii/Anh/Chi/Em/chau...

*Tén riéng ciia NB

*Dai tu nhan xung cua Diéu dudng: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé
giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chu/ ...

“Tén riéng cua Piéu dudng

70




- Pé gitp bic diéu tri bénh tét hon, bénh vién quyét dinh
chuyén Béc 1én Bénh vién ... (néu 12 trudng hop chuyén vién)

Khi bat dau cudc tu van

- Xin hudng din Bdc nhitng quy dinh can thiét trude khi ra
vién/chuyén vién! (hudng dan cic ndi dung cu the).

Khi tu van

- Xin duoc tiép thu gép ¥ ctia Bic va gia dinh vé cong tic KCB
va thai d§ phuc vu ctia doi ngli CBYT bénh vién trudc khi Bac
ra vién/chuyén vién?

Khi tu van

- Thua Béc, sau diy ching chau s& moi Bac si Nam' toi khdm
bénh va ké don (toa) thuoc cho Bac trudc khi Bac ra vién. Xin
Béc vui long doi mot 14t!

Sau khi tu van, hudng
dan xong

- Chao Bac An! Chic Bac ludn khoe! (tiy ngit canh va thoi
diéem ma chon cau dong vién NB cho thich hop).

Két thuc cudc giao tiép;
Khi tién nguodi bénh ra
vién/chuyén vién

Ghi chu:

- Trdnh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang khdm chita bénh, cham soc

cho NB.

- Tra loi day du cdc cau hoi cua NB, nguwoi nha NB va khdch voi thdi do an can,

quan tam va lich su.

- Phai to thdi do cam thong dong vién khi NB to thdi do lo so va dau don

- Phdi binh tinh trong moi tinh hudng tiép xiic.

- Ludn san long gitip NB dii chi la viéc nhé nhat.

lman A s~
Tén riéng cta Bac si
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Tinh hudng 2g: Giao tiép, ing xit ciia Piéu dudng

(Khi nguo1 bénh tién lugng nang/tr vong)

Cach thuc

Thoi diém ap dung
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- Chao Cd' Mai’!

- Ch4u3 tén 1a biéu dudng Lan4!

- Xin duoc trao dbi voi Bac mot sb thong tin vé bénh nhan An!
(hwdng dan cdc ndi dung cu thé).

- Bénh vién va ching chdu di cd ging hét sic nhung do bénh
ciia Bic An qud ning nén khong qua khoi, xin dugc chia budn
cung gia dinh!

- Chiing chéu xin phép duoc hudng dan gia dinh mot s dicu
can luu y khi 1am céc thu tuc cudi ciing cho Bic An (cung cdp
thong tin can thiét va tw van dwa ra nhitng giai phdp cudi givip
do gia dinh bénh nhan lya chon cdch xu tri 16t nhdt,...)!

- Mot 1an nita, xin thay mit tap thé thay thudc cua Khoa Noi
dugc chia budn cing Gia dinh!

Chu dong ngay khi nguoi
bénh co6 tién lugng nang
(hodc tr vong) va theo y
1énh cua Béc si.

Ghi chu:

- NB hodc NNNB phai biét dwoc dién bién ciia bénh

- Thdi dg binh tinh, cam thong va chia sé dé giam lo lang va dau dém qud mic.

- San sang gilip NB; Gidi thich nhitng thdc mdc ciia NB, NNNB. Dé nghi hé tro

(ké cd kinh té khi ho khé khan)

Tinh hudng 3a: Giao tiép, img xir ciia Bac si
(Khi dén tiép nguoi bénh vao Khoa/Phong Kham bénh)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

'Pai tir nhan xung ciia Nguoi nha nguoi bénh: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung phit hgp véi tudi, quan hé

xa hoi dé giao tiép véi Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
*Tén riéng ciia NB

*Pai tir nhin xung ctia Diéu dudng: chon mot trong nhirng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...
“Tén riéng cua Piéu dudng
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Cach thue

Thoi diém dp dung

- Chao Bac' An?!

A3 A N N 4 , ~ o A5
- T61” tén 1a Hung', B4c si cua Khoa Noi™!

Chu dong ngay khi cé
NB vao vién/khoa

- Xin moi Bac ndm 1én giuong®(hoic) ...dé toi kham bénh cho
Bac! ... (huéng dan va gidi thich céng viéc sé lam dé NB dwoc
biét) ?

- Rat mong nhan duoc sy hop tac cua Bac!

- Trudc khi tham kham,
cho NB

- Nhirng thong tin vé bénh 1y s& dugc ghi lai trong hd so bénh
4n dé phuc vu cong tic theo ddi va diéu tri bénh cua Béc, Béc
ddng y chu a. (theo déi sw dong ¥ ciia nguweoi bénh).

- Trong khi tham kham,
cho NB.

- Thua Bac An, To6i dd khdm xong, sau dy xin huéng dan Bic
nhitng quy dinh (hoidc),... (huéng ddn cu thé cong viéc tiép
theo sé lam cho NB hodic nhitng yéu cdu can thiét déi véi NB)!
- Chao Bac!

- Sau khi tham kham cho
NB

_ Két thiic cudc giao tiép

Ghi chu:

- Thdi d§: niém né, thong cam, an can, binh tinh va déng vién NB, NNNB

- Ling nghe, gidi ddp thdc mdc ciia NB vé bénh tinh

- Tham khdm toan dién va huwong dan NB dé phéi hop voi BS 16t nhat tao hiéu

qua cao cho KCB.

- Y 1énh phix hop véi diéu tri; Huéng dan diéu duéng gilip 6, hé tro va thic

hién y lénh.
- NB biét duoc nhitng noi dung cu thé vé cham soc suc khoe

Tinh hudng 3b: Giao tiép, ing xir ciia Bac si

'Pai tir nhan xung ctia Nguoi bénh: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hgp véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
* Tén riéng cia NB

3 Pai tir nhin xung ctia Béc si: chon mdt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/Co/Chi/ ...
* Tén riéng cua Bic si

>Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

® Thao tdc, tu thé can bénh nhan phbi hop dé khdm bénh
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(Khi dén tiép nguoi bénh vao Vién/Khoa/Phong)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' An?!
A A N N 4 7 ~ 9 A
~ Toi’ tén 1a Hung", Béc si cua Khoa N(_)l5 !

Chu dong ngay khi c6
NB vao vién/khoa

- Xin moi Béc ndm 1én givdng®(hoic) ...dé t6i khdm bénh cho
Bic! ... (huéng ddn va gidi thich cong viéc sé lam dé NB dwoc
biét) ?

- Rét mong nhan dugc sy hop tac cua Bac!

- Trudéc khi tham kham,
cho NB

- Nhirng thong tin vé bénh 1y s& dugc ghi lai trong hd so bénh
4n dé phuc vu cong tac theo doi va diéu tri bénh ctia Béc, Béc
ddng v cht a. (theo déi sw dong ¥ ciia nguweoi bénh).

- Trong khi tham kham,
cho NB.

- Thua Bac An, Té6i dd khdm xong, sau diy xin huéng dan Bac
nhitng quy dinh (hodc),... (huong dan cu thé cong viéc tiép
theo sé lam cho NB hodic nhitng yéu cdu can thiét déi véi NB)!

- Chao Béc!

- Sau khi tham kham cho
NB

- Két thic cudc giao tiép

Ghi chu:

- Thdi d§: niém né, thong cam, an can, binh tinh va déng vién NB, NNNB

- Ling nghe, gidi ddp thdc mdc ciia NB vé bénh tinh

- Tham khdm toan dién va hwong dan NB dé pho‘i hop voi BS 16t nhat tao hiéu

qua cao cho KCB.

- Y Iénh phit hop véi diéu tri; Huéng dan diéu dwong giiip do, hé tro va thire

hién y lénh.
- NB biét duoc nhitng noi dung cu thé vé cham soc suc khoe

Tinh huong 3c: Giao tiép, irng xir cia Bac si

'Pai tir nhan xung ctia Nguoi bénh: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hgp véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
* Tén riéng cia NB

3 Pai tir nhin xung ctia Béc si: chon mdt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/Co/Chi/ ...
* Tén riéng cua Bic si

>Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

® Thao tdc, tu thé can bénh nhan phbi hop dé khdm bénh
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(Khi ngudi bénh 1am thi thudt/phiu thuat)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' An*!
- T6i’ 1a Trung” 12 Béc si cia Khoa Ngoai’!

Trudc, trong va sau phau
thuat/thu thuat

- Pé gitip bac diéu trji bénh tot hon, bénh vién mong mudn duoc
tién hanh phau thuat cho Bic.

- Mong Béc an tam va tin tuédng vao trinh d¢ chuyén mon cua
bac si!

Khi bit dau tu van

- Téi xin phép dugc hudng din Bac mot s diéu can luu ¥ trude
khi phau thuét (cung cdp thong tin can thiét va tw van gilip NB
an tém, dé lo lang ...)!

- Mong nhan dugc sy hop tic va dong ¥ cua Béc va gia dinh!

Khi tu van

- Cam on Bac An! Mong Béc dimg qud lo ling, ...! (fity ngir
canh va thoi diém ma chon cdu déng vién NB cho thich hop).
- Chao Bac!

Két thiic cudc giao tiép

Ghi chu:
- Thdi do: Binh tinh, tdn tinh, ty tin, ton trong NB.

- Péng vién, gidi thich va huéng dan NB, NNNB hiéu két qua phdu thudt, thii

thuat.

- Cho NB, NNNB biét duoc 1 s6 dién bién trong va sau phd~u thudt, thu thudt va

hwong giai qbfyé’t cuay ~té
- Khi thay doi lich phdu thudt, thu thudt phai giai thich ro
NNNB.

ly do cho NB hodc

Tinh hudng 3d: Giao tiép, ing xir ciia Bac si

'Pai tir nhan xung ciia Nguoi bénh: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
*Tén riéng cia NB

3 Pai tir nhin xung ciia Béc si: chon mdt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...
* Tén riéng cua Biéc si )
> Pon vi noi CBYT dang tryc tiép lam viéc.
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(Khi nguoi bénh ra vién/chuyén vién)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' An?!
A A N AN 4 7 ~ 9 A
~ Toi’ tén 1a Hung", B4c si cua Khoa N(_)l5 !

- Pé gitip bac diéu tri bénh t6t hon, bénh vién quyét dinh
chuyén Béc 1én Bénh vién ... (néu la truong hop chuyén vién)

- Xin huéng dan Bic nhiing quy dinh can thiét truéc khi ra
Vién/chuyén vién! (huong dan cdc noi dung cu thé).

- Xin duoc tiép thu gép ¥ ctia Bac va gia dinh vé cong tic KCB
va thai d¢ phuc vu ctia doi ngti CBYT bénh vién trudc khi Bac
ra vién/chuyén vién?

- Thua Bac, sau day t6i s€ kham bénh va ké don (toa) thude
cho Béac trudce khi Bac ra vién.

- Cam on Bac An! Chic Bac Iuon gilr gin suc khoe! (tiy ngie
canh va thoi diém ma chon cau déng vién NB cho thich hop).

Chu dong trudc ngay ra
vién mdt (01 ) ngay

Ghi chu:

- Thdi d§: niém né, thong cam, an can, binh tinh va déng vién NB, NNNB

- Ling nghe, gidi ddp thdc mdc ciia NB vé bénh tinh

- Tham khdm toan dién va hwong dan NB dé pho‘i hop voi BS 16t nhat tao hiéu

qua cao cho KCB.

- Y Iénh phit hop véi diéu tri; Huéng dan diéu dwong giiip do, hé tro va thire

hién y lénh.
- NB biét duoc nhitng noi dung cu thé vé cham soc suc khoe

Tinh huong 3e: Giao tiép, ing xit ciia Bac si

'Pai tir nhan xung ciia Nguoi bénh: chon mét trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
*Tén riéng cia NB

3 Pai tir nhin xung ciia Béc si: chon mdt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...
* Tén riéng cua Biéc si )
> Pon vi noi CBYT dang tryc tiép lam viéc.
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(Khi nguoi bénh Tién lugng nang/tlr vong)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' Mai®!

- Toi” tén 12 Hung®, Bac si ciia Khoa Noi’!

- Xin duoc trao dbi voi Bac mot sb thong tin vé bénh nhan An!
(huéng déan cdc néi dung cu thé).

- Bénh vién va ching toi dd ¢ ging hét sitc nhung do bénh cua
Bdc An qud ning nén khéng qua khoi, xin dugc chia budn ciing
gia dinh!

- Chung t6i xin phép duoc hudng dan gia dinh mot sb diéu can
luu ¥ khi 1am cdc tha tuc cudi cing cho Bic An (cung cdp
thong tin can thiét va tw véan givp do gia dinh bénh nhdn nhitng
kho khan,...)!

- Mot lan nita, xin thay mat tap thé thﬁy thudc cua Khoa No1
dugc chia budn cing Gia dinh!

Chu dong ngay khi nguoi
bénh co ti€n lugng nang
(hodc tir vong).

Ghi chu:

- Thdi do cam thong, chia sé voi tinh than “con nwoc con tdt”, hét sirc cuu

chira.

- Trinh bay cho NB va NNNB biét dién bién ciia bénh.

- chng nghe nguyén vong cua NB, NNNB dé c¢é phwong phdp givip d6, hé tro khi

can thiet.

- Huémg dan Diéu dwdng cham séc, tién lwong NB va hudng xik tri.

Tinh hudng 3f: Giao tiép, ing xir ciia Bac si

'Pai tir nhan xung ciia Nguoi nha ngudi bénh: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé
xd hoi dé giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du B4c/C6/Chid/Anh/Chi/Em/chau. ..

2 Tén riéng cia NB

3 Pai tir nhin xung ciia Béc si: chon mdt trong nhiing dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao
tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...

* Tén riéng cua Biéc si

>Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.
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(Khi thong béo tin x4u cho nguoi bénh)

Cach thuc

Thoi diém ap dung

- Chao Bac' An?!
- Toi” tén 12 Hung®, BAc si ciia Khoa Noi’!

Chu dong ngay khi can
cung cap va tu van thong
tin cho NB.

- Ho6m nay Béc c6 cam thay dé chiu hon hdm qua khong?

- Xin duoc gap va trao ddi voi Bac mot sb thong tin vé bénh
cua Bac! (quan sdt thdi do va phan ung cua NB).

Trudc khi bat dau cung
cap thong tin

- Thua Bdc An, XN té bao gan ctia Bdc cho thay két qua khong
nhu ching ta mong doi(quan sdt thdi do va phan ung cua
NB,6néu NB co nhitng thay doi vé tam ly, hanh vi, CBYT can
tam ditng cung cdp thong tin)!

Khi bit dau cung cip
thong tin

- Chiing ta chuyén sang van dé khac nhé. Bic c6 ngu duoc
khong7?

Khi NB c6 thay Qé)i tam
1§, hanh vi khi ti€p nhén
thong tin xau

- Ching ta da trao ddi vé tinh trang bénh ctia Bac. Bac c6 thé
nhic lai cho t6i nghe nhitng thong tin toi vira néi khong ?°

- Béc ¢6 can toi giai thich thém gi nita khongo!

Sau khi di cung cép
thong tin

- Cam on Bac An! Mong Béc dimg qud lo ling, ...! (fity ngir
canh va thoi diém ma chon cau déng vién NB cho thich hop).

- Chao Bac!

Két thiic cudc giao tiép

'Pai tir nhan xung cia Nguoi bénh: chon mot trong nhitng dai tir nhan xung phit hgp véi tudi, quan hé xa hoi dé

giao tiép voi NB va Nguoi nha NB: vi du Bac/C6/Chi/Anh/Chi/Em/chau. ..
* Tén riéng cia NB

? Pai tir nhin xung ctia Béc si: chon mdt trong nhitng dai tir nhan xung phit hop véi tudi, quan hé xa hoi dé giao

tiép v6i NB va Ngudi nha NB: vi du: T6i/Chau/Anh/Chi/Em/C6/Chd/ ...
* Tén riéng cua Biéc si

>Pon vi noi CBYT dang truc tiép lam viéc.

® Thong tin xdu can dugc cung cép thanh cic cAu ngan, rd rang.

" Ngiing cung cép thong tin, hd trg tim 1y, cam xtic cho NB (chia s¢, dong viénva chuyén chu dé khdc)hodc dé
nghi gia dinh ho trg, dong vién khi NB c6 thay doi tam ly, hanh vi khi tiép nhdn thong tin xau
¥ Kiém tra lai thong tin ma BS vira thong bdo xem NB c6 hiéu diing khéng, néu hiéu sai, can théng bdo lai cho

dén khi NB hiéu dting.
’Danh thoi gian cho nguoi bénh hoi va tra 1oi.
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Ghi chiu: Trong qud trinh diéu tri tai vién, néu biét hoan canh bénh nhan kho
khén cé thé xin hé tro cua bénh vién tao diéu kién giup 00 cho gia dinh bénh
nhan.

- Tra loi dc”iy du cdc cdu hoi cua NB, nguoi nha NB va khdch voi thdi do an can,
quan tam va lich su.

- Phdi 16 thdi d¢ cam théng déng vién NNNB khi lo ldng va dau dom

- Phdi binh tinh trong moi tinh hudng tiép xiic.

- Ludn san long giip NNNB dix chi la viéc nhé nhat.

MOT SO VAN BAN CHI PAO THU'C HIEN
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1. Thong tw Quy dinh vé Quy tic @ng xir ciia cong chirc, vién chirc, nguoi
lao dong lam viéc tai cac co s6'y te

2. Ké hoach Trién khai thuc hién “Poi méi phong cach, thai dd phuc vu ciia
can bd y té hwéng téi sy hai long ciia ngwoi bénh”.

(Duoc phé duyét tai Quyét dinh s6 21510D-BYT ngay 04 thdng 6 ndm 2015)
Miu 1 — Cam két ciia can bd y té véi Truwéng khoa, phong

Miu 2 — Cam két ciia Truwéng khoa, phong véi Giam déc Bénh vién

M4iu 3 -Cam két ciia Giam doc Bénh vién véi Giam déc S6' Y té (LD Bj Y té)

Miu 4 - Sé' Y té véi UBND tinh, thanh phd true thuge TW

Phu luc 1
GIAO TIEP, UNG XU CUA CBYT TAI 4 PIA PIEM CAN CHU Y
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(noi dé xay ra tinh trang birc xic)

1. Tai Phong kham bénh:

- Can khan truong phén loai bénh va xir 1y ngay truong hop cap ctru

- Ludn chd ¥ ti cdc ddi twong vu tién

- Pong vién va ludn ludn nhic nhé t6i sy chd doi clia cac nguoi bénh

- Giai thich can k&, 6n tdn va kién tri nhan nai

- Tac phong nhanh nhen, nhe nhang, thanh thoat

- Chon nhitng CBYT c6 hinh thiic, tic phong giao tiép tét, c6 kha ning
g bién trong nhing tinh hudng bt thuong co thé xay ra.

2. Tai Khoa Hdi sitc cip ciru

- Sén sang, nhanh nhen, chuyén nghiép

- Quan tam, cam thong va giai thich can k€, ...

3. Tai Khoa Xét nghiém

- Pam bao viéc nhan két qua xét nghiém diing quy trinh va thoi gian.

- Pam bao viéc giir bi mat két qua xét nghiém theo ding quy dinh Bo Y té.

- Khéng tiy tién chan dodn bénh dua vao két qua xét nghiém giy hoang
mang lo s¢ cho bénh nhan.

- Hudng dan bénh nhan 1am céc budc tiép theo theo quy dinh bénh vién.

4. Tai Khoa San

- CBYT phai an can, diu dang, niém nd, dong vién ngudi bénh khic phuc
vuot qua nhitng khé khan gap phai (vi du dau dé...).

- Hudng dan san phu dé phéi hop tét véi CBYT.

- Huéng din ngudi nha san phu chuan bi va phdi hop véi CBYT dé ca dé

thanh cong.

Phu luc 2
THAM KHAO MOT SO TRANG THAI TAM LY
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CUA NGUOI BENH

1. Tam ly chung ctia ngwoi bénh khi vao vién

Khi bj bénh, ngudi bénh rat lo 4u va mong mudn chéng khoi bénh dé tro
lai cudc séng gia dinh va xd hoi. Khi bi bénh ning, ho thudng rit sg bi bién
chtng, so chét, so tan phé...cé trudng hop suy nghi ting quin ma ty sit. Sau diy
12 mot s6 dang tAm 1y ngudi bénh dé thay thude - ngudi bénh hiéu nhau hon, gép
phan 1am nén van héa bénh vién.

1.1. Ngwoi bénh sdn sang trinh bay bénh tdt

Tam 1y chung ciia nguwoi bénh: 1a mong mudn duoc gip bdc si, diéu dudng
dé trinh bay cin k& bénh tat cia minh sau 24 gid qua dé béc si hiéu hét bénh tat
ctia minh, vi vay doi khi dai dong va chiém nhiéu thoi gian.

Ung xir chung ciia thay thudc: 1a phai kién nhin ling nghe, chon loc céi
tinh, vira nghe vira suy nghi dé tro thanh tai liéu cho chan dodn va diéu tri, khong
nén cdu gat, ngit 1oi nguoi bénh.

1.2. Ngwoi bénh rut re, e then

Tam 1y chung ciia ngueoi bénh: Ngudi bénh thudng rut r&, e sg, thiéu tu tin
trude thay thude, dic biét 1a phu nit. Di véi nhan dan ta c6 phong cich A Pong
thudng e 1¢ kin ddo, khong mudn néi rd bénh tat ciia minh nhat 13 bénh ngoai da,
bénh 14y, bénh dudng sinh duc, vi vay trong khdm bénh thuong ngai céi 4o quan.

Ung xir chung cuia thdy thuéc: Ngudi thdy thudc can thdng cam, té nhi.
Luén chuén bj that tot tAm 1y cho ngudi bénh khi khdm ciing nhu khi 1am tha
thuat diéu tri dé nguoi bénh tin tudong sy dimg din cua thiy thudc va sin sang
huong tmg céc ¥ kién cua thay thube, cia diéu dudng. Khi cdi 4o quan dé kham,
ngudi thay thudce luu ¥ ludn c6 nguoi didu dudng gidp viée, gitp dd, tiép can véi
nguoi bénh.

1.3. Ngwoi bénh luén luon quan sdt, nhdan xét
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Tam Iy chung ciia nguoi bénh:Ngudi bénh vao vién, thay ddi han moi
truong: khung canh bénh vién, dic biét 1a mdi quan hé gitra ngudi va ngudi thay
d6i. Nguoi bénh bi cch ly khoi gia dinh, lang x6m, bén canh thdi d rut ré ngudi
bénh ludn ludn quan sdt tinh than thdi do, 101 néi, tic phong cua bac si, diéu
dudng, ho 1y... va cling tim hiéu, ling nghe ¥ kién ctia ngudi bénh bén canh dé
c6 4n tuong dau tién ciia minh vé nhitng diéu vira y va khong vira y.

Ung xir chung cuia thdy thuoc:D6i v6i nhitng ngudi bénh di vao vién hon
mot 1an duge diéu tri khoi bénh, thudong cé tim 1y hy vong tin tudng, dbi voi
nhitng ngudi bénh nay, thay thudc can tao diéu kién dé ngudi bénh gitp thiy
thudc néi chuyén véi nguoi bénh khac gay anh hudng tbt cho diéu tri.

C6 nguoi bénh da vao diéu tri trude kia nhung chua tdt, ché do chiam sé¢
con thiéu sét, quan hé thay thudc ngudi bénh c6 diéu chua tét can hét sirc quan
tdm 1am t6t cong tdc tim 1y cho ngudi bénh, 1am sao cho ngudi bénh thong cam
va tin tuong bénh vién da stra chita nhitng mat thiéu sét tir trude, khong vi thé
ma cdn bo y té ddi xtr lanh lung vé6i ho, hau qua s& rat tai hai dén két qua diéu tri.

1.4. Long tin ciia nguwoi bénh

Tam Iy chung ciia nguwoi bénh:Khi ngudi bénh vao vién, nhat 12 khi méi
dén bénh vién 1an dau rat tin tudng vao bénh vién, c an tuong tdt voi su cao quy
ctia nganh y va sin sang giao phé tinh mang minh cho y té, cdn bd y té cang phat
huy tét thuan loi d6 phuc vu tt ngudi bénh, diéu tri khdam bénh c6 chat luong dé
ctng cd 1ong tin ctia ngudi bénh.

Khi c6 nhitng cir chi va 101 n6i khong tét dep, pham thiéu sét, thdi 6 phuc
vu va chat lugng diéu tri khong dam bao thi dé mat long tin, sy mat 1ong tin hay
lay lan dén ngudi nha va ngudi bénh khéc, ngudi bénh gitt 4n twong d6 cho dén
khi ra vién va nhitng 1an dm dau sau nay phai dén diéu tri & bénh vién cii, thuong

thi nguoi bénh khong muon dén bénh vién.
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Ung xir chung cua thdy thuéc:Vi vy, trong thoi gian diéu tri ¢ bénh vién
ching ta luén clung cd long tin vé moi mit, dic biét khi ra vién can giai quyét
moi tdn tai 1am cho nguoi bénh thong cam va c6 an tuong t5t khi vé nha.

1.5. Vi sao ngwoi bénh phan iing véi thdy thuéc?

Tamly chung ciia nguoi bénh: Pa s ngudi bénh thuong tuan thu theo y
1énh va ludn ludn t6 1ong biét on thay thudc, néu nguoi bénh phan tng voi thiy
thudc thi thay thudc phai tu xem lai minh. C6 thé ngudi bénh thdy minh khong
dugc ton trong, ddi xtr khong binh dang, cham séc thiéu tan tinh chu ddo, déi khi
bi bac d4i, coi thudng, thay thudc thiéu dimg din 1am ton thuong dén nhan phim
nguoi bénh.

Ung xir chung ciia thdy thuéc: Trong nhitng truong hop d6, nguoi lanh
dao hodc phu trach phai trao ddi, giai thich va thong cam véi ngudi bénh.

2. Tam ly ngwdoi bénh chuyén khoa

2. 1. Tam ly ngwoi bénh noi khoa noi chung

bic diém cua nguoi bénh ndi khoa cé tén thuong ndi tang thuong biéu
hién su tram ling, lo 1dng, suy nghi vé cdc rdi loan chirc nang sinh 1y nhu: dau
dau, ngti kém, an kém... thudng so sdnh sitc khoé ctia minh hién tai so voi trude
day, doi khi nguoi bénh khép kin minh, it tim sy véi nguoi khac.

Ngudi bénh nodi khoa c¢6 phan tng khdc nhau dbi voi bénh ciia minh. C6
nguoi can rang chiu dung sy dau don hanh ha ctia bénh tat c6 ngudi lai phdn Gng
manh 1iét kéu la. Can theo doi, gidm dau va diéu tri an than cho nguoi bénh,
dung voi vang chuyén nguoi bénh dén bénh vién tAm than hodc moi bac si tAm
than dén hoi chan s& lam cho ngudi bénh lo so.

O ngudi bénh ndi khoa thudng cé nhimg biéu hién:

- Khi sac tram:

+ Suy nghi lo lang vé bénh tat va cic rdi loan chiic nang sinh 1y.

+ Cam xtc tan lui (nhit 1a dbi v6i ngudi bénh ung thu, lao...).
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+ C6 ngudi bénh tu ti.

- Nhan cich bi bién doi:

+ Yéu dudi, y chi giam sit.

+ Hoai bao, wdc mo tan bién dan.

+ Do du, bi dong trudc cudc séng.

- Lo ling, hoai nghi:

+ Lo bénh khong khoi.

+ Lo bdc si ddu bénh va diu tién luong bénh.

+ Chi ¥ va canh gidc véi ting cau hoi, nhan xét ciia nhan vién y té.

+ Triéu ching cta bénh c6 thé tang 1én trudc thdi do, cir chi, tic phong
nhat 12 16i néi ctia nhan vién y té.

- Dé bi 4m thi:

+ Bi dong.

+ Dé nghe 16i ngudi khéc.

+ Cing bdi, béi todn, di dén lang vuon ...

- Phan Umg cam xuc khéac nhau:

+ Pau tang 1én.

+ Céu gat v6i thai do ctia nhan vién y té.

+ Roi loan tam than.

+ Hoi chimg suy nhuoc: nhirc dau, mat ngt, dé bi kich thich, tri nhé giam,
khi sic giam...

+ Cao hon 12 céc r6i loan tAm than, khi d6 cin moi téi cdc bac si tam than
dé diéu tri.

2.1.1. Tam Iy nguoi bénh ndi khoa & mét sé bénh cu thé

- Loét da day hanh t4 trang:

+ Hoi chuing suy nhugec.

+ Ho1i chiing trdm cam.

86



+ Pau va cam gidc kho chiu viing da day.

+ Néu c6 bién chimg (xuét huyét, ung thu) thi c6 thé xuét hién céc trang
thai phan Ung hodc ¥ tudng tu sit.

- Bénh cao huyét dp:

Nhiing r6i loan tAm 1y phu thudc vao dac diém cua nhan céch cua nguoi
bénh, su trAm trong va céc giai doan cua bénh:

+ Lo s0, cam xic suy yéu.

+ Tuén thu cdc chi dinh thudc cua thay thudc d6i khi qua murc.

+ Am anh, hoai nghi.

- Nguoi bénh hen phé quan:

+ Su so hii, ndi kinh hoang chd doi con kho thé.

+ Nhiing hién tuong tdm 1y kiéu hysteria.

R&i loan tam 1y & nguoi bénh ndi khoa la rat da dang tuy ting bénh va dac
diém tinh cdch ctia nguodi bénh vi vy nguoi cdn bd y té can hiéu 16 dic diém
tam 1y dé dong vién giai thich kip thoi, thich hop nham ning cao hiéu qua diéu
tri.

2.1.2. Tdc dong tam ly nguoi bénh noi khoa

Théi d6 cia ngudi thay thudc c6 tic dung rat 1on ddi voi nguoi bénh noi
khoa. Ngudi thdy thudc can phdt hién sém céc rdi loan vé tim 1y dic thu cua
ting ngudi bénh, kién tri va giai thich kip thoi nham 6n dinh tim 1y cho ngudi
bénh.

2.2. Tam ly ngwoi bénh ngoai khoa

2.2.1. Béc diém tam 1y ngueoi bénh ngoai khoa

Bénh ngoai khoa dac biét 1a bénh can can thiép phﬁu thuat thuong c6 anh
hudng rat 16n dén tam Iy nguoi bénh va nguoi nha ngudi bénh, ngudi bénh va
ngudi nha thuong rat lo ling: mé c6 nguy hiém khéng?, ai m6?, sau mo c6 lanh

bénh khong?, c6 dé lai di chimg, bién chtng, tan phé khong?... Vi vdy vai trd cta
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ngudi cia ngudi thay thude, didu dudng khoa ngoai 12 hét sttc quan trong, tuy
theo truong hop bénh luadn ma c6 tdc dong tam ly thich hop.

2.2.2. Tdc ddng tam 1y doi véi nguoi bénh ngoai khoa

- Pbi véi nguoil bénh tinh tdo hodac bénh ngoai khoa can can thi¢p phﬁu
thuat thi thay thudc phai chuan bi tu tuong that chu ddo vi nguoi bénh thuong so
dau dén va lo so két qua ciia cude md tét hay khong.

- P6i v6i nguoi bénh c6 loai than kinh cin bang can dong vién giai thich
cho ho yén tam.

- Pbi voi ngudi bénh c6 loai than kinh khéng cin bang hoidc yéu thi viéc
chuan bi chu d4o truéc mod 14 rat quan trong, ngoai dong vién giai thich can nang
cao thé trang diéu tri an than... Khi nguoi bénh dd mo két qua tot ma ndi chuyén,
giai thich cho nguoi bénh mai cling 1am cho nguoi bénh maéi yén tam, tin tudng.

Déi véi nguoi bénh bi bénh cap tinh, dau quan quai, phai mo cap ctru méi
ctru duge ngudi bénh, tuy viy nguoi bénh van s¢ mo. Thay thube phai phan tich
ti mi dé bénh nhan théy duoc su nguy hiém ctia bénh tat dang de doa tinh mang.
Trong giai doan hau phﬁu nguoi bénh can dugce cham séc dic biét.

2.2.3. Tdc dong tam ly voi nguoi nha nguoi bénh

D4i v6i nguodi nha nguoi bénh cling can duoc chuan bj tu tudng day du,
khong dugc hoang hét, khéc 16¢ trude mit ngudi bénh, diéu d6 khién ngudi bénh
dé suy dién 12 nguy hiém dén tinh mang nhung thay thudc va nguoi nha khong
n6i cho ngudi bénh biét. Trén nghién ctru khoa hoc cho thiy nguoi bénh duoc
chuén bi tinh than chu ddo sé& chiu dung cudc ph?lu thuét t5t hon, so hai thi ti 1
tor vong cao hon.

2.3. Tam ly ngwoi bénh sdn phu khoa

2.3.1. Tam ly phu nit co thai

Song song v&i sy bién d6i sinh 1y con c6 nhimg bién ddi tim 1y - cam xiic

cua nguoi phu nir
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2.3.1.1. Nhitng kich thich am tinh

- Xuét hién nhiing lo lang vé ban than: lo mang thai s& di nhu thé nao? Lo
s& mat dan "nit tinh" cua "thoi con gai", (co con s€ tré nén sO sé, luém thudm,
mat eo...), mat dan sy hdp dan dbi v6i phdi manh, lo ling ngay mét gia di, so
chdong ché bo... Chap nhan thai nhi: chip nhan thai dé sinh né hay loai bo thai.
Thudng x4y ra trong ba thiang dau, xay ra véi nhitng nguoi hoang thai hodc chua
mudn c6 thai.

- Lo ling vé dtra con s& ra doi: con trai hay con gdi? To khong, khoé
khong, gidng ai? Néu trong thoi ky c6 thai nhitng thang dau bi cim, nhiém tring,
nhiém doc. s& xuat hién con céi c6 bi di tat g1 khong (st méi, di dang...).

- Lo ling su bién dong vé kinh té gia dinh sau khi c6 con.

2.3.1.2. Nhitng kich thich duwong tinh

- Yéu td gidng noi, trong lai, hanh phic gia dinh.

- Tam ly cho doi mét dura con "khoé, dep, ngoan..." s€ ra doi.

- Con c4i s& 1a soi day that chit tinh cam vo chong.

2.3.1.3. Mot 6 yéu to anh hwong t6i tam 1¥ phu nit ¢6 thai

Trang théi tam 1y phu nit c6 thai phu thuoc vao hoan canh gia dinh va xa
hoi:

- Gia dinh hoa thuan, yén 4m thi xuit hién nhitng cam xdc duong tinh
(vui, thoai méi, phan khoi).

- Gia dinh khéng hoa thuén, phét sinh tinh cam 4m tinh (budn ti cho sb
phan,thuong con, cam thiy cb don...).

- Gia dinh sinh con mét bé (toan trai hodc toan gai) dé lai cho ngudi phu
ntr su lo léng néu dé thém con nita thi SQ réng s€ lai nhu vay.

- Pic biét dbi véi ngudi phu nit chira ngoai gia thd thi cam thay budn tui,
c6 don, dau d6én, xau ho...

2.3.1.4. Cdc réi loan tam 1y thwong gap
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- Céc rdi loan tam can: suy nhugc

- Tang cam gidc dac biét vdi cdc mii vi.

- Budn ndn, non.

- Budn ngl, mét moi...

2.3.1.5. Tdc dong tam ly

Nhan vién bénh vién phai 1am tot khau tiép nhan san phuy, biét céch tiép
xtc voi nguoi bénh dé gy dugc an tugng tot ngay tir dau.

- Dung 161 néi gidi thich, dong vién, khich I¢ san phu.

- Tuyén truyén gido duc san phu trudc khi dé.

- Giai thich co ché dau, co ché dé, cach ran dé.

- Pong vién khia canh tich cuc: giéng noi, hanh phiic; twong lai ¢6 con
khoé, dep, thong minh, hoc gioi.

- Xem tranh anh, vi deo vé hoat dong cua nhimg dira tré bu bim, ngoan
ngodn, dé thuong dang vui choi, hoc tap...

- C6 nguoi than dong vién an ui, gidp do.

- Phong d¢é ¢ xi phudng chd hodc phong tiép nhan dé tranh cho san phu
nghe thiy dau dé

Dic biét v6i phu nit & viing sdu ving xa, 12 ngudi dan toc thiéu sb & thoi
ky thai nghén hay sinh nd ho déu c¢6 nhitng bién d6i tim 1y, cam xic. Ho lo ling
vé nhimng thay ddi cua co thé, dic biét ho thudng cé nhitng phong tuc tip quin
ngat ngeo ddi véi phu nif c6 thai cling nhu sinh né nhu 1a ché d6 vé sinh, ché do
an udng, 1am viéc, c6 trudng hop chong khong cho di khdm thai... hon nita ho
con phai chiu 4p luc 12 phai sinh con trai dé dat nguyén vong nha chong, dé cé
ngudi ndi doi tong dudng... Tat ca nhitng diéu d6é déu tic dong toi tim 1y cua
ngudi phu nit. Vi vy ngudi cdn bd y té can phai hiéu duoc tim 1y timg d6i
tuong dé c6 cich xir tri cho phit hop.

2.3.2. Réi logn tdm Iy phu nir sau dé
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-So nham con.

- Nguoi me qua cude dé thudng mét moi, suy nhuoc, ¢é khi trdm cam.

- Lo con ¢6 séng khong? Du sita khong? C6 bién ching gi khong?

- C6 thé c6 hung cam sau dé.

Ngay nhitng gio' dau sau dé 1a thoi ky nhay bén dé bat quan hé me vdi con,
sur gén b6 me con s€ lam ba me quén di nhirng mét méi, dau dén trong cudc dé.
Cung voi d6 1a sy quan tAm chiam séc cua chong, gia dinh va ngudi than s& gitip
san phu vuot qua sy khung hoang vé tam ly.

Lic nay ngudi thdy thudc can phai dong vién an ui, khich 16 ngudi me.
Chinh ddy 132 mot co hoi tot dé on dinh tim 1y ngudi me va 1am tan di moi su lo
lang trong tAm hon ho.

2.3.3. Tam ly phu nir trong cdc bénh phu khoa

2.3.3.1. Nhitng diéu can chi ¥

Ngudi phy nir thuong dén véi thiy thude, nit ho sinh trinh bay cin ké& cic
van dé c6 lién quan tGi doi song tinh duc, cudc soéng gia dinh, chira dé, van dé
kinh nguyét. Khi di tin tudng thi ho s& khong ngan ngai thong bdo cho chiing ta
ngay ca nhitng xung dot mau thudn, va cham, nhirng sang chan tim 1y, nguyén
vong, tham chi ca nhitng nét trong doi séng riéng tu, ngay ca nhimg diéu thAm
kin nhat.

Mac du trong diéu kién hién tai cdc quan niém cua xa hoi doi phu nir c6
thay ddi, song tap quan van de nang 1én ho dac biét 1a nguoi dan toc thiéu s6. Ho
con x4u hd khi bi bénh phu khoa, hodc phai di kham phu khoa. Piéu d6 giy khé
khin khong it cho chiing ta khi thu thap cdc tai liéu gidp cho chan doén, nhat 12
d6i v6i nhirng ngudi c6 nhan cdch khép kin (hién lanh, khéng mubn tiép xdc voi
ai, khong thich noi dong nguoi, it c6i mo...).

Khi khdm bénh cho nguoi phu nit va dic biét nguoi c6 nhan cich "nghé

s¥" (Hysteria) thi théy thude can hét suc than trong. Khi kham bénh nén c6 mat
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hai ngudi, thuc té ¢ nhiéu phu nit thudc loai nay da budc toi thay thudc khi
khdm phu khoa cho minh.

2.3.3.2. Tam Iy nguoi bénh réi loan kinh nguyét

- Giai doan trudc chu ky kinh: cing véi nhitng thay d6i vé sinh 1y, c6
nhimg réi loan vé tdm 1y: tinh kich thich ting cao, hay cdu gian, hay khéc, mét
moi, dau bung, dudi strc; ¢6 khi budn chén, cang théng, u sau, bat an...

- Kinh nguyét ra nhiéu: lo lang, s¢ bi ung thu, than phién véi moi nguoi di
kham khip noi.

- C6 kinh 1an dau tién: ddy 12 mot budc ngoit dau tién trong doi sng sinh
1y ctia nguoi con gdi. Thuong thi ho xuat hién ddu hiéu lo ling so hii, hoang
mang, bat an, xau hd. Dé khic phuc tinh trang ay can phai chuan bi cho cdc cd
gdi kién thirc vé vé sinh kinh nguyét, sinh 1y kinh nguyét, ca vé nhiing dién bién
tam Iy c6 thé xay ra, nham 1am an diu tdm hén ho.

- Su mat kinh: ¢6 nhiéu nguyén nhan, song ngudi phu nir nghi nhiéu ti c6
thai. Dién bién tdm 1y ctia phu nit ndy tuy thudc vao cdc hoan canh sau day:

+ C6 thai voi ngudi chdng yéu qui: séng hoa thun, hanh phic.

+ C6 thai voi ngudi chong ma minh khong yéu: cam ghét.

+ C6 chtra ngoai gid thi: lo s, mudn tir bo con.

Ngudi phu nit trong nhitng trudng hop nay s& dén véi thay thudc, chd
mong mdt 1oi khuyén, su ung ho, su théng cam, cich giai quyét c6 lién quan t4i
pham trit dao dtc, tinh yéu, méi quan hé giita gia dinh va xi hoi.

- Thoi ky méan kinh: dién bién tAm 1y khd phurc tap.

+ So mét nif tinh, mat sy thuy mi, duyén déng.

+ Mat di su hap dan d6i voi dan 6ng.

+ Mét nhiing duc tinh von c6 & nguoi vo (cham sdc, chiéu chudng chéng).

+ So hii, lo lang chong sé& thay d6i mbi quan hé véi minh ma di tim ngudi

phu nir khac
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Tir d6 & phu nit mén kinh d& xuat hién cdu git, hon gian thay ddi cam xic,
mét moi, suy nhugc.

2.3.3.3. Tam ly ngwoi bénh phd thai

Réi loan tim 1y ctia ngudi bénh ph4 thai phu thudc vao nhiéu yéu té, song
cht yéu 14 nhiém khuan va trong cic trudng hop nao thai pham phép (nao thai
chui). Nhiing réi loan tim 1y thudng gip 1a:

- Céc rdi loan tAm can (suy nhugc, hysteria).

- C4c trang thai phan tng.

- Lo ling mat kha ning dé.

- Cam thay c6 t6i 18i v6i con, lvong tAm bi can rit.

2.3.3.4. Tam Iy ngueoi bénh sdy thai

C6 khong it phu nit bi say thai lién tuc, dan dén su lo ling s& khong c6
con, chong s& bo. Nhitng cam gidc ning né ay s& de ning 1én tim hon ngudi
bénh. Voi nhitng trudng hop nay rat can sy thim kham, tan nguyén nhan, theo
ddi cta cdc bac si hd sinh dé c6 thé gilr dugc thai.

2.3.3.5. Tam Iy nguoi bénh mé u, mé ldy thai

Dién bién tdm 1y cua nhitng ngudi bénh nay rat khdc nhau tuy timg hoan
canh, song chi yéu la:

- Riétlo SO cac culc phﬁu thuat.

- Lo bi cit mot phén co quan sinh duc dan t&i kha nang vo sinh.

- Tinh tinh s€ thay ddi khi cit bo co quan sinh duc do roi loan ndi tiét, sinh
1y, tam 1y.

- Chong sé& suy nghi gi khi duoc thdng bdo vé nhiing diéu nay? Théi do cu
XU ctia chong sé ra sao?

- Sau phau thuat cit bé khdi u rdi (u x0, u vi...) van lo bi ung thu ho4.

N6i chung dién bién tim 1y ctia ngudi bénh san phu khoa that da dang va

phtc tap bédi né chiu su tdc dong cia nhiéu yéu td khdc nhau: sinh 1y, noi tiét,
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nhiém khuén, nhiém doc va dic biét 1a yéu td gia dinh va xi hoi. Chinh vi vay
ngudi thay thudc san phu khoa, nit ho sinh can ¢6 k¥ ning giao tiép tot dé c6 thé
phat hién kip thoi céc réi loan tim 1y & ngudi bénh, tir d6 ¢6 nhimg hoat dong
cham sdéc thich hop, kip thoi va hiéu qua.

2.4. Tam Iy ngwoi bénh ngoai da va hoa liéu

2.4.1. P6i véi ngwoi bénh mdc bénh ngodi da

- Kho chiu, ngtra ngdy, but rut.

- Thuong ty cidch ly minh, s¢ ngudi khac kinh tom, ché nhao hoac kinh bi.

- Nguoi bénh x4u hd.

- C6 nhitng nguoi bénh phai nghi viéc 1am, chuyén cong tic, chuyén dia
phuong.

- Nguoi bénh con rat sg 1ay cho nguoi than yéu trong gia dinh.

Vi vy nguoi thay thudc phai kién tri va ludn chit dong dong vién ngudi
bénh dé cho ngudi bénh c6 cam gidc thay thudc khong khinh ré minh.

2.4.2. Déi véi bénh hoa liéu

Dbi voi nguoi bénh mic bénh hoa lidu tim 1y rit phirc tap, tim 1y nguoi
bénh nam va nit cling rat khdc nhau.

Thuong nguoi bénh d4u kin bénh khong néi voi ai, ty chay chira, tim doc
sdch din dén nhitng bién ching nguy hiém.

Nguoi bénh sg néi véi ngudi nha dic biét 1a ddi véi vo hodc chong. C6
nhitng truong hop ca vo va chdng ciing méic nhung van gidu din toi bénh dai
dang, khé chita va c6 thé xuat hién bién chtng nguy hiém.

Khi ngudi bénh dén véi thay thudc khong nén phan biét ddi xtr, khong coi
thudng ma coi d6 13 ngudi bénh can phai dic biét ciru chita tich cuc dé ngudi
bénh chéng khéi bénh va khdng gay hai cho gia dinh va xa hoi.

Hién nay c6 nhiéu thudc dic tri ¢6 tic dung tot vi vay ciling can tuyén

truyén dé ngudi bénh biét cach phét hién sém va diéu tri kip thoi.
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2.4.3. Tam Iy ngwoi bénh méc bénh HIV/AIDS

Nguoi bénh nhiém HIV thudng dau kin bénh khdng néi véi ai. Khi biét bi
bénh ho thuong x4u hd, ho mic cam s& bi nguoi than, ban be va cong dé)ng ky
thi xa lanh.

Vi vay khi tiép xdc v6i nguoi bénh nhiém HIV/AIDS ching ta can c6 thai
do than thi¢n, thong cam, chia sé vdi ho dé xod di cdc mic cam, tir d6 gidp ho c6
thdi do ding dan ddi voi bénh tat, tir d6 ho s& hop tdc voi thdy thude trong diéu
tri.

2.5. Tam ly ngwoi bénh nhi khoa

Tam Iy tré em bi bénh c6 nhiéu phirc tap tuy theo 1tra tudi, qud trinh phat
trién truong thanh, tirmg bénh mic phai va bénh trong giai doan nao.

N6i chung tré em c6 nhitng diém ndi bat vé tdm 1y: dé lo s phan tng, rat
nhay cam véi cdi dau, so udng thudc ding, rt dé c6 an tugng cdc thay thudc, s
phai tach khoi bd me, sg s& pham 13i 1dm va bj trimg phat vi hoang mang khong
biét ‘mg xir nhu thé ndo, s¢ hdi mat quyén tu chi, mét ning lyc, mat quyén
riéng.

Khong phai tat ca cdc tré déu trai qua ndi so hai nhu vy, tuy nhién mdi do
tudi c6 biéu hién tam 1y riéng:

- Tré duéi 6 thang: c6 nhitng ric rdi tim 1y khong ddng ké, tac dong tim 1y
thuong vao céac bac cha me.

- Tré tur 6 thang dén 6 tudi: thudc nhom dic biét nhay cam chiing hau nhu
s¢ hai bi dau, phai xa bd me va s nguoi la, vat la. phan img ctia cdc chiu thuong
rat manh liét moi thay bénh vién, do tring, dung cu y té kim tiém da la hét, hét
hoang, bo chay... Néu nhitng 1an dau dén vién ching ta khong chuan bi tim 1y tdt
cho tré ma da tréi ép tré thuc hién cdc tha thuat nhu cat amidan... s& khién tré sg

hai, chong cu va c6 tré chét vi bi qua s¢ hai.
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- Tubi hoc trd va tudi thiéu nién: qué trinh 16n 1én gidp cho tré thich nghi
v6i cdc tinh hudng méi. Song vao vién van 12 mot tinh hudng méi mé ma dia tré
chua chuan bj gi, do vay dira tré sinh ra lo hdi moi thtr xa la, lo ling khong biét
mg xr nhu thé ndo cho phit hop véi méi truong bénh vién. Lira tudi ndy van so
dau, s¢ bi thuong tich, tan phé.

Nguoi lam nhiém vy cham sdc, diéu tri cho tré can ton trong cac sinh hoat
ctia tré cling nhu nhitng s& thich théi quen; khong nén go ép, doa dim tré ma nén
diing 4nh mét, 101 n6i cr chi dé dong vién an ui tré.

Ngudi thiy thudc phai ludn chén tinh, thwong yéu thuc sy cdc chiu nhu
con minh. Liic nao ciing thé hién tinh yéu thuong v vé, dd danh, khuyén khich
dong vién béng théi do than thuong va 161 néi chi tinh. Phai thyuc sy ton trong céc
chdu, gan giii trd chuyén, dong vién tinh diing cam chiu dung mau lanh bénh.

Déi voi nhitng tré dé mic ¢ e then, can quan tim dén diéu d6 trong khi
tién hanh kham bénh va chira bénh. Can chuén bj tot trude khi phau thuat, phan
tich dan do, vé&i long yéu thuong sdu sic s& gidp bénh nhi vuot qua nhimg thir
thach tuéng nhu khéng sao chiu nbi.

Ludn gitt gin v¢ sinh sach dep cho cdc chdu, an mac tuom tat 1am cho tré
vui thich quan tdm t&i viéc an udng day du, khong dé tré bi déi.

Khi céc chau ra vién can an can dan do chu déo.

2.6. Tam ly ngwoi bénh 1ao khoa

Ap dung tim 1y y hoc dbi véi ngudi 6 tudi rat quan trong. Ngudi 6 tudi
c6 nhitng dién bién dic biét vé tinh tinh, cam xic thay ddi trong thoi gian mic
bénh. Péi véi nguoi gia khi kham bénh can luu ¥ mot s6 diém:

- Nguoi gid mic nhiéu bénh man tinh va c6 thé mic thém mot sb bénh cip
tinh doi hdi phai kham bénh ti mi.

- Triéu chtng khong dién hinh do phan tng cta co thé nguoi gia déi véi

tdc nhan gy bénh thay d6i, tién trién bénh khong dién hinh.
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- C6 nhitng ngudi sdng 1au trong thai do tham ling, mot s nguoi khi c6
tudi cang cao cang kém tu chu trong cam xuc, dé bi tu 4i buc doc, dé gian hon
hung dir qud mirc, qud lo lang cho c4 nhan, da nghi so mat mat, c6 lic khong coi
m& Am tham mot minh...

- Tam 1y nguoi gia khac véi nguoi tré nén cdch tiép xiic va cach hoi bénh
phai chi ¥ toi thdi do va tdc phong. Dbi v6i ngudi gia stiic khoé con tot viée hoi
bénh giéng nhu voi ngudi bénh théng thuong. Pbi voi ngudi bénh di suy yéu
viéc tiép xic hoi bénh khé khin hon, cin dong vién tinh thin nguodi bénh dé
tranh thu tdi da sy cong tic ciia ngudi bénh. Con véi bénh tat 1au ngay qud yéu,
tham khdm khé khan c6 thé tranh thi sy gidp d& cua gia dinh, nguoi than dé khai
thdc tién st, bénh str. Truong hop nay thay thudc can c6 tinh than trdch nhiém
cao, hét 1ong vi nguodi bénh méi tranh duoc sai sét dé gip trong diéu tri.

- Trong tiép xdc phai thé hién tinh thwong yéu, long kinh trong tir cich
xung hod dén cach chim séc hang ngy, chd ¥ ling nghe nguoi bénh. Ngudi gia
dé tu ti va dé c6 tu tudng cho rang moi nguoi it quan tim dén minh; vi vdy can
tranh tic phong voi va giai thich qua loa.

Déi v6i ngudi bénh c6 tudi can luu y mot sd diém:

- Tuyét doi gilt bi mat, khong néi bénh tat cia ho cho nguoi khéc biét
ngay ca bénh st hoan canh gia dinh, doi tu. Tiét 16 nhitng diéu sdu kin cua ho 1a
mdt sai 1am 1am tén thuong nang né tim than ngudi bénh dan dén mat 1ong tin.

- Phai ding hen, ding gio, chu ddo ti mi, chinh xdc; phai trinh bay tuong
tan, giai thich o rang, huéng din dén noi dén chén. C6 thay ddi diéu gi phai
thong bdo trude can than khong dé ngudi bénh bat ngo.

- Téc phong phai gian di, chan thanh, ty nhién, khéng ba hoa xué xoa,
nghiém tdc ling nghe ngudi bénh. Phai ton trong sy tham kin cia ngudi bénh

d6ng thoi phai ton trong minh, khong bong diia vo ¥ thic voi nguoi bénh.
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- Chd ¥ & ngudi 6 tudi 1a nguoi da trai qua gian lao thir thich, c6 qud
trinh lao dong phuc vu nhan dan, c6 trinh do chuyén mon sau rong, cé kinh
nghiém, trong cudc sdng ban than ho timg lanh dao mot co quan, mot gia dinh,...
nén tinh cam rat sdu dam. Vi vdy, khi tiép xdc phai that tha, khiém ton, than
trong, than tinh nhu ddi voi ong ba cha me¢ minh.

- Béi véi nhitng ngudi bénh ¢ dién bién x4u thi tuy ting mirc do bénh ma
c6 nhirng 161 dong vién kip thoi, nudi hy vong lac quan cho ngudi bénh, di mot
tia hy vong vi bat ky ngudi cao tudi nio cling mudn séng c6 ich véi ban be ngudi
than va xa hoi.

- P6i v6i ngudi bénh chii quan vé sitc khoé ciia minh, khong thuc hién céc
yéu cau diéu tri thi cin phai giai thich, thuyét phuc c6 thai d6 kién quyét vi stic

kho¢ ctia nguoi bénh, nhat thi€t yéu cau nguoi bénh thyc hién yéu cau.
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PHU LUC 3

1. BANG KIEM LUQNG GIA VE KY NANG NOI VA LANG NGHE

Stt

Cac buée thuce hién

Y nghia

Tiéu chuan phai dat

Thang diém

0

1

2

3

Chao va hoi tén nguodi bénh,
giol thiéu tén bac si. Phong
cach néi chuyén lich sy than
thién.

Tao quan h¢ tot vé6i nguoi bénh,
thé hién t6n trong ngudi bénh.

Cau n6i c6 chu ngir, ding ngir phap

2 | Cdch xung hé thich hop voi|Tao cam gidc an toan, than | Xung hd phit hop véi do tudi, quan
nguoi bénh. thién. hé xa hoi cua nguoi bénh
3 | N6i chinh x4c, 1d rang, ddy du | Nguodi bénh dé hiéu duoc thong | Thong tin phai ding, du, o rang, du
va lo — gic. tin. nghe
4 | Téc d6 n6i, am luong vira dii | Ngudi bénh hiéu rd thong tin. Téc do, Am lugng ro rang, di nghe
5 | N6i tap trung vao chii dé chinh, | Ngudi bénh hiéu ding nhimg | Cdc ndi dung chinh, cot 16i dugc
nhan manh diém quan trong.. thong tin chinh. Ngudi bénh | cung cdp. Céc thong tin quan trong
nhd va thuc hién ding nhiing | duogc nhan manh.
viéc can lam.
6 | Su dung tu ngit phu hop. Gitip ngudi bénh dé hiéu. Dung tor nglt phu hop, ding ngit
phap.
7 | Thé hién su lang nghe. Khuyén khich nguoi néi tiép tuc | St dung ngdn ngir khong 10i.

z

noi.
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Stt

Cac buée thye hién

Y nghia

Thang diém

Tiéu chuin phai dat 0T

2

3

Khong lam viéc khac khi dang
lang nghe.

Thé hién sy ton trong
bénh.

nguoi

Yén lang dé nghe ngudi bénh néi.

9 | Khong dot ngdt ngat 1oi nguoi | Thé hién sy téng trong nguoi | Ngudi bénh néi duoc hét y ho can
bénh. bénh. noi.
10 |Két hop st dung ngdbn ngit | Thong tin duoc thé hién nhat | Ngén ngir khong 10i phit hop véi

khong 101 phu hgp. Chao va
cam on nguoi bénh khi két
thuc.

quian bang ngdn nglt c6 loi va
khong 101.

ngon ngir co 1o1.

Téng diém t6i da ciia bang kiém: 30

Quy dinh:
Khong 1am =0 diém
Lam sai, 1am khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tot, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3 diem = 1 4-6 diem = 2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém = 5

16-18 diém = 6

19-21 diém =7

22-24 diém = 8

25-27 diém =9 28-30 diém = 10

Piém ky ning cta hoc vién:

/10
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2.BANG KIEM LUQNG GIA VE KY NANG PAT CAU HOI VA PHAN HOI

L o s . N Thang diém
Stt Cac buéc thuc hién Y nghia Ti€u chuan phai dat 0T 1 = > 13
| Chao va hoi tén ngudi bénh, gidi | Dién dat duoc muc dich can | An can, than thién. it dugc cau
thiéu tén bac si. hoi hoi ding ky thuat
o Dé nguoi bénh ¢6 thé nhécau | ., .. .
Hoéi tirng cau mot . g i A i ; C6 thoi gian dung va doi cau tra
2 e A a2 - . hoi va tra 101 thong tin chinh | . X .
Dit ciu hoi ngan gon, rd nghia j 161 sau moi cau hoi
Xac
Cau hoi phai dé hiéu va phi h . 2 A Y ST
o P 2 L Wp op D01 tuong hi€u 10 cau hoi va | Nguoi bénh hi€u cau hoi va tra
3 | voi trinh d§ hi€u biét cua nguoi| , ... ., N o A 1
. tra 101 ding 161 dling muc dich cau hoi
bénh
4 Dit cdc ciu hoi déng,mo, goi ¥ | Dé thu thip dugc ding va du | Cau hoi don gian va ding k¥
phit hop véi muc dich can hoi céic thong tin tr nguoi bénh thuat
e .. PO . . .. | Danh thoi gian cho nguo1 bénh
Sau khi hoi phai danh thoi gian cho | Thé hién sy ton trong va giap |, ... . % % .
5 A 2 1 . R tra 101 va lang nghe hét cau tra
nguoi bénh tra 101 c6 duogc cau tra 101 day du e, e
161 cia nguoi bénh
CBYT t6m tat lai nhimng thong tin | Kiém tra lai thong tin to| . . .. ..
6 N AT 8 % . N 8 Toém tat ding va da thong tin
ma nguoi bénh vura cung cap nguoi bénh
s i i s s . |Cung cap day du thong tin lién
o o Dé nguoi bénh hiéu vé van dé & ;p ;y <, & o
7 | Bac si duaray kién cua minh ] o quan dén van dé suc khoe cua
stc khoe cua ho R
nguoi bénh
g Béc si kiém tra lai nhan thuc cia | Dé xem nguoi bénh cé hiéu | Kiém tra dugc nhan thic cua

nguoi bénh

hét nhitng thong tin vira trao

nguoi bénh
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Stt

Cac buée thye hién

Y nghia

Tiéu chuén phai dat

Thang diém

0

1

2

3

doi cung bac si khong

Bac si tra 101 nhitng cau hoi cua

Giai ddp moi thac mac nguoi

Tra 101 tat ca nhitng cau hoi cua

9 ngudi bénh bénh \ié van dé sirc khoe dang ng;gu(‘.yiX bénh rd rang, ngin gon,
quan tam deé hiéu
Két hop str dung ngdn ngir khong
10 | 161 phit hop. Chao va cam on ngudi | Tang hiéu qua khi giao tiép Thé hién tét ngdn ngit khong 1oi

bénh khi két thdc

Téng diém t6i da ciia bang kiém: 30

Quy dinh:
Khong 1am =0 diém
Lam sai, lam khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy d6i sang thang diém 10
0-3 diém = 1 4-6 diém =2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém = 5

16-18 diém = 6 19-21 diém =7 22-24 diém = 8

25-27 diém =9

28-30 diém = 10

Piém ky niang cta hoc vién:

/10
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3.BANG KIEM LUOQNG GIA VE KY NANG GIAO TIEP KHONG LOI

, 2 Thang diém
Stt Cic buéc thuc hién Y nghia Tiéu chuén phai dat T g T3
D. d A . t J4 < A t N
N .z . Tao sy thodi mai cho nguoi ‘1a 1im £lao Hep va m0,1 moilg
1 | M1 truong giao ti€p phu hop bénh giao ti€p xung quanh ding tiéu
' chuéan
2 | Quén 4o, trang phuc phit hop Thé \hiAén su nghiér‘n. tl/lAC, lich | Quan .éo trang ph/uc phai ' gon
sy va ton trong nguoi bénh gang, lich su theo ding quy dinh
3 | Céc phu kién di kem phit hop Thé hién su nghi€ém tic, lich Cé?_ phu kié:n C?i kém trang phuc
sur phai don gian, lich su
, | Ctr chi, nét mat, dnh mat khi tiép | Thé hién sy quan tAm toi | St dung ngdn ngit khong 161 phil
xuc vai nguoil bénh phu hop nguoi bénh hgp v6i ngdn ngir ¢6 101
5 Su dung tir tuong thanh (néu can) | Gitp ting cudng hiéu qua | St dung tot tir twong thanh néu
phit hop v6i hoan canh giao tiép | giao tiép can
¢ T~ié13 xtc \V.é rflat thé chat giira bac | GIip }hém khim 1dm sang Nausi bénh yén tim v hop téc
sT va nguoi bénh phug hop dugc tot
7 (,:rifr\khoé‘n'g cAéch phu hgp vo1 bac TPé hién sy ton trong nguoi Ngudi bénh yén tam hop tdc
si va nguoi bénh bénh
Thé hién sy ton trong nguoi
8 | Tu thé tham kham phi hop bénh, tao hinh anh dep cua | Nguoi bénh yén tam hop tac
nguoi thay thudce
Két hop hai hoa ngon ngit kho . L : .
9 ? O hal oa ngot ng one Tang hi¢u qua giao ti€p Str dung tot ngdn ngtr khong 101

101
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Stt

Cac buée thye hién

Y nghia

Tiéu chuan phai dat

Thang diém

011213

10

Két hop hai hda ngon ngir
161 va c6 loi

khong

Tang hiéu qua giao tiép

Str dung tot ngdn ngir c6 10i va

khong 101

Téng diém t6i da ciia bang kiém: 30

Quy dinh:
Khong 1am =0 diém
Lam sai, 1am khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tét, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3 diém = 1 4-6 diém =2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém =5

16-18 diém = 6

19-21 diém =7

22-24 diém = 8

25-27 diém =9

28-30 diém = 10

Piém k§j ning ciia hoc vién: /10
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3. BANG KIEM LUOQNG GIA VE KY NANG HOI BENH

, 2 Thang diém
Stt Cic buéc thuc hién Y nghia Tiéu chudn phii dat g T3
1 |Chao va hoi tén ngudi bénh, gidi|T i hé chuyén| . .
. flO Ava /01~en nguoi bénh, gidi aAo 11}91 ql,‘lé'ln/\ ¢ chuyén | 5 cAn, thn thién
thiéu tén bac si. mon voi nguoi bénh
2 | Giai thich muc dich cia cudc néi| __; o a N T I . .
. X w1~ 2n__ | D€ nguoi bénh dong y va|Giai thich ngan gon, chinh
chuyén. D€ nghi nguoi bénh dong ¥ ) ,
LA hop tac XAac
cung cap thong tin
3 | Thong bdo vé viéc ghi thong tin vao . ;
o g \V;V'.g . % V LA .2« +r___ | ThOng tin ding yéu cau. C6
bénh dn va d€ nghi nguoi bénh dong | Ngudi bénh hiéu va dong y N e
g sy dong ¥ cuia nguoi bénh
4 7 e Pé thu nhan dugc nhiéu | Cau hoi lich su, ding chuyén
Str dung cau hoi mé A A
thong tin mon, c6 chu nglr
5 |Léang nghe va khuyén khich nguoi , . : L
n 2 g ;V \ u}: - g . | Khuyén khich nguoi bénh | SU dung tot ca hai loai ngdn
bénh ndi bang ca ngbn nglr c¢6 101 va | . T s T A 1
At noi nglr ¢6 101 va khong 161
khong 101
6 | Str dung cu hoi déng dé khang dinh | Ngat mach néi cta ngudi| CAu hoi lich sy, ding yéu cau
lai thong tin bénh, kiém tra lai thong tin | chuyén mon
7 Dé kiém chtng thong tin khi
Str dung cip cau hoi ddi ching c6 mau thuin trong 10i ké | Str dung tbt, ding k¥ thuat
cua nguoi bénh
8 | Danh thoi gian cho nguoi bénh néi | Tao tam 1y thoai mai cho | Pu thoi gian cho nguodi bénh

cau cudi trudc khi két thic giao tiép.

nguoi bénh

néi. Ngudi bénh cam thay hai
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Thang diém

Stt Céc budge thue hién Y nghia Tiéu chuén phai dat 0T 11513
Tra 10i tat ca cdc cau héi ciia ngudi long
bénh
O | o . . |Dénguoi bénh hieu rd qud | Thong tin chinh xdc, ngan
TOém tat thong tin qud trinh bénh 1y | & x .z R qq g/ . R \g ~
e n trinh dién bién bénh cua | gon, ding chuyén mon va dé
cho nguoi bénh . R g 1o
minh hi€u v61 nguoi bénh
10 | Cam on nguodi bénh, chao tam biét Két thdc cudc giao tiép Lich su, 4n can chu ddo

Tong diém to6i da ciia bang kiém: 30

Quy dinh:
Khong 1am =0 diém
Lam sai, lam khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tot, thanh thao =3 diém
Quy doi sang thang diém 10
0-3 diém = 1 4-6 diém =2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém =5

16-18 diém = 6

19-21 diém =7

22-24 diém = 8

25-27 diém =9

28-30 diém = 10

Piém ky ning ciia hoc vién: /10
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4. BANG KIEM LUQNG GIA VE KY NANG CUNG CAP THONG TIN

Stt

Cac buée thuce hién

Y nghia

Tiéu chuin phai dat

Thang diém

0

1

2

3

Chao va hoi tén nguoi bénh, gioi
thi¢u tén bac si.

Tao su thoai mdi, tin tuéng
cho ngudi bénh ngudi bénh

An can, than thién

2 | Giai thich ly do cua cudc tiép xacva | o R
N oA ., .. | b€ nguot bénh yén tam, hop | ... . . x . 2
hoi xem ngudi bénh cé dong y nhan the Giai thich ngédn gon, dé hiéu
thong tin khong?
3 | Quan sat thdi o, phan Gng cua ngudi | Pé nhan biét ngdn ngir khong | Quan sdt nguoi bénh lich su,
bénh 101 ctia nguoi bénh ding yéu cau
4 | Cung cap thong tin chinh xdc ngan | Dé nguoi bénh hiéu ding | Thong tin theo cdch ma ngudi
gon, dé hiéu thong tin bénh c6 thé hiéu dugc
5 | Tém tat lai cdc thong tin vira cung | Pé ngudi bénh dé hiéu, dé| .. . . .
% A , Tom tat ngan gon dé hiéu
cap cho nguoi bénh nh&
6 oy .t At +x ~ 1. | Tim hi€u nhitng ban khodn, lo | Ngudi bénh thoai mdi dit cau
Khuyén khich nguoi bénh dét cau hoi |, , . 'g R g T i
lang cua nguoi bénh. hoi cho bac si
7 | Tra 101 tat ca cdc cAu hoi cua ngudi | . et R Cau tra 16i ngdn gon, chinh
A 8 Giup nguoi bénh hai long X 1R s &
bénh xac, dé hiéu
8 | Danh thoi gian cho nguoi bénh néi | Tao tdm 1y thodi mai cho | Du thoi gian cho nguoi bénh
cau cudi trudc khi két thic giao tiép. | nguoi bénh n6i. Ngudi bénh cam thay hai
Tra 10i tit ca cdc cau héi cia ngudi long
bénh
9 | Kiém tra lai thong tin vira cung cap | Pam bao nguodi bénh hiéu | Kiém tra lai toan bd thong tin
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Thang diém

Stt Cac buéc thue hién Y nghia Tiéu chuén phai dat ST1 1513
cho nguodi bénh ding, du thong tin da cung
cap
10 | Cam on nguoi bénh, chao tam biét Két thic cudc giao tiép Ngudoi bénh hai long
Téng diém t6i da ciia bang kiém: 30
Quy dinh:
Khong lam =0 diém
Lam sai, 1am khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tdt, thanh thao =3 diém
Quy déi sang thang diém 10
0-3 diem = 1 4-6 diem =2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém = 5
16-18 diém = 6 19-21 diém=7 | 22-24 diém=38 25-27 diém =9 28-30 diém = 10

Piém k§j ning ciia hoc vién: /10
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5. BANG KIEM LUOQNG GIA VE KY NANG THONG BAO TIN XAU

. , A . - n 2 .. Thang diém
Stt Cac budc thuc hién Y nghia Ti€u chuan phai dat 01 5 >3
Chao nguoi bénh. Thé hién sy dong | Tao sy thodi méi, tin tudng | . ,
|| a0 neuol e HAC ICH S CONg | 140 S oA £ | An cAn, than thién
cam, gidi thiéu tén bac si. cho ngudi bénh
Giai thich 1y do cudc tiép xic. Hoi xem
ngudi bénh c6 dong ¥ nhan thong tin | Dé nguoi bénh yén tam, h . : .
2 gA ' ) g yA L, 8 L g Y “P| Giai thich ngan gon dé hiéu
khong? Quan sat thai d, phan Gng cua | tac
nguoi bénh
Bt dau cudc giao tiép tir sy hiéu biét 2 . A , . A z
. DA & N \p i R . | Chuan bi vé tam ly cho nguoi | Nguoi bénh khong cam thay
3 | cua nguoi bénh vé tinh trang bénh ly |, N R oo
L. bénh dot ngot khi nhan tin
hién tai
4 Thoéng béo tin xau chinh xdc, ngin gon, | Dé ngudi bénh hiéu ddng | Thong tin theo cdch ngudi
dé hiéu thong tin bénh c6 thé hiéu dugc
< Ho tro tim 1y va cam xidc cho nguoi | Tim hiéu kip thdi cdc phan | Str dung tot va hiéu tot ngdn
bénh ung cua nguoi bénh ngir khong 1oi
,; o . Pam bao ngudi bénh hiéu
Kiém tra lai thong tin vira cung cap cho | _, A e .2 A A
6 A ding, du thong tin da cung | Kiém tra lai toan by thong tin
nguoi bénh p
cap
. .t At ax ~ . | Tim hiu nhitng bdn khoan lo | Nguoi bénh thoai mdi dat cau
7 | Khuyén khich nguoi bénh dat cau hoi P , g 8 n g L )
lang cua nguoi bénh ho1 cho bac si
8 |Tra 1oi tat ca cdc céu hoi ctia ngudi | Gitip nguoi bénh hai long Cau tra 10i ngan gon, chinh
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Thang diém

Stt Cac buéc thue hién Y nghia Tiéu chuin phai dat ST1T273
bénh xdc, dé hiéu

o | Chia s voi nguoi bnh vé thong tin xau | Thé hién sy tong trong ngudi | Ngudi bénh néi duoc hét y ho
vura nhan duoc bénh can néi

10 | Chao va cam on nguoi bénh Két thiic cudc giao tiép Nguoi bénh hai long

Tong diém to6i da ciia bang kiém: 30

Quy dinh:
Khong lam =0 diém
Lam sai, lam khong day du =1 diém
Lam dugc nhung chua thanh thao =2 diém
Lam tot, thanh thao =3 diém
Quy d6i sang thang diém 10
0-3 diém = 1 4-6 diém =2 7-9 diém = 3 10-12diém = 4 13-15 diém =5

16-18 diém = 6

19-21 diém =7

22-24 diém = 8

25-27 diém =9

28-30 diém = 10

Piém kj ning ciia hoc vién: /10
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6. KY NANG SU DUNG CAU HOI MO

M¢ dau cudc giao tiép va tim hiéu bénh su, bac si hoac CBYT can st
dung cdc cAu héi mé nham muc dich tao diéu kién cho ngudi bénh néi vé khé
khin ctia ban than va dé CBYT thu thap duoc nhiéu thong tin.

Cidc cau héi mo dugc dung dé hoi vé thoi gian, dién bién bénh 1y, triéu
chtng chinh mitc d6 ning nhe, va céc van dé lién quan.

Cau hoi md duoc bat dau thuong bang cum tir: Anh/chi/bdc hay ké lai ...?
Va hoic két thdc bang ... nhuw thé nao?.

Str dung ciu hoéi mé tbt 12 tao tdm 1y thoai mdi cho nguoi bénh tu néi ra
nhitng van dé stc khoe cia ho. Béc si hoi ting cau, va khuyén khich ngudi bénh
tra 10i. Khong hoi gdp nhiéu ciu hoi mot ldc vi s& 1am ngudi bénh khé tra 10i
hoac dua ra nhiéu thong tin 1o0n xon.

7. KY NANG SU DUNG CAU HOI PONG

Can két hop linh hoat gitta cAu hoi mo va ciu hoi déng. Sau khi da thu
nhan du thong tin va ngudi bénh da c6 thoi gian trinh bay vé van dé sic khoe ho
can béc si gidp dd, bac si can sir dung cdc ciu hoi déng dé khang dinh thong tin
va chuyén sang van dé khic.

Cau hoi déng thuong dugc bat dau bang C6 phdi Anh/chi/bdc ...? va hoic
két thic bang ... diing khong?

Vi du:

- Triéu chitng lam bdc khé chiu nhdt 1o dau nguee trdi ¢é phdi khong?

- Bdc noi rang bénh cua bdc dién bién trong suot mot tuan co diing khong?
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Nhiéu ngudi bénh c6 xu hudng ké chuyén dai dong lan man. Lic ndy, bac
s ¢6 thé su dung mot cau khéng dinh hoac mot cau hoi dong dé ngét 101 nguoi

bénh mot cach lich su, va chuyén noi dung giao tiép theo muc dich cua bac si.
Vi du:

Nguwoi bénh....toi van dau nhiéu, hom qua toi van dau ¢ nguc trdi, dau dm

[, rat khé chiu. Toi lai dung thuéc giam dauthi do mot liic. Réi lai dau ...

Bdc si:Bdc da ké khd nhiéu vé dau nguc trdi. Trong con dau, bdc cé thay

hoa mdt chong mdt khong?
Hoac

Bdc si: Nhw vay la bdc co dau am 1 ¢ nguec trdi trong mot tuan. Bdc da di

khdam va diéu tri & dau chwa?
8. KY NANG SU DUNG CAP CAU HOI POI CHUNG

Nhiéu nguoi bénh c6 thé vé tinh hodc cd ¥ cung cap thong tin khong chinh
x4c. Vi cdc béc si ¢ kinh nghiém, s& dé dang phat hién duoc mau thuan trong
101 ké ctia ngudi bénh, hodc ngudi bénh dang gidu mot diéu gi d6 thé hién qua
thai d6 ling ting, néi ngdp ngimg, thiéu lo gic, cdc cau tra 16i khong khép nhau.
Lic ndy, béc sT nén st dung cdp ciu hoi d6i ching dé kiém tra lai thon tin khi
thdy c6 sy thiéu logic trong ciu chuyén ctia ngudi bénh. Cap cau hoi ddi chimg
12 hai cdu héi c¢6 vé nhu khong c6 lién quan dén nhau, nhung thyuc chét 1a s& ciing
mot ndi dung tra 151 dé kiém tra thong tin clia nguoi bénh ¢6 ddng nhat khong.
C6 hai dang cdp cau héi d6i ching:

- Cip cau héi ddi chimg don thuan: Chi sir dung cAu héi va cau tra
loi:

Bdc si: Chdu bi sot nhu thé nao?

Nguoi bénh : Chdu sét cao 40 do, va rét run trong con sét
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Bdc si: Khi bi sot chdu cé uong thuoc gi khong?

Nguwoi bénh: Me chdu cho chdu ua”'ng thuéc ha sot

Bdc si: Liic s6t ma chuwa uéng thuéc, chdu cé thdy néng khéng, cé phdi bé
bot do ra khong?

Nguoi bénh: C6 a, lic ddy chdy rdt néng, chi méc cé méi cdi do ma van
todt mo hoi.

(Cau tra 161 cua nguoi bénh khong logic véi triéu ching bénh, chirng toé
ngudi bénh khong rét run trong khi sdt).

- Cip cau héi ddi chiing ¢ két hop thim kham: két hop véi ki ning
thim kham thuc té dé kiém tra lai thong tin ciia ngwoi bénh:

Bdc si: Anh bi dau o ddau?

Nguoi bénh : Téi rdt dau & vimg nay (chi tay vao ha swon phdi), dau lién
tuc

Bdc si: Liic nao anh ciing dau & ddy phai khong?

Nguoi bénh: vang, di ciing dau, ngoi ciing dau

Bdc si: Vay liic hit manh anh co dau khong ?Anh hit manh xem
nao?(hedng dan ngwoi bénh ddt tay vao ha swon phdi cua ngwoi bénh)

Nguoi bénh: (Nguoi bénh hit manh vai lan nhung khong kéu dau).

(Nhu vdy chig to ngudi bénh khong dau ha suon phai dén mirc nhu ho
mo ta)

Luu y: CBYT ngoai viéc phai cé giao tiép, ing xir tot véi nguwoi bénh
ma con cin phai nim virng trinh d§ chuyén mén, triéu chimg bénh 1y (co
ning, thue thé, hoi ching bénh ...), Chan doan xac dinh, chin do4an phan
biét thi méi cé dwoe ky ning thim kham bénh cho nguoi bénh dwoe tét,

tang cwong su hai long cia ngwoi bénh.
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