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Thay Ba&i bé& T8t Hon

Cong ty cd phan Quan ly va Pao tao quoc té

Cung cip cac khéa CME theo chuan B Y té

1. Quan ly chat lugng bénh vién 1. Quan ly nha nudc ngach chuyén vién,
2. Quan ly bénh vién chuyeén vién chinh

3. Quan Iy diéu dudng 2. Nghiép vu su pham danh cho giang

4. An toan tiém chung vienCb, BH ‘
5. Thuc hanh t6t bdo quan véc xin (GSP) 3. Trung cap ly luan chinh tri (khu vuc Ha
6. Phuong phap Su’ pham y hoc cg ban Noi) S

7. Phu‘dng phap day hoc 1am sang 4, Dal’.l thau co ba‘p, dagﬂthau qua mang
8. Kiém soat nhiém khun bénh vién 5. Chlrc danh nghe nghiep y te (bac si,
9. Cdng tac xa hoi trong y t& dieu duong...) .
10.Phudng phép nghién ctu y hoc 6. Cac khoa dao tao CME theo nhu cau
11.Y t& lao ddng/Bénh nghé nghiép/Thinh khac

luc/Chlc nang ho hap...
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KHAI NIEM CHUNG

(GV: Ths. Bs. Pham Thi Thanh Thuy)



NOI DUNG

Khai niém

chung vé Cau chuyeén

GTUX (rng xu

Mot so kY
hang giao tiep @ Bang danh gia
rng xu
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Hoc an, hoc noi,
hoc £g6i, hoc Imada.




Hoc an - |a ta di hoc nhirng phép lich sw trong an udng
Hoc noi - 1a ta hoc néi nhivng diéu hay, 1& phai.

Hoc goi - 1a ta hoc cach tiét kiém, gitr gin, khéng lang
phi.

Hoc mé& - la ta hoc tinh réng lwgng, bao dung, san sang
giup d& nguwoi khac.



GTUX CUANGUOI VIET

THAI DO GT

GHI DAU TRONG GT

Vo1 DOl TUONG GT

TRONG DANH DY’

CACH THUC GT

NGHI THUC LOI NOI

. THICH GIAO TIEP: Tinh cdng ddng, thich tham viéng, hiéu khach
* RUT RE, ngai giao tiép khi & ngoai cong dong

e TRONG TINH CAM: L&y tinh cdm lam nguyén téc ¢ng x{r: 100 cdi ly khdng bang mét ty cai tinh
e NHO ON, COI LA THAY: Thay thudc, thay gido, thay chua, thay béi, thdy mo, thay v, thiy dia
IY....

TIM HIEU, DPANH GIA: Tinh cong ddng, quan tam, xuwng hé phi hop
«UNG XU’ LINH HOAT: Chon mit glri vang, tuy ngudi gt clia

«TOT DANH HON LANH AO; POI CHO SACH, RACH CHO THOM

*Tao tin don, dw luan, ....: Tiéng lanh d6n xa, tiéng dit d6n xa,...

«UA TE NHI, Y TU': Miéng trau 1a d3u cau chuyén, I8i séng trong tinh cam; Biét thi thua thét,...; ngudi
khéng néi nira I0i,...., xwung hoé theo quan hé, 16i goi bang tén con, chau; thi tu sinh: Hai, Ba Bén...

*HOA THUAN: GT khong dé mat long ai, tdm ly nhudng nhin, M6t sy nhin |a chin suj lanh, Chong gian thi
vo bot loi

*PHONG PHU, CO TINH CONG DONG CAO: Khdng cd tir xuwng hd chung, phu thudc tudi tac, dia
vi, thoi gian,....

(o6 tinh chat than mat héa (trong tinh cdm): Coi con ngudi cdng déng nhu ngudi nha

eThé hién ton ti k§ lwdng: Khiém hé ton (goi minh thi khiém nhudng, goi ngudi thi tén kinh),....



KHAI NIEM CHUNG VE GIAO TIEP U'NG XU

» Ky ndng: Theo Ti dién Tiéng Viét “Ky nédng la kha
nang van dung nhirng kién thare thu dwoc trong mot linh
vire ndo doé vao thuec té”.

* Ky nang: dwoc danh giad qua cac thao tac, hoat dong
cu thé va hiéu qua thwc tién.

- Ky nang giao tiép: quéa trinh s dung cac phwong
tién ngoén ngir va phi ngdn ngir dé dinh hwéng, diéu
chinh va diéu khién qua trinh giao tiép dat t&i muc dich
nhat dinh.



KHAI NIEM CHUNG VE GIAO TIEP U'NG XU
PE CO KY NANG TOT:

- Hiéu biét dung vé nhirng gi dang lam, dang thwc hién.
« Lam dung, chinh xéac, hiéu dwoc vi sao
« Thao tac thanh thao = tam huyét + chi déng

* Quan trong vé&i ky nang giao tié’p: khéng chi la thao tac don
thuan ma la sw thé hién hanh vi d6i v&i con nguwoi.



KHAI NIEM CHUNG VE GIAO TIEP U'NG XU

- Giao tiép | sy truyén dat ¥ nghi, tinh cam, théng tin ctia mot nguoi véi mot
hodc nhi¢u nguoi khac.
- C4c hinh thire giao tiép:

Theo tinh chat tiép xic: Cé giao tiép truc tiép va giao tiép gian tiép (théng qua

van ban, dién thoai, qua cac phuong tién lwu gitr va truyén tin kKhac).
Theo ngdn ngit: Cé giao tiép bang ngbn tir va phi ngodn tir.
Theo vi thé trong giao tiép: CO giao tiép ¢ thé manh, thé yéu va thé can bang.

Theo muc dich giao tiép: CO giao tiép thong tin, hudéng dan; Giao tiép tim

hiéu, gi4o duc, thuyét phuc; Giao tiép dé giai quyét tinh hudng phtc tap.



KHAI NIEM CHUNG VE GIAO TIEP U'NG XU

- Ung xir 1a cach thire con ngwoi lwa chon dé ddi xir véi nhau trong giao
tiép sao cho phu hep va hiéu qua

- L& phén ng ciia con ngudi khi nhan dwoc cach doi xir ciia nguoi khac,
trong nhirng tinh hudng cu thé

- Nguyén tic ciia &ng xir: Nhitng gi ma minh khong mudn, thi dirng ddi xir

véi ngwoi Khac nhw vay



KHAI NIEM CHUNG VE GIAO TIEP U'NG XU

- Giao tiép: Hoat déng giao Iwu, truyén dat théng tin giba con
nguol...

« Ung xdr. Cach thire dbi x&r, phan rng gitra con ngwoi trong giao
tiép.

Ky ndng giao tiép trng xtr. Qua trinh s&r dung phwong tién ngén
nglr va phi ngdn ngl» dé qué trinh giao tiép hiéu qua.

» Van héa ng xtr, giao tiép: VHGT,UX la cach déi xi gitra nguoi
v&i ngudi trong qua trinh giao tiép, nham mang lai nhirng diéu tot

dep cho minh va cho ngwéi khac.



Thién dién
thoai

* Tiéng di ngodi ngan ddm
* X4y dwng niém tin yéu
« Moi I I chdu ngoc

« Mbi 1o la gém théu.




Két qua & hiu qua ciia giao tiép ing xir

Két quéi

Hau guéi

Tao 1ap moi quan hé dung muc

Lam mat di moi quan hé tot dep

DPoi tuong biét, hiéu va thuc
hién nhirng van dé minh can

Doi tugng khong biét, hicu va
thyc hién nhitng VD minh can

Giup cho minh hiéu duoc doi
twong

Khong nam bat duge cac thong
tin can thiét ctia doi tuong

Tao ra tdm ly yén tdm cho doi
twong

Gay tam ly hoang mang, lo so

Tao ra sy dong cam va ton trong
cua do1 tuong

Gay ra cho d6i tuong su xa cach
va mau thuan, tham chi cam tha

GOp phan tao ra hiéu qua tot
trong KCB

C6 thé dan dén hau qua nghiém
trong d6i véi NVYT va NB




Binh dang,
Tén trong khong phan
biét doi xur

NGUYEN TAC : :
TRONG GIAO Pht hop hoan
TIEP UNG XU

Tao thAm my Tén trong quy
trong hanh vi geed luat tam, sinh ly
giao tiep (ngwoi bénh)




Ton trong
La nguyén tac hang dau trong giao tié€p
(doi thuong va khi lam viéc).

Thai do ton trong:
Chao hoi khi gdp mat, goi tén, bat tay,

Nét mat thodi mai, s&r dung cac tir nglr phu hop véi lira tudi, vi thé va quan hé trong cong
Viéc...

Sw c6 mat dung nhu 107 hira, ngdn ngir giao ti€p dé cao nhan than cta bén kia
(vi du: goi tén, goi day du tén va chire vi, ddnh gid van dé thay vi quy chup vé con ngudi,...),
Diéu b cr chi phu hop (trang phuc, ddng diéu khi di dirng)

La nhitng cdch dé thé hién su tén trong déi vdi nguwei khdc, déng thoi ciing la tén trong chinh
minh.



Binh dang, khong phan biét doi xur
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Khi giao ti€p, ching ta can ton trong su
binh dang, tranh xic pham va lam tén
thuwong dén doéi tuong giao tiép.

CBYT khong dwgc phan biét BN qua than
phan. Ma phai cd trach nhiém ctru chira.



Phu hop hoan canh

truce tiép
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Tao tham my trong hanh vi giao tiép

Hanh vi giao tiép: Blung + dep.
Tinh thdm my trong GTU'X: Chul y, chau chuot
Pwoc nhin nhan theo hwéng tot dep.

Lién hé: Hién nay nhiéu y bac si tdn tinh clru
chira bénh nhan,

' Nhung do strc ép cong viéc, mot s6 ngudi ludn
cd vé mat lanh lung, cau co, 1oi ndi coc |bc,
trich thuong, lam mat hinh anh dep cla nguoi
Thay thudc.




Ton trong quy luat tam, sinh ly

Tam ly chd quan, doc quyén, gay khé dé tir phia can bo, cong chirc;

Tam ly e ngai, lo so bj gdy kho khan, tac lwdi cho xong, minh biét viéc
cua minh thoi,...tir phia cong dan.

Yéu t6 tdm, sinh ly anh hwdng nhiéu dén hanh vi &'ng x&r ctia con ngtroi.
Théng thuwong, khi dau yéu, con nguoi thwong khéd chiu, gat gong,
buén buc.
Vi thé, déi voi ngwo'i bénh, cdc y bdc sicdn to thai dé than tinh, hoi
nhe nhdang, gidi thich cdn ké dé gidi téa tdm ly lo so’ cho ngui nha.



HINH THUC GIAO TIEP

Giao tiép phi ngon
twe

Giong noi: nglr diéu, chat
giong, doé cao, am lwong,
tieng thd dai, kéu la (hiru
thanh)

Hinh anh: dang ve, nét mat,
anh mat, diéu bo, di lai, cw
chi, mui, khoang cach,
...(v0 thanh)

Giao tiép cé ngodn tur

« Tir n6i (hiku thanh)
e T viét (vO thanh)




PAC DIEM CUA GIAO TIEP PHI NGON TU

e Ludn tén tai: ludn thé hién va dwoc ghi nhan

* CO gia tri thong tin cao: (khac biét van hoa, tre con,
b6 trg hodc nhan manh théng diép)

* Hanh vi mang tinh mo' hé: cing mot ctr chi hiéu
nhiéu y khac nhau= dé hiéu [am

e Mang tinh quan hé: tao su gan két, than thién; cht
yéu biéu hién & THAI PO

* Phan I&n hanh vi phi ngdn nglt phu thudc vao van
hda: phu hop dia phwong, qudc gia, chau luc,...
(cach chao, gio ngdn cai)



VD 1: am lwgng, trong am

* T6i sé tang lvong cho anh
* Toi sé tang lwong cho anh
* T6i sé tang lwong cho anh



VD 2: diém dirng, ngat , toc do
 Ong gia di nhanh qua

 Ong gia di// .... nhanh qud
 Ong gia ....// di nhanh qua



Ti lé anh hudng cda GT ngbn tu va phi ngontu

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

GT phi ngdn t Giao tiép cé ngon t

0%



Hiéu qua truyén tai thong diép

B Hinh anh
m Ngon tw

m Giong noi




Phdi hop giao tiép ngdn tir — phi ngdn tir

* Giao tiép ngdn tr va giao tiép phi ngdn tur it khi tach roi nhau, ma
thuong bé sung cho nhau.

e Giao tiép ngdn tur va giao tiép phi ngdn tir phdi hop véi nhau tao ra
hiéu qua cao nhat.

Khi ngén tuor va phi ngon tw trai nguo’c nhau
=> diéu gi quyét dinh y nghi cda thong diép?



Cau chuyén: Vi bac si
chan chinh

« C0O Ay c6 khdi u & nguc. Do thwe sw 1a mot trai
nghiém hoang mang vé bénh tat.

- Lo lang vé tinh mang, chi phi chira bénh, ganh
nang cho ngwadi than, ...
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ué 0ai, lanh nhat bao co ndm xuong
va bat dau siéu am.

I \ Ea 5T bong tré nén hoat bat, ho hdi khi mot ,ac
| keorem chan di vao khu vuc siéu am cua co gai
1" oang o chuyen bat chap mot bénh nhan de‘ng na

givongibénh va duoc "siéu am nguc'. l

AW

lam, vé chiéc xe hoi ma ho sé& huu

'\

%n tw nhién va vui vé vé viéc tu tap
\' ~clac st ngay hém trudc, vé san bo% .,}

4 - CO nam do va bat cwdi nhan nhé /q




BAT MAN VO .... BACST & TUYEN TREN

Om 4p mot niém tin .
Quan sat cac bo phan siéu am, xét nghlem
lam viéc rat chuyén nghiép, quy cu, toc dd. .

* Vi bac si da lam tron chirc trach khi héi c6 thng
tin bénh ly, tham kham, chi dinh xét nghiém.

« Cogai ngap ngung guong hoi "em bi u lanh phai
khéng bac si, c6 thé mo phai khong a....?".

« Bén canh bac si chiéc ipad van dang mé moét
chwong trinh ca nhac giai tri ma c6 doan chirng
duwoc phat trén youtube.

« CO6 khong nh¢ gi vé viéc bac si tra 1oi cau hdi cua
minh cho dén khi cé 4y viét xong bénh an.

« Vi thac s kiém I&i cia cé cudi cung cung da nai,
c6 bao u lanh va héi co khi nao thi mo, mé dich vu
hay mé bao hiém. Thai do van kha lanh dam. .

» Co ra ve, nhung thac méac rang sao vi bac si
khong chuc mirng, dong vién c6 dwgc mot cau xa
giao kiéu nhu: "Em yé&n tam nhé, tinh trang cda
em khong co gi nghiém trong, khi nao thi em san
sang mo ..."




AR 2
bac si thw 4 — “Ha\h ¢
phuc bat ngo”. il

. M uan sau cO Ién vién

\d ngy mo.
E%ﬂ co tin féng chiy |
phut tham k am va

| Oi chuyén.
| ° 3 phut sau da nam trén
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“Hanh phtc bat ngd”.
C6 nham mat Ia|...cwo’|

*Vé&i NB:
* NOi chuyén than thién
» DO6ng vién bénh tinh,

+ Chia sé thong tin vé qua trinh thuc hién
tiéu phéu

« Héiy kién bénh nhan vé lira chon diéu tri.
Trong phong mé:

Bénh nhan dwoc gay té€, bac si hdi han, noi
chuyén vui nhe nhang dén dé cod con tu’o’ng
minh dang chém glo v&i ban be ma quén mat
la minh dang bi mé.

Két thic ca phau thuat:

« Bac SI khong quén dan do cach cham séc
vét md, ubng thubc theo don va tham
kham lai.

*Vé&i NNNB:

Khi ngu'o'l than cho & cira phong mé: Bac
si cling khong quen hdi tham gia dinh, noi
chuyén vui dé moi ngudi bét cdng thang.

. Thong bao tinh hinh ca md va noi chuyen
vui v&i may ban béc si thwc tap ngdi gan
do.



“Vi Bac si chan chinh”

. ...Cach ma c6 4y ngwéng mé:;
« Céch goi tén vi Bac si ma c6 8y yéu
meén

. Tat cd khong nam & trinh dé chuyén
mon ma la thai dé quan tam, tan tinh
cua Bac si ...



MOT SO

KY NANG
GIAO TIEP
NGON TU

Truyén dat ménh lénh

Tranh luan

Chuc mirng an Ui
Khuyén nhu
Khen ngoi

Phé binh nguoi khac



Ky nang
truyén dat
ménh 1énh

NoOi dung ngan gon, don gian, dé hiéu lam cho cap dudi cam thay tinh cap thiét, quan
trong clia cong viéc va c6 gang hoan thanh tét.
Khdng nén dé ra chi thj mot cdch dao to, bua I&n, dai dong, long vong khé hiéu.

Ménh |énh truyén dat phai cd gia tri, tinh kha thi.

Phai chju trach nhiém vé nhirng chi thi va ménh 1énh do minh dé ra



VAN MENH
O TRONG TA

* CO mét vién twédng mang déi quan
di dep loan,

Quan linh cla ké dich manh gap
mudi lan minh.

- Gitra dwdng gap mét ngdi miéu
nho,

Trwdc khi vai lay than miéu, Ong noi
trwdc dai binh:

“HOm nay t6i sé gieo dong tién, néu
mat chinh cda dong tién ngtra 1én
ching ta sé thang, con Up xudng thi
chling ta sé thua, can phai lui binh.

Van ménh cua ching ta do Troi
Than phu hd, cac nguwoi phai tin nhw
thé".



VAN MENH O’ TRONG TA

. N6i xong 6ng gieo qué tién trwdc ba quan

 Moi nguwdi dong thanh reo 1&n: M&t chinh ngdea 1én roi.
Ch,dng ta sé thang - Hay tan céng - Chung ta nhat dinh
thang!.

» T4t ca doan binh da nd lwc chién dau mot cach hét sirc diing
cam, danh bai cwdng dich.

» Vién phd twdng hdn he thwa: "Thwa chu twéng, than linh
qua h!'én, da quyét dinh van ménh cua chung ta, khéng ai
co thé thay doi dworc".



VAN MENH O
TRONG TA

- Ong cham rai lay ra dong
tien xin qué bira trwéec,

« Ca hai mat déu la mat
chinh!!!

> Vi twong da gieo niém tin,
quy tu dwoc dong long, y
chi quyét tam cua do6i

quén nho bé

> Nho do chién thang dwoc
strc manh cua quan thu




Ky nang tranh luan

* La gia1 phap nang cao chét lu’c_)’ng, tinh dung dan, su hop tac, tinh kha
thi, tim phuong an to1 uu,.
. Nay sinh khi mét van dé co nhleu ¥ trai nguoc, van dé méi, chua co
tien 1¢, .
- Pé tranh luin c6 két qua:
+ No6i dung nam trong pham vi thao ludn; cé tinh bao quat cao va
duoc minh hoa..
+ C6 k¥ nang thuyét phuc tot dé bao vé dugc quan diém, 1ap luan
cua minh; ton trong y kién nguo1 khac..
+ Nén ddt minh vag hoan canh cua ngu:0’1 d6i thoai dé hiéu ho va
lam rd su khac biét vé diém xuat phat giira hai bén...

+ Dua ra nhiig phuong an gia dinh cung t1m ra giai phap toi uwu;
khong dé cam xtic chi phoi lam mat binh tinh ..

+ Biét dung lai dung luc..

Can ton trong va chi y dén 1y 18 cua nhirng y kién trai chiéu va
hoc hoi & d6 nhirng diéu bo ich.



Ong |40 béan dau

« Ong Tran Nghiéu Tw lam
quan d&i nha Tbéng, ban
cung gidi co tiéng.

« Ong lay thé lam kiéu cang.

e M6t hdm c6 6ng lao ban
dau di qua, thdy 6ng Nghiéu
Tw ban muwdi  phét
tring dwoc tam chin, thi gat
gu mim miéng cuwoi.

* Nghiéu Tw goi vao hai: "Nha
nguoi cing biét ban cung a?
Ta ban chwa dwoc giéi hay
sao?"




Ong a0 béan dau

- Ong lao noi: "Chéng
phai gidi giang gi ca,
chdng qua la quen tay
thoi”.

« Nghiéu Tw gian I1am, :
"A nha nguwoi dam
khinh ta ban khéng
gidi 42"

« Ong 3o néi: " C&r xem
téi rot dau thi du biét".



* NG6i doan, ong lao ben
Iay mot cai bau dat
xuong dat, dé dong
tién 1én miéng, roi Iay
cai muoi tw tw rot dau
qua 16 doéng tién, ma
khong day mot ti dau
nao ra dong tién ca.

« Xong Ong noi: "Toi
cling chang phai gioi
giang gi, chi la quen
tay ma thoi"




Ong ldo ban
dau

“Tré thanh chuyén gia méi chi la buéc khéi dau”.




Khi chuc mtrng va an ui nguoi khac

a) Khi ai d6 co thanh tich dac biét hoac cd tin vui trong
cudc song, cong viéc, tuy theo quan hé, déu nén chic
mung.

Cach thirc chic mirng rat nhiéu va da dang: Chic mirng
bang |01, chuc mirng qua dién thoai, chic mirng bang tang
pham hodc gli dién chic mirng ...

b) Khi ngudi khac gap khé khan hoac cé chuyén khéng vui
trong gia dinh, rat can quan tam chia sé va an Ui bang thai
dd chan thanh, lwa chon loi |€ thich hop;

Pong thoi tuy theo kha ndng cd thé tw nguyén ho trg va
giup d& vé vat chat hodc tinh than.




Khi khuyén nhu
ngwoi khac

Khi duoc ngudi khac xin y kién, hodc khi thay can
thiét

Khuyén nhd nén cé gidi han, khong can thiép qua

sau vao doi tuw va ludn thé hién day chi la y kién c3
nhan dé tham khao.

N6i dung khuyén nhd cadn hudng tdi muc tiéu tot
dep, gitp nguoi khac thém ty tin, tim thay niém vui
trong cudc séng, hang hai hon trong céng viéc;
tranh nhi*rng 1&i khuyén mang tinh tiéu cuc, dé dan
dén hau qua xau.




K{ nang khen ngoi cap duwoi

« La cach thuc quan trong dé déng vién cap dudi, nang cao
hon nira chat Iuo’ng cong Viéc.

 Lanh dao can danh nhirng I&i ddng vién, Khich 1€ vOi Cap
dwdi clia minh va cdng nhan cac hanh déng, nd lwc va két qua
lam viéc cua ho.

« Khisw cbd gang cua cap dwdi dwoc dén dap dung muc, ho
s& cam thay vui vi sy nd lyc cong hién bay lau cla minh da
dwoc ghi nhan; hiéu qua cbng viéc sé cao hon;

* Lanh dao lubn thau hiéu tam tw, tinh cam cua NV sé la mot
lieu thubc tinh than dé déng vién ho cO gang va tich cwc lam
Viéc.



Khi phé
binh
nguwol
khac

Khi thdy ngudi khac c6 nhitng han ché va khuyét
diém, cdn nhac nhd, gép y nhe nhang.

Viéc phé binh vira [a trach nhiém vira la tinh cam,
xuat phat tir muc tiéu tét dep cho nguoi duwoc phé
binh va cho tap thé.

Can phé binh nghiém tuic trong cac cudc hop (twr
pham vi hep trudc, rong sau).

L&i 18 phé binh can dwoc can nhac, tranh 1am tén
thwong nguoi duoc phé binh.

Khi dwoc ngudi khac nhac nhé, phé binh, can cé I
cam on va thai d6 tran trong, ti€p thu tranh buc tirc,
gian di¥, thu han hodc xa lanh va bat hop tac.

Ngudi khéo phé binh con biét tw phé binh minh
trudc, phé binh ngudi khac sau.



Ky nang phé
binh nguoi
khac

Moi loi ché

déu tao nén

hiéu ing trc
ché

Khéng nén
ché phu ni¥
va nguoi gia

Ché trong thé
khen, nén
khen trudc

ché sau




Ky ndng phé binh cép duoi

« Khi nhac nh&, phé binh cap dwdi, cap trén phai
phan tich sw viéc ro rang, tim ra thwc chat cua van dé.
«  Huwéng vao van dé, khdng hwéng vao céa tinh/dac
diém cua ca nhan.

Vi du, nén noi la: “Chung ta gidi quyét van dé nay
thé nao”, va khdng nén noi la: “Vi anh nén modi ra nbng
noi nay”.

« Trwdc khi phé binh cap dwdi, can nhan phan trach
nhiém cua minh.



DT VAI DONG..




MOT VAI DONG.

» Nhiéu nam veé trwdc, mot
CHUYEN VIEN kha cao
tudi cia mét cong ty dau
Ira d& dwa ra mot quyét
dinh sai lam lam céng ty
thiét hai hon 2 triéu Bo6-la.

 John D. Rockefeller ltc
do la nguwoi dieng dau Tap
doan nay.

» Tin tirc khing khiép trén
dwoc lan truyén ra,



MOT VAI DONG...

« Hau hét cac nhan vién ctia Cong ty déu lo 1ang va
muon tranh mat Rockefeller, khédng ai mudn bi lién luy
gi.

« Rockefeller ngay hém 4y hen gé’p chuyén vién do —
Ong tén la Bedford va Bedford rat dung gio.

» Ong ta da sén sang nghe mot "bai dién thuyét va co
thé la thw tam biét" nghiét nga tr Rockefeller.

* Khi Bedford buwdc vao phong, 6ng vua dau Itra dang
ng’(“)i canh ban, ban rén viét bang but chi Ién mét t&
giay.

« Sau vai phuat, Rockefeller ngang Ién.

- A, anh déy ha, Bedford? - Rockefeller n6i rat binh
tinh - T6i nght 14 anh d& nghe tin vé nhirng tén that

cla céng ty chung ta rdi ch?

- “Téi da suy nghi rat nhiéu vé diéu nay” -
Rockefeller n6i —

“Va trwde khi téi ndi chuyén vaéi anh, téi da ghi ra
day vai dong”.




MOT VAI DONG...

- Ong "viét vai dong": "thng
wu diém cda Bedford"

» Sau dé Ia mdt loat nhirng
dwre tinh

- Miéu ta van tat réng
Bedford da giup cong ty dua
ra quyét dinh dung dan
dwoc 3 lan va giup cong ty
klem duwoc gap nhiéu 1an sb
tién ton that [an nay.




MOT VAI DONG...

Bedford ké:

- T&i khéng bao gid quén bai hoc Ay.

« Trong nhiéu ndm sau, bat ky khi
nao dinh ndi cau vé&i ngudi khac, toi
déu bat minh phai ngdi xudng, nghi
va viét ra mot bang liét ké nhirng wu
diém cla nguoi do, dai hét strc cod
thé.

» Khi t6i viét xong ban do thi thuwong
t6i clng thay bét cau roi.

- T6i biét on 6ng chi tdi vi théi quen
nay,

* ... va bay gi¢ t6i gidi thi€u n6 cho
tat ca cac ban.




KY NANG GIAO TIEP PHI NGON TU

. Quan sat
. Vi tri, khong gian
. Khoang cach

. Gigng noi

1

2

3

A

5. Noi dung truyén dat

6. Nét mat, Kiéu cuoi
/. Di¢u by, cwr chi, hanh djng
8. Dién mao

9. Lang nghe

10. Thoi gian giao tiép, ing xir



1. Ky nang quan sat

1.1. Anh mit

- Anh miit : P mé khép ciia mi mit; kiéu chuyén dong ciia
nhin cau; toc d9 chuyén dong ciia nhin cau.

- Anh miit phai thé hién su trung thuc, that 1ong (Anh mit
phai phut hop véi biéu cam chung ciia khuén mat).

- Can c6 anh mit thé hién: Sw khan truwong d6i véi BN cap
curu hoac dang cho dgi; Sy thong cam, sé chia khi BN dau
dén, lo ling, mat mat; Sw nghiém tic khi yéu cau doi twong
chap hanh y 1énh hoic thue hién quy dinh ciia BV ; Sw vui
murng khi BN tién trién tot hoic khéi bénh dwoc ra vién.

- Tranh nhirng anh mit thé hién: Sy binh tinh, chim chap
thai qua; Sw lanh ling, ban on, de net, coi thwong; Sw xé xoa,
trong rong; Sw gian giir, khé chiu.



1. Ky nang quan sat

1.2. Quan sat dé danh gia nhanh diic diém ciia d6i twong

- Lira tudi: Ngwoi gia; Tré em; Ngwoi thé hé trwée; Nguwoi
cung thé hé; Ngwoi thé hé sau.

- Gi0i tinh: Nam; Nir.

- Nghé nghiép: Nghé nghiép chinh dang; Nghé nghiép khong
chinh dang; Nghé nghiép dic biét (ciing nganh, nghé; cung
cong tac...).

- Pham chat dao dirc: Pham chat dao dire tot; Nghién hit, co
bac, t&é nan xi hdi; Tién an, tién sw.

- Vi tri x4 hoi, diéu kién kinh té, ddi twong chinh sach.



1. Ky nang quan sat

Trang thai tim 1y ciia doi twong

- Mét méi vé thé luc, tinh than

- Hut hiang

- Lung tung

- So hai

- Lo au

- Tram cam

- Kich ddng, tirc gidn, noi cau, giin giir
- Viky

- Tho4i hoi



2. Vi tri, khong gian

Can chon vi tri, khong gian phu hop: Buong bénh, phong
hanh chinh khoa, phong bdo v€, hanh lang... tuy theo noi
dung, muc dich giao tiép @ng xir.

3. Khoang cach

Khoang cach phu hop véi doi twong khi ding 1a khoang 50
cm; khi ngdi canh 1a khoang 25 cm.

X3 giao = 1 tam tay bit; ngwoi ngdi — ngwoi dimg = 1,2-1,5m

Nén tranh khoéng cach qua xa hoiic qua gan.



4. Gigng noi

- Cao d6 1a d cao, thap ciia Am thanh

- Truwong d¢ 1a d¢ dai, ngdn ciia 4m thanh

- Cuong do 1a do to, nhé ,manh nhe ctia am thanh

- Am sic 1a chat lwong Am thanh. Am sdc thé hién: Tram, thanh, thanh thét.
- Toéc d@9: Nhanh, vira, chim phu hop.

- Nhip di€u: Troi chay, nhat girng tuy tirng truwong hop.

- Xung hé: Phu hop véi tudi, giéi, nghé nghiép.

- T dém:(Thuwa bac, anh oi, bao cao bac...)

- Dung tir: Pon gian, dé hiéu; tranh qua cau ky, qua hoa my, xa la.



5. N6i dung truyén dat
Di vao ngi dung chinh tranh lan man.
Lwong thong tin truyén dat cin day di, hé thong.

Cach dién dat ngin gon hoic vira phai; tranh dai dong sao cho ddi twong dé

hiéu, dé tiép thu.
Chu Y quan tadm dé cap dén loi ich ciia doi twong.

Noi dung phai thé hién tinh than xiy dung. Tranh khich bac, cham long tu Ai

ciia doi twong.



6. Nét miit, kiéu cwoi

Nét mit phai phit hop véi anh mit, thé hién sw thong cam, chia sé, thé hién
tac phong nghiém tic, khin trwong. Tranh thé hién thai d6 kho chiu, lanh
nhat, tho o, gian gitr.

Chi cuoi va 6 kiéu cudi phu hop trong tirng hoan cénh cu thé. Nu cwoi phai
thé hién sy than thién. Tranh cac kiéu cwoi: cwoi to, cwoi nhat, cwoi khay,

cuoi gan.



7. Di¢u b9, cr chi, hanh djng
Thuc hién cong viéc khan trwong hoic toc d9 phu hop.
Miéng: Tranh hanh déng chép miéng, thé dai, nghién ring, nho bot.

Tay va ban tay: Khi giao tiép tranh hanh vi tay x6 tii quan, hai tay chong hai
bén hong, chip tay sau lung, khoanh tay truéc ngwe, xoa 2 ban tay, chi ngén

tay, vo vai, 6m eo, 6m ngang ngudoi...
Co: Tw thé thiang tw nhién. Tranh ci chi vénh miit hoic cui dau.
Chan: Tranh gac chin 1én nhau hoic 1én ban, ghé. Tranh dam chén.

Tranh nhirng hanh vi giao tiép gian tiép khac nhu: Hat vu vo an y, gidn ca
chém thot.



8. Dién mao

Trang phuc, dau téc gon gang, ding quy dinh.

Phu nit tranh trang diém dam. Trang strc tranh cau ky.

9. Ling nghe

Té thai do chii y khi do6i twong trao doi.

Khong cit ngang ciu chuyén; tam dirng ¢ thoi diém thich hop.

Piit cAu héi mé hodic dong cho phi hep véi muc tidu cia giao tiép wng xir.
10. Thoi gian giao tiép, ing xir

Tuy theo ndi dung can giao ti€p, néu cé thé nén chon thoi diém phu hop.

Thoi gian giao ti€p nén vira phai; tranh qua dai.



I1I. MOT SO HANH VI GIAO TIEP

1. Hanh vi giao tiép tot

- Giao tiép dung murc.

- Giao tiép diém dam.

- Giao tiép linh hoat va nhay cam.

2. Hanh vi giao tiép can tranh

- Than thiét qua mirc; Sao réng; Sudng sa; Vo vap; Cot

nha; Hra hao.

’;h\{é cdm; Ghé lanh; San giong; Tuc tiu, ngoa ngat; Thach
tre.

- Qh‘l triét: Lang ma; Xuc pham danh dw; Xdc pham than
the.



IV. TINH HUONG

1. Ung xr trwére doi twong tam ly kich déng
- Giong noi:

Cao do: vira hoac thap.

Trwérng do: ngan.

Cwong do: vuwra.

Am sac: tram.

Toc do: cham.

Nhip diéu: nhat girng

- Nét mat, anh mat: Thong cam, chia sé



IV. TINH HUONG

2. Ung xtr treéc doi twong c6 hanh vi vi pham
- Giong noi:

Cao doé: hoii cao.

Trwworng do: Dai.

Cwong do: vuwra.

Am sac: tram.

Toc do: cham.

Nhip diéu: tréi chay.
- Nét mét, anh mat: Nghiém nghi.



BANG DANH GIA KY NANG GIAO TIEP

STT

NOi dung

>

Piem

I. Quan sat (5d)

Phu hop: 5 d. Chua phu hop 2 d&. Gay kho chiu 0 @

I1. Giong noi ( 10d)

Cao d6: Phu hop: 1 d. Khong phu hop: 0d

Truong d6: Phu hop: 1 d. Khong phu hop: 0d

Cuong do: Phu hop: 2 &@. Khong phu hop: 0 d

Am sic: Dé nghe: 1 &; Kho nghe: 0 d

Tbc d6: Phu hop: 1 d&. Khdng phu hop: 0 d

Nhip dié¢u: Phi hop: 1 &. Khong phu hop: 0 d

IO |01 B |W|D

Xung ho: Phu hop: 1 d. Khong phu hop: 0 d




STT

Noi dung

>

Piem

9 |Tu dém: Phu hop: 1 d. Khong phu hop: 0 d

10 |Dung tir: Dé hiéu: 1 d. Khd hiéu: 0 d
111. N6i dung tr. dat; nét mat, kiéu cwoi (15)

11 |Luong thong tin: Du, hé thong: 5 d. Thiéu it: 2 d.
Thiéu nhiéu: 0 d

12 |Céch dién dat: Ngin gon, dé hiéu: 5 d. Dai dong,
kho hiéu: 0 d

13 |Nét mat, kiéu cuoi: Phu hop: 5 d. Chua phu hop 2

d. Gay kho chiu 0 d

V. Diéu bo, cir chi, hanh dong ( 7d)

14

Phu hop: 7 d. Chua phu hop: 3 d. Vi pham 0




STT

Noi dung

>

Piem

V. Dién mao ( 5d)

15

Trang phuc: Pung quy dinh: 3 &. Khong dung quy
dinh: 0 d

16

Gon gang; trang stirc phu hop: 2. L6i thoi & khong
phu hop: 0 d

VI. Lang nghe ( 5d)

17

Thai do lang nghe: Chu y: 2 d. Khong chia y: 0 d

18

Pat cau hoéi: Phu hop: 3 &, Khoéng phu hop: 0 &

VII. Theoi gian, khoang cach (2d )

19

Thoi gian giao tiép: Vira phai: 1 d. Qua dai: 0 d

20

Khoang cach: Phu hop: 1 d; Khong phu hop: 0 d




Nghi, ndi, hanh dong, ...mang lai lgi ich, su tot

dep, thoai mai cho ban than

KHONG ANHHUONG €O LQI CHO NGUOl
XAU DEN NGU'OI KHAC KHAC VA TAP THE

VVan hoa giao
tiep, *ng xu .
NEu khong anh hudng xau dén minh, hay

GIUP NGU'OI KHAC, MANG LAI LQ1 iCH VA
NHUNG GI TOT BEP CHO NGUO'1 KHAC

Nén:

Chiu thiét thoi mot chut, hoac trong mot vai
viéc cu thé Vi LQI iCH CHUNG CUA TAP THE




Van hda giao
tiep, rng xu -
Khéng nén:

Nghi, ndi, hanh dong, lam nhirng gi
mang lai loi ich, sy tot dep, thoai mai
cho ban than NHUNG ANH HUONG
XAU: LAM TON THUONG NGUOI KHAC

Co kha nang, diéu kién, NHUNG
KHONG GIUP NGU'Ol KHAC

Doi hoi quyén lgi cho ban than, nhung
KHONG NGH]I VA VI LOT ICH CHUNG
CUA TAP THE



Tran trong cam on

BEMSat nhanh Viéc




Cam on cdc Anh Chi!
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BAI 2:

KY NANG GIAO TIEP UNG XU’ TAI NOI LAM VIEC,
VAN HOA CONG SO’ NGANH Y TE

GV: Ths.Bs. Pham Thi Thanh Thuy
Phé Chu tich Cong doan Y té Viét Nam



TAlI SAO PHAI CHU Y BEN LO!I AN, TIENG NOI?

« NGi ngot thi lot dén xwong
* LOi1 noi khong la dao

Ma cat long dau nhoi

Lol n6i khong la khoi

Ma mat lai cay cay.

« Con ngudi can hai nam de hoc ndi va can sau mwei nam dé hoc
dwoc cach gir gin 1&i &n tiéng noi.



o W —-

- ('a ( .
> 3 Ban da bao gid tu hoi dieu gi dau ddn hon: S
& - )‘ cat i va udc gia ban khong lam vay,
! hay khong cat i,
'y va udc gia ma minh da len tieng?
> o

@ Khuyét danh

Pao dém <6 luc lanh thuong tich

L&i néi ddm nhau hdn subt dai.
Khuyét danh

Tiéng vang ctia mét I8i néi én can vuct xa hon cd mét tréng
The echo of a kind word can be heard to the moon and beyond

-Katrina Mayer-




TAI SAO PHAI CO KY NANG GIAO TIEP, NG XU




« KHONG CO:

=> M6 hinh, Mau duy nhat
=> (Tirng trwdng hop cu thé)
=> HOC, REN LUYEN => KY NANG

» CAN THONG NHAT:

=> Quy dinh toi thiéu
=> (Nganh, dia phwong/don vi)
=> B0 QUY TAC I’'NG XU



NOI DUNG




NOI DUNG







VAN HOA CONG SO'NGANH Y TE
(Hwéng dan sé 15/HD-CHOYT ngay 6/12/2019)

TAP THE P
PHAT DONG

Xay dwng Co quan, don vi Ky cwong, trach nhiém,
tan tuy, chuyén nghiép”

van minh, hién dai”




VAN HOA CONG SO NGANH Y TE
(Hwong dan s6 15/HD-CDY'T ngay 6/12/2019)

« VH Céng vu, KH “D6i méi...”
« CCHC, CNTT.

. “X-S-P”, ...

 “Néi khéng véi tiéu cuwc”

.+ Giao tiép ng xur
« 4Xin

« 4Ludn

« 5Khong




VAN HOA CONG SO'NGANH Y TE
(Huéng dan s6 15/HD-CBDYT ngay 6/12/2019)

GTUX

4 XIN

4 LUON

5 KHONG

CHUAN MUC GIAO TIEP UNG XU
Q POl MO1 PHONG CACH THAI PO

Q XIN CHAO - XIN LOI - XIN PHEP — XIN CAM ON

0 MiM CU'O'l —- NHE NHANG — LANG NGHE - GIUP D&

“Clra quyén, hach dich, gay kho khan, phién ha™
“Quan liéu, vd cam, vo trach nhiém™:
0 “Tham nhding, l1ang phi, lgi ich nhom?”,
“Xu ninh, chay chot, gian doi;
“Loi dung chire vu, quyén han trong thuee thi cong vu

14



NOI DUNG




PHAN 2: GIAO TIEP (’NG XU’ TAI NOT LAM VIEC
(tiep)

PDE AN VAN HOA CONG VU (Qb 1847/QP-TTG)
» Tinh than, thai dé lam viéc;

« Chuan muec giao tiép, trng xur;

« Chuén murc vé dao dire, 16i sbng;

» Trang phuc cua CBCCLD



Chuan muwec giao tiép, (rng xur

* 4 Xin — 4 luon - 5 khong
 Tan tuy — Tén trong — Lang nghe — Nhiét tinh

» Khéng duy vy tri, ap dat, bao thu
» Ton trong, lang nghe, gwong mau trong GTWX

* Hop tac, twong tro, than thién ’
- Khéng bé phai, chia ré, mat doan két

« Tuan thﬁ,’pht_lc tung ’
« Khdng tron tranh, thoai thac, ninh be, lay long



PHAN 2: GIAO TIEP ’NG XU TAI NOI LAM VIEC(tiép)

N GTUX
VOl

PONG

NGHIEP



PHAN 2: GIAO TIEP NG XU TAI NOI LAM VIEC (tiép)

GTUX
VOl
DONG

NGHIEP



Ba nguoi tho
cung xay 1 buc
trong...

- C6 mot nguwoi qua
dwdng dén hoi: “Cac
anh dang Ilam gi
Véy?”

- Ngwori thtr Nhat lanh
lung dap: “Khong
thgy sao con hoi,
chung t6i dang xay
twrong.”

Céu chuyén so 1:
“Cau chuyén ve Ba ngwoi Tho’




Nguwoi qua dwong tiép tuc héi Ngwoi thir Hai véi cdu héi trong
tw nhw Ngwo'i thir Nhat, va ...

Ngwoi thor hai
ngwéc [én mim
cwoi tra lovi:

“TOI dang xay
mottoa nha”




Van cau héi 8y, Ngwoi qua dwéng tiép
tuc hoi Ngwoii thir Ba.

Nguwdi thir Ba vira lam vira hat, nu cwdi cia anh rat tuoi:
“Chung téi dang XAY MOT THANH PHO MOI.*



Muwoi nam sau...

Ngw®i thir nhat: van |1a
NGUOI THO XAY




a Muwoi nam sau,...

Ngwoi thir Hai tré
thanh NHA THIET
KE,...




Muwoi nam sau,...

Ngwoi thir Ba tro thanh
ONG CHU, |a SEP cua
HAI NGU’O’I KIA, ...




GHI NHO: Lam viéc NHO vé&i thai dé LON
Thanh cong Ila khac biét...

Néu chwa Ia nguwdi vi dai
thi hay l|a NGU'OI NHO BE lam viéc véi THAI DO Vi BAI



PHAN 2: GIAO TIEP I'NG XU TAI NOI LAM VIEC (tiép)

chu déng, tw gié@

em, Khéng vi phaa

tinh va tén trc_)ng)

-c, y thirc cau tiérD




PHAN 2: GIAO TIEP NG XU TAI NOI LAM VIEC(tiép)

GTUX
VO
DONG

NGHIEP



GTUX véi Khach, ...

Thwe hién tét 4 Xin — 4 Luén - 5 Khong 2

Tranh lam viéc riéng 3




4 XIN — NGHI THUC XA GIAO

Ludén nhé&, goi

tén doi tac

+ Nghi thire W
bat buéc
- QD 50%
thanh cdng
« Hoan canh
XIN
CHAO

-

- Két thuic
* Tao thién cam

N )

XIN LOI

XIN PHEP

« KN Nhan 16i
KN Xin 16i

- Tranh ttr gay hiéu nham;
- Tuan thu nguyén tac phat

ngon,...

 Thwc hién
« Ky nang bat
budc




b Y

N

V&
~

N

4 LUON: GIAO TIEP KHONG LO




PHAN 2: GIAO TIEP U'NG XUF TAI NOI LAM VIEC (tiép)

GTUX
VO
DONG

NGHIEP



GTUX véi Cap trén

CAP TREN LA AI?
- LA SEP, CHI HUY
- LA THAY
- LA BAN, DONG NGHIEP

- LA NGUOI ANH/CHI,...



Cap trén LA Al?

LA NGUOIDPOILUC ... cO DON



GTUX véi Cap trén

YEU CAU

Chap hanh ménh Iénh

Manh dan; Chia sé; ... N6 lwc
Tiép thu, cau thi

Hoc héi; 'ng xt&r ding mwc

KHONG NEN

 E de, s¢g sét hoac sung bai

. Truyén dat khdng ro rang, thiéu chinh xéac

 Bao cdo vuwot cap hodc vun vét

« K&u kho khan, noi xau nguoi khéc

. Giao tiép kiéu “xué xoa”, ko tuén thi nguyén
tac giao tiép cia CQ



PHAN 2: GIAO TIEP I’NG XU TAI NOI LAM VIEC(tiép)

GTUX
VOl
DONG

NGHIEP



GTUX véi Cap dwéi

CAP DUOI LA Al?
- GIUP VIEC (THAM MUU) CHO LANH PAO
- THU'C THI NHIEM VU

- LA CONG SU’ TRUNG THANH



GTUX véi Cap duwéi

CAP DU’'Ol MONG MUON?
- CO CONG VIEC ON DBINH
- CO THU NHAP TOT,...
- MOI TRU'ONG LAM VIEC AN TOAN
- DUOC GIUP B0, SE CHIA,...

- CO CO HOI PHAT TRIEN



Lanh dao, Quan Iy theo mo6 hinh dan

trau (Herd of Buffalo)

2N ~
N =
A3 SRS L SR R )

L4 Lanh dao, quan ly theo mé hinh
% (| dan seu (Flock of Geese)

L
»



GTUX véi Cap dwéi

YEU CAU

-  Gwong mau, chuan mwe vé VHCS, GTUX

« Chia sé, cam on cap dwéi: nhan trach nhiém

« Phan cbng, danh gia (Dung ngw®i = dung méc);
Tranh kiém soat qua mirc

« Khen, ché, déng vién

« Giao tiép, Quan tdm va tao co’ héi,...

KHONG NEN

« Khéng tén trong, nhin nhan hoi hot, chu quan

* Chi mét minh ndi, str dung ngoén tir khéng phu hop

 Phé binh sai s6t nhan vién & chd déng nguoi

« Ep cép dudi lam theo y cia minh

« Khéng quan tdm, ldng nghe dé chia sé véi nhiing kho
khan cua cép dudi



GTUX véi Cap duwéi

Mét ngwoi cap trén HOAN HAO:
Nhén vién TIN TUONG, TON TRONG
Chia sé KHUC MAC trong CONG VIEC
KHO KHAN trong CUOC SONG.




PHAN 2: GIAO TIEP I'NG XU’ TAI NO'I LAM VIEC(tiép)

GTUX
vOI
PONG

NGHIEP



GTUX véi Péng nghiép

DONG NGHIEP CUA CHUNG TA LA Al:
LA NGU'OI CUNG LAM VIEC
LA BAN - BE GIUP bO’
LA TRI KY - BE SE CHIA
LA NGUOl CUNG GIUP NHAU PHAT TRIEN



2+ 2= 4

4+4= 8§




Phép tinh cua nha sur...

2+2= 4 8+ 8 =16

44+4= 8

 Thuc té: Cudc sbng déi khilubn khédc nghiét, ...

- Bai hoc: Piéy hay khéng nam & viéc ching ta
phat hién ra Ioi sal cua Bong nghiép

« Ma & cho chlng ta da danh bao nhiéu I&i khen
khi ho dat dwoc thanh tich!!!




Cau chuyén sb 3:

Ngay xwa, cO mot hoa si noi tiéng tén la Ranga
Ong ciing c6 mét hoc tro vé rat gioi,...
Ong yéu cau hoc tro vé mét burc tranh ...

Con ngwoi thwwong co xu hwwéng danh gia nguwoi khac mét
cach tiéu cuc

- Danh gia dong nghiép phai khach quan, céng bang va khi thuc
sw hiéeu van dé cua ho

« Hay gép y mdt cach chan thanh, giup d& ddng nghiép phat trién

« Néu ban luén dé ca thé gi¢i danh gid minh, ban sé ludn that
vong.

ol - Nhing thir ma ban phai vat va dé Iam ra, dieng dé dang bj
anh hwéng béi danh gia cua nguwoi khac.



GTUX voi Dong nghiéep

YEU CAU

 Ton trong; c6 y thirc hoc hoi

* Hiéu chirc trach, nhiém vu

 Twong tror, hop tac, giup do

« Chan thanh; gop y thién chi; thi dua lanh
manh

 Phan biétro viéc cong, twtrong quan hé

KHONG NEN

 Thiéu s tw tin; Khéng tén trong, thai do thiéu
thién chi; Hanh vi GT khéng phu hop

« Théng tin bi ubn nan theo huéng tiéu cuc

« TO mo vé doi tw, binh ludn x4u, can thiép séu
vao chuyén gia dinh, ...

 Léi kéo, bé phai — Toi ky va khé tranh




GTUX véi Dong nghiép

PEN VOINHAU LA SU KHOI PAU
GI DU’OC NHAU LA SU TIEN TRIEN

LAM VIEC CUNG NHAU LA SU' THANH CONG
Henry Ford



PHAN 2: GIAO TIEP 'NG XU’ TRONG CSYT(tiép)

GTUX
VO
DONG

NGHIEP



x
b
. N
, ‘ ~ cuocC DIcur
CUA BAN NGONG TROI ... %,
:
BAK

&,




CAU CHUYEN
DAN NGONG
TROI...

ban ngbng bay theo hinh chir V, khi
moi con phia trwoc vo canh, no sé
taora 1 luwc day cho con ngong bay
sau no, tir do tlet kiém 71% swc lwc
cho moi con néu so v&i viéc bay tach
dan.

BAI HOC SO 1-SUC MANH
TAP THE

Khi biét chla sé chung chi hu’o’ng vay
thirc tap thé, chung ta c6 thé dén dich
mét cach nhanh hon va dé dang hon.



CAU CHUYEN DAN NGONG
TROI...

Hanh trinh
vé phwong Nam la
rat xa, doi héi sw bén
bi va sw an toan...

Khi 1 con BAI HOC SO 2 — S DOAN KET
ngéng bay lac khéi

déi hinh, cd dan sé Tinh than 1 ngwoi vi moi

bay cham dé cho ngwei, moi ngwei vi mét nguwei sé
- duy tri tinh doan két, sw tin twéng cua
Vi thé, n6 sé ca nhan véi tap thé cta minh.

nhanh chong quay - — .
tré’ lai déi hinh dé Khi c6 1 muc tiéu I&n, duy tri

i e e TR sw On d!r]h, niem tin cua tu’ngA nguwol
ctia con ngéng phia trong n’r!or'n la_ quan trong nhat de di
trieéc no. dworc téi dich.



CAU CHUYEN BAN NGONG TROI...

Khi con ngéng dau dan mét méi, n6 sé bay xudéng phia dwi va nhwéng vi tri dan
dau cho con khac...

BAI HOC SO 3:

CHIA SE TRACH
NHIEM

Mudon ca tap thé di toi
thanh cong, mGi ngwoi trong
chung ta phai thay nhau
thwc hién nhirng nhiém vu
khé khan va cung chia sé
trach nhiém.


https://sohanews.sohacdn.com/2016/24c16e6c00000578-2913094-rollercoaster-ride-scientists-studies-a-flock-of-bar-headed-gees-a-17-1421405869303-1475841895557.jpg

CAU CHUYEN “Pdam
DAN NGONG
TROI... . 5 L

BAI HOC SO 4 - SV P g %
DPONG VIEN 4 "
Nhirng 10i dong vién, khich 1€ i > j
luén 1a rat quan trong khi lam AR |

viec nhom, no coé the tang
nang suat lam viéc cua moi R N _
ngwou lén rat cao, hon nhiéu - .y ¥V £
so v¢&i viéc hoat dong dorn lé.

-

Khi 1 con ngéng cam thay con phia trwéc bay yéu, con dang sau
sé kéu "cap cap" deé doéng viéen.


https://sohanews.sohacdn.com/2016/anhdep1-1475841785475.jpg

CAU CHUYEN PAN NGONG TROI...

BAI HOC SO 5 - SU GIUP bO

« Sy chia sé, gilp d& cua doéng
nghiép trong Iuc kho khan sé giup
tadng tinh doan két, tdng tinh cdm
clia moi thanh vién trong nhom,
khién cho méi ca nhan déu tin
twdng rang, ho sé khong bao gid
bi tap thé bd roi, ...

 Hay lubn sat canh bén nhau du
trong nhirng gi&@ phuat khd khan
hay khi yén binh subn sé. Poan
két va hy sinh vi nhau.

g bi roi xuéng, ludn c6 2 con ngéng r&i dan di theo con
do khoe lai, ca 3 sé cung quay lai hoac tim 1 dan méi bay


https://sohanews.sohacdn.com/2016/1537519006-263695d7be-1475841703520.jpg




MOT SO NGUYEN TAC GIAO TIEP CO BAN
TRONG CQ, BV

GAY DUNG MOI QUAN HE TOT PEP

VO1 DONG NGHIEP HOP TAC AN Y VO1 PONG NGHIEP
e B3t dau tlr thai do e Xac dinh muc tiéu chung
e Lam that tot cong viéc cha minh ¢ D3t ban than vao vi tri nguoi
* T& nhj trong giao tiép, chan khac
thanh trong hanh dong e Luon lich sw va chuyén nghiép

e Tham gia cdc hoat ddng tdp thé ¢ Xay dung hinh tuong tét
* Giao lvu ngoai gio



MOT SO NGUYEN TAC GIAO TIEP CO BAN
TRONG CQ, BV

HOP TAC AN Y VO1 PONG NGHIEP
e Xac dinh muc tiéu chung

e Pat ban than vao vij tri nguoi
khac

* Luon lich si va chuyén nghiép
* Xay dung hinh twong tot



MOT SO NGUYEN TAC GIAO TIEP CO BAN
TRONG CQ, DV

Mudn dwoc dong nghiép yéu mén

* Than thién v&i moi nguoi

* Giup d& nhiét tinh

* Chu dong nhan viéc khé

e Cu xtt lich thiép

e Chao dén dong nghiép moi
* Ghi nhan sv giup do



THONG DIEP

PEN VOINHAU LA SU KHOI PAU
GI DU’OC NHAU LA SU TIEN TRIEN

LAM VIEC CUNG NHAU LA SU' THANH CONG
Henry Ford



TRAN TRONG CAM ON !




BAI 3

GIAO TIEP UNG XU
CUA CANBOYTE



TRAO DOI 2 NOI DUNG

* TAI SAO CAN BO Y TE PHAI THU'C HIEN TOT GIAO TIEP NG XU’?
« KY NANG GIAO TIEP NG XU CUA CBYT NHU THE NAO?



TAI SAO CAN BO Y TE PHAI
THU'C HIEN TOT GIAO TIEP UNG XU?



? CBYT PHAI ?

QUAN TRONG A N e
Ben ngoali

- Cap trén

( Pong \
nghiép

Cap
duoi




NGHE THAY THUOC - NGHE CUA NH(PNG PAC BIET”

- Ngh& Y: Nhan thuat ( KH tw nhién + KH xa hoi+ Nghé thuat + tam linh)

 Nghé c6 nhiéu quyén lwc, dé lam dung va dé c6 thdi co lam dung.

« Biét nhiéu bi mat vé cudc sdng nguwdi bénh.

« K§ nang hanh nghé khéng dé kiém soat; D& gay ra bénh cho ngudi
khac

» Hanh vi thay thudc: &nh hwéng dén tinh mang ngudi bénh, tac dong
dén moi nguol.

« Khéng c6 mau hinh tét duy nhat cta y dic, ddi ltc kho dién ta va dé
nguy bién;

« Chi ¢ lwong tam va ngwdi cung hanh nghé madi co thé kiém soat
dwoc y duc.

Nghé y 1a mét nghé dac biét. Nhan lwc y té phai dap rng yéu cau chuyén mén va
y dirc; can dwoc tuyen chon, dao tao, str dung va dai ngoé dac biét”
(Trich Nghi quyét 20/NQ-TW ctia BCH TW Bang Khoéa Xil)



Nghé thay thudc

CAO QUY PAC BIET NHAN DAO

(CHUA BENH) (La Vi ctru (La nguoi giup
tinh) do, ...)







NGHE CAO QUY

« Nam 1985: Hinh anh ca ghep tim rung dong thé gidi da dugc nhlep anh gia nguoci
My James Stansfield ghi lai vao thang 8/1987. Khoanh khic lich su trong buc anh
dugc kénh National Geographlc binh chon 1a tAm anh dep nhat céia nim 1987. Vi
bac si trong buc anh trén la Zblgmew Rehga ngudi Ba Lan. Ong la ngudi thuc hién ca
ghép tim dau tién ¢ Ba Lan vao nam 1985.

« Nam 2019: Mang trong minh can bénh ung thu vu giai doan cudi, da di can, san phu
Nguyén Thi Lién (28 tudi, & huyén Ly Nhan, tinh Ha Nam) van kién tri dén giay phut cudi
cung véi hy vong con & trong bung me thém dugc ngay nao, co hdi séng cua bé cang cao.

 Ngay 10 thang 9.2024: Poan cong tac Bénh vién Bach Mai voi gan 50 y bac si,
chuyén gla da dén ve&i dong bao bi anh hu’o’ng muwa bao, Il quét @ Lao Cai tham
kham sirc khoe, tang qua, chia sé ba con: Cung do, hoat dong dao tao can bg y té
cho Lao Cai mién phi Ién dén khoang 6 ty dong ciing du’o’c trien khai..



TAM LY CUA THAY THUOC
« VUi khi chirng kién hanh phuc ctia NB dwoc diéu tri khai,

» Giau long trac an, vi tha, hy sinh, sén ldbng ctru giup NB...

« Budn, dau khd, bat lwc trwwdc bénh tat, trwdc cai chét clia NB
» Sw dan vat, day dit néu nhw gay ra so sot, sai lam

. So bj lay bénh, ...

* SO bi bao hanh,...



NGUO'l| BENH

- Tinh mang lam nguy, & ranh gi¢i gitka song va chét.

« Khiing hodng tinh than, thwdng kém theo khiing hoang kinh té

 NOi so nhat Iuc sap chét 1a ¢cé quanh.

 Khdng co kién thirc vé cach chiva bénh.

. on bénh thi vai t&r phwong”=>Nghe thay thudc mét cach tuyét
Ol.

« NB nhin ngudi thay thudc véi con mat 1a vi clru tinh.



NGUOI BENH VA TAM LY KHI Bl BENH

TAM LY

NGUO1 BENH




TAM LY NGU'O'l BENH

Bénh tat gay ra sw bién déi tam |y:

. Piém tinh, tw cha, khiém ton => cau kinh, khé tinh, néng
nay.

. Chu dao, thich quan tam => Dam chiéu, ué oai, nghi bénh

. Lac quan => Bi quan, tan nhan

. Lich s nha nhan => Khat khe, hoach hoe

. CO6 ban Iinh, doéc lap => bj ddng, mé tin, tin vao boi toén, so6
ménh, .
. Thay dbi tich cwe => Thuwong yeéu, quan tam toi nguwoii

khac hon, cé y chi cao hon,..



? CBYT PHAI ?

CBYT — NB DVYT = GT GTUX = Ch. mon GTUX =Y durc

(Giao tiép) (Hiéu qua) (K¥ nang) (Yéu cau)




? CBYT PHAI G ?
CBYT — NB (GIAO TIEP)

NB CBYT

Rut ré, tin twdng,

Vithé cao: Chin

mong maij doan, y Iénh

Anh hudng: Thaj
d6 phong cich




? CBYT PHAI G ?
CBYT — NB (GIAO TIEP)

¥

BU'C XUC, PHAN UNG, ...



? CBYT PHAI GTUX TOT ?
CBYT — NB (GIAO TIEP)

- B qua, tac dong xau lén tam ly

- Khbéng quan tam tac déng cua
mOi trrdng XQ

- Khdng coi trong chuan muc y
dwrc

=> Gay bét loi cho NB, ...




? CBYT PHAI ?

(KY nang Chuyén mon)

i

Cham séc N

ITD=\tI'1é’ Nghé l\éh‘masrc‘:'-

wc va tam A 0 - Nghe
thar nghicp

!




? CBYT PHAI ?
(Chat lwong DVYT)

@




? CBYT PHAI ?

(Yéu cau cua Y duc)

Y huan cach ngén
Co 8 toi ma nguoi thay thuoe can tranh:

Do la toi lwoil. Do la toi bun xin
Do la toi tham lam. Do la toi lura m
Po la t6i bat nhan D6 la t6i hep hoi
po la toi that dire. D6 la toi dot nat.




L&i day cua
Chu tich H6 Chi Minh

“Nguwdi bénh pho thac tinh ménh cua ho noi cac cb, cac chu.
Chinh phu ph6 thac cho cac co, cac chu viéc chira bénh tat va
gilr strc khoé cho dong bao. Bo6 1a mét nhiém vu rat vé vang. Vi
vay can bd can phai thwong yéu cham séc ngwei bénh nhu
anh em rubt thit cda minh, coi ho dau d&n cling nhw minh dau
don. “ Lwong y nhw tir mau”, cau néi do rat dang.”

(H6 Chi Minh)



L&i day cha Cha tich H6 Chi Minh

“Nguwdi Thay thubc chang nhirng c6 nhiém vu ctru chira
bénh tat ma con phai nang d& tinh than nhirng nguwdi 6m
yéu”, mét s6 anh em quan nhan khéng dwoc tran tinh, doi
vé&i thay thuoc khéng dwoc nhid nhan. Gap nhirng ca
nhw vay, ching ta nén lay long nhan loai va tinh than ai
ma cam dong, cam hoa ho (Thw gt H6i nghi Quan y thang
3/1948)

“C6 thudc hay thirc dn ngon, con can phai cé thai dé phuc
vu tot, coi nguwdi bénh nhw ngwdi rubt thit (Bai noi chuyén
tai BV Van Dinh — nam 1963).




2. KY NANG GIAO TIEP NG XU CUA CBYT NHU THE NAO?

»>THEO YEU CAU CONG VIEC, VI TRi, CHU’C DANH
>NHAN DIEN DE PHAN DOAN VE TINH CACH CUA NB/NNNB



KY NANG GIAO TIEP UNG XU THEO CHUC
DANH (VTVL)



THU'C HIEN TOT VAN HOA UNG XU’
» 4 XIN: Xin chao, Xin /6i, Xin phép, Xin cam on
4 LUON: Ludn mim cwoi, lubn nhe nhang, ludn /ang nghe, ludn
gilp doé
5 KHONG:
“Khéng ctra quyén, hach dich, gay khé khan, phién ha”
“Khéng quan liéu, vé cam, vo trach nhiém”;
“Khong tham nhiing, lang phi, lgi ich nhom”,
“Khéng xu ninh, chay chot, gian doi;
“khdng loi dung chire vu, quyén han trong thuc thi céng vu”.



THU'C HIEN TOT VAN HOA UNG XU
4 LUON




Trang phuc, tac phong

1. Trang phuc ¢ong sé lich su, dau toc gon gang

2. Tu thé, cu chi nghiém tuc; thai do niém nd, khiém ton, 1& phép, ton trong
nguoi giao tiép; st dung ngon ngitr hoa nha, khong noi tuc.

3. beo, cai thé tén, phu hiéu, thé chirc danh dung quy dinh.

4. Khong lam viéc riéng, gay mat trat tu trong gio lam viéc.

5. Khdng hdt thudc tai co quan, phong lam viéc; khdng st dung d6 uong c6
cOn, nau nudng trong gio lam viéc.

6. Khdng deo tai nghe, bat nhac, nghe nhac, choi dién tir va cac thiét bi giai tri
ca nhan trong gio lam viéc.

7. Noi lam viéc ngan nép, gon gang; khong trung bay, luu gitx, phat tan hinh
anh, no1 dung van héa pham doi truy, tai liéu chong lai Bang, Nha nudc.



Trang phuc, tac phong

» Hinh thirc, tic phong: nghiém thc, gan giii, sach, gon.
* Tha1 do giao tiép: Lich su, nhe nhang.

» Cur chi, dong tac: nhanh nhen, san sang gitip dd.
* Nét mat: Than thién, phu hop vo1 hoan canbh.

e Anh mit: Chan thanh va chia sé.

* D1 lai: nhe nhang, nhanh nhen.

. Léng nghe: Chu dong, tich cuc.



d) Trang phuc ciia CB,CC,VC (QD 1847)

* Khi thuc hién nhiém vy, can b, cong chirc, vién chirc phai an
mdc gon gang, lich sy, di glay hodc dep c6 qual hiu. Trang
phuc phai phu hop voi tinh chat cong viée, dac thu trang phuc
cua nganh va thuan phong, my tuc cua dan tdoc. P61 véi
nhirng nganh co trang phuc riéng thi phai thuc hién theo quy
dinh ctua nganh.



Trang phuc y té bao gom:

Thong fw sé 45/2015/TT-BYT ngay 30/11/2015 ciia Bé Y té quy dinh vé trang
phuc Y te.

Gom: Ao, quan, 4o lién vay, chan vay, gidy dép, mi va bién tén.
Tiéu chi ciia trang phuc v té:
a) Bao dam an toan cho nguoi bénh, nguoi sir dung;
b) Thuan tién khi mac, khi thao tac chuyén mon;
¢) Mang tinh truyén thong, dic trung nganh y té;
d) Chat liéu bao dam it nhan, mém mai, dé giit, dé 1a i, dé khir khuan, thAm mo
hoi va phu hop véi khi héu'
d) Kiéu dang va mau sac hai hoa, than thién, don gian, hién dai, lich sy, trang
nh&, kin ddo, bao dam tinh tham m¥, phd hop vai cong viéc va nghe nghlep,

e) Bao dam nhan biét rd cac doi tuong str dung va cac khu vuc chuy@n mon khac
nhau.



Quy dinh vé trang phuc y té

- —_—




Trang phuc

» Bong phuc theo quy dinh

e Giit gin can than dong phuc cia
minh

* TOn trong nhirng gi4 tr1 cua ban
than va cua don vi

e Thé hién tinh cam két vdi cong

viEc




Pau toc

* NAM

» Ngin, gon gang, khong loa x0a vao mit
hoac cham tai, cham gay

« Mau toc tu nhién, khong nhuom

» Khong dé 16 hinh xam

« NU

* Chai gon gang, khong loa xo0a vao mat
« Khong nhuom mau sac so

« T6c dai nén bui, quan gon sau gay




Guong mat

* Luon: Than thién, mim cwoi, san sang tam theé tiép don, cham soc
* NAM
* Gi1r grong mat sang sua

* Khong dé€ ria mép va rau cam
* Cao rau can than trudce khi vao lam viée )
e Nir .
- R \ . s
* Trang diém nhe¢ nhang, thanh lich |
* Tia long may gon gang ' |
|
-




TIEU CHUAN TAC PHONG, DIEN MAO

W

* Nam: Dung trang strc nhé gon, nha nhan va mau o

sac don gian. Khong to ban, khong mau mé¢.Han chédé |
mong tay dai .
* Nir: Khong deo khuyén tai, vong co,
vong tay. Chi deo nhan cuéi, dong ho
kiéu co dién. Méng tay giir sach, cat ngan. §
Néu son mau thi phai 13 mau tu nhién cta
mong tay va chai sach
» Giay: den, tat sim mau hoic gidy dic tru
phan 1am viéc. Khong di giay mau sac qua 1oe loet




Nwoc hoa

» Nguyén tic chung: Dung nude hoa
c6 mui thom diu, nh¢ nhang.
« Mot 56 vi tri khdng nén sir dung

nuodc hoa.
» Nguoi bénh co thé bi di (g véi
cac tac nhan gay mui.




Thdi d¢ niem né, khiém ton, Ié phép, ton trong
nguwol giao tiep

Thé hién khi goi tén nguodi bénh va nguoi
nha nguoi bénh: xung ho, cach noi lich sy
khong noi trong khong



Y thirc to chire ky ludt
1. Tu giac chap hanh Hién phap, phap luat, noi quy, quy ché cua
co quan trong thuc thi céng vu; guong mau vé dao duc va 16i

song.

2. Chap hanh nghiém sy phan céng ctia to chirc, nhiém vu cap
trén giao.

3. Giir gin doan két noi bo, Xay dung moOi truong lam viéc dan
chu, ky cuong, ¢6 tinh than cau thi, lang nghe, cOng tac, giup do
dong nghlep hoan thanh tot nhiém vu

4. Trung thyc, thang than, khach guan trong bao cao, dé xuat,
tham gia dong gop Y kién véi cap trén.

5. Khong phat tan, tung tin, bia dat, xuc pham danh du, nhan
pham nguoi khac.



6. Khong tu y phat ngdn, cung cap thong tin, tai liéu khong
daung tham quyén.

/. Khong lam dung, khong co hanh vi quay roi nguo1 khac
dud1 moi hinh thire (10’1 noi, hanh dong, ctr chi, tin nhan...).

8. Khong tham gia, to chtic, 16i kéo nguoi khac danh bac,
chot ho, hui, 10, dé va cac t€ nan Xa ho1 khac dudi moi hlnh
thuc.

9. Khong quéang cao, van dong, moi goi dong nghlep va
cong dan mua, ban, trao d6i hang hoa, dich vu c6 tinh chat
kinh doanh trong gio lam viéc.



ICH LOI GIAO TIEP HIEU QUA
* Voi Ngwoi bénh

* - Thoai mai

* - Tin twong vao Nhdn vién y te,

e - Tang két qua diéu tri

o - Tir b6 khiéu kién

* Voi Don vi

* nKhéng phii ting thém nguon lyc “ 1oi néi khéng mit tién mua...”
* o Hiéu qua lon:

* = ting sw thu hiit NQueoi bénh = ting nguon thu,

* = ting uy tin = ting sy hai long- giim khiéu kién



Nhiing quy tic trong GTUX

* Quy tic 4 XIN

e [J XIN CHAO

« [J XIN PHEP

« [1 XIN LOI

e [1 XIN CAM ON
* Quy tic 4 LUON
* [ MIM CUOI

« [] NHE NHANG
[ LANG NGHE
- [ GIUP PO




6 Bwdc giao tiép co’ ban
¥ ¥ BUOC 1: CHAO, HOI TEN
*."-\R-,H}BU’()’C 2: GIOI THIEU TEN, CHU’C VU CUA CBCC '

"~ BUOC 3: HWONG DAN, GIAI THICH TAN TINH, CAN KE




Giao tiép cua nhan vién bao vé

Ndi dung giao tiép:

Chao héi nguoi bénh; Gidi thiéu vé ban than (tén, vi tri

lam viéc); Tim hiéu ly do t&i khadm; Huéng dan quy | —
trinh KCB (lay phiéu, xép s0...); Chi dan dén cac khoa | LT
phong can thiét; Tim hiéu cac nhu cau khac ctia nguoi
bénh; Giai dap thic mic cua ngud1 bénh

* Yéu cau vé ky ning giao tiép:

Mac trang phuc theo quy dinh; Thai d nhiét tinh, than
thién, lich su; Lubn san long gilp d& ngudi bénh du
viéc nho nhat; Lubn c6 mat dang vi tri quy dinh, dam
bao tu thé, tdc phong chuyén nghiép tao hinh anh dep




GIAO TIEP UNG XU CUA NHAN VIEN Y TE
(Tai Khu vwc/bo phan tiep don, cung cap thong tin)

YEU CAU VE KY NANG GIAO TIEP

- Thai d6 lich su, an can, chu dao, cam théng,
chia sé, than thién véi nguoi bénh va nguoi
nha nguoi bénh.

- Tac phong nhanh nhen, chi dong va chuyén
nghiép trong viéc hudng dan cu thé cac thu
tuc hanh chinh va quy trinh kham chira
bénh...

- Cau noi phai c6 cha ngir. Chu dong goi tén
rieng cua nguodi bénh. Str dung nhitng ngon
ngtr cO 1o1 va khong 1oi.




GIAO TIEP UNG XU CUA NHAN VIEN Y TE
(Tai Khu vwc/bo phdn tiép don, cung cdap thong tin)

- Chu dong phoi hop véi nhan vién, bo phan
khac dé hd trg ngudi bénh dugc thuc hién cac
thi tuc mot cdch nhanh nhat, giam phién ha
cho NB.

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng
khi tiép don nguoi bénh.

- Lang nghe va giai thich can k& vdi nhiing
théng tin ngan gon, chinh xéc, dé hicu, thoi
glan giao tiép phai phu hop

+ Néu NB ning, cap cuu: hoi ngan

+ Néu NB thong thuong: c6 thé hoi cu thé.




? ~ GIAOTIEP, UNG XU ,
CUA NHAN VIEN HANH CHINH/TAI CHINH

NOI DUNG GIAO TIEP

- Huéng dan ngudi bénh Xép phiéu, cho dén R | chiP THUGC BAO HIEM Y T =
lugt & " - W
- Moi ngudi bénh vao phong cung cap dich vu
- Hudng dan quy trinh, thu tuc hanh chinh/tai
chinh

- Hudng dan ché do chinh sach, tha tuc hanh
chinh/tai chinh

- Khuyén khich nguoi bénh dat cau hoi

- Giai thich nhitng thic mac cua nguoi bénh
lién quan dén thu tuc hanh chinh/tai chinh




9 ~ GIAOTIEP,UNG XU ,
CUA NHAN VIEN HANH CHINH/TAI CHINH

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Thai @6 dung muc, nhe nhang lich su.

- Tac phong nhanh nhen, chia dong va chuyén nghiép,
hudng dan cu thé cho ngudi bénh cac thu tuc

- Chu dong lién hé va phoi hop vdi nhan vién, bd phan | er
khac dé hd tro ngudi bénh duoc thuc hién cac thu tuc mot |
cach nhanh, chinh xac, giam thiéu thiac mac, giam phién |
ha, birc xUc cho nguo1 bénh.

- Lang nghe va giai thich cin k& vdi nhitng théng tin ngan
gon, chinh xéac, dé hiéu, thoi gian giao tiép phai phu hop
vo1 mice do bénh nang cua ngudi bénh

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi dang giao
tiép v&i neudi bénh.




GIAO TIEP UNG XU CUA PIEU DUONG

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao hoi tén nguoi bénh.

- G161 thiéu tén cua ban than va héi thong tin ngudi bénh

- Hudng dan ngudi bénh cho kham

- Goi nguoi bénh vao kham

- Theo ddi cac chi dau sinh ton: Do huyét 4p, can ning, nhiét
dd, nhip thé ...

- Chi dan dén cac khu vuc xét nghiém can 1am sang

- Huéng dan céc thu tuc hanh chinh

- Hudng dan nguoi bénh cho doc két qua can 1am sang

- Huéng dan ngudi bénh ra khu vuc phét thuéc/mua thudcl*
- Huéng dan BN vé ché do an uong, tap luyén...*

- Dan do tai kham*

- Tim hiéu, giai dap cac nhu cau, thac mac khac ctia ngudi bénh




GIAO TIEP UNG XU CUA PIEU DUONG

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Thue hién day du quy trinh chuy&n mon d6i véi
ngudi bénh dé gilp bac s kham dat két qua tot.

- Tranh nghe dién thoai hoac lam viéc riéng khi
tiép don ngudi bénh.

- Chua dong lién hé voi cac khoa phong khac theo
chi dao cua bac si.

- Pong Vvién, san sang gilp d& ngudi bénh ngay
khi can thiét.

- Cau noi phai co chu ngtr, tac phong lich su than
thién

- Thong tin ngan gon, chinh xac, dé hiéu, thoi
gian giao tiép phi hop véi mic do bénh ning cua
ngud1 bénh




GIAO TIEP UNG XU CUA PIEU DUONG
(Khi tw van cho ngwoi bénh lam thii thudt/phau thudt)

NOI DUNG GIAO TIEP o
- Chao ngudi bénh. T ? \4
- Gi6i thiéu tén cta ban than va héi théng tin RN R
nguo1 bénh.
- Giai thich cho nguoi bénh vé nhitng noi
dung can chi y dé chuan bi cho viéc phau
thuat/thu thuat.
- Giai thich cho nguoi bénh vé nhitng noi
dung can chd ¥ trude khi phau thuat/tht thuat
va dé nghi nguoi bénh ky cam két dong V.
- Thong bao két thiic.
- Chao va cam on ngudi bénh.




GIAO TIEP UNG XU CUA PIEU DUONG
(Khi tw van cho ngwoi benh lam thu thuat/phdu thuat)

YEU CAU KY NANG GIAO TIEP
- Cau no1 phai c¢o chu ngtr, tac phong lich  ___
su than thién.

- Thong tin ng'fm gon, chinh xac, dé hiéu,
giao tiép phu hop véi mic d6 bénh.

- Luon dong vién va1 thai do ton trong, an
can, lich su, tao tAm 1y thoal mai, yén tam
va tin trong cho nguoi bénh.




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC SI
(Tai phong kham bénh)
NOI DUNG GIAO TIEP B
- Chao héi ngudi bénh 'z '
- Gidi thiéu vé ban than (tén, vi tri viéc 1am) ¥

- Khai thac dau hiéu, triéu ching bénh
- Khai théc tién str bénh
- Tham kham lam sang

[ ‘AN
- Huéng dan, giai thich vé cac xét nghiém cin lam | o | ;f
sang can phai thuc hién (néu co) 1‘; AN
- Poc va giai thich cac két qua can 1am sang ' A
- Thong bao cho NB/ngudi nha vé tinh trang bénh | ,‘: 4

- Hudng dan cach dung thuoc
- Tim hiéu, giai dap cac nhu cau, thac mac khac
cua nguo1 bénh




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC SI
(Tai phong kham bénh)

KY NANG GIAO TIEP UNG XU
- Thai d6 an can, lich sy, binh tinh va luén
ton trong, dong Vién ngudi bénh, ngudi nha
nguo1 bénh.
- Tham kham toan dién va hudng dan nguoi
bénh phoi hop vai bac si.
- Nhanh chéng chan doan, ra y 1énh phl hop
voi diéu tri;
- Cau ndi phai c0 chu ngir, xung ho thich
hop, ludn goi tén riéng cua ngudi bénh khi
tham kham.




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC Si
(Tai phong kham benh)

- Lang nghe va giai dap thac mac cua ngudi
bénh.

- Thong tin trao d6i can ngan gon, chinh
xac, dé hiéu. Kiém tra lai viéc nguoi bénh
d3 hiéu ndi dung vira cung cap;
- Sur dung cau hoi dong dé khang dinh; cau
héi mo dé lam rd; Cau héi doi chimg dé
kiém chirng cé4c thong tin cua

nguo1 bénh.




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC SI
(Tai Khoa diéu tri)

NOI DUNG GIAO TIEP
- Chao hoi nguoi bénh, Gioi thi€u tén cua BS
- Tham héi1 tinh hinh bénh tat

g

- Tham kham lam sang
- Trao d6i véi nguoi bénh vé phac do diéu tri

- Hudng dan vé str dung thudc

- Huéng din vé ché do dinh dudng,luyén tap 24
- An 11 dong Vién nguo1 bénh

- Giai dap thac mac ctia nguoi bénh trong
qua trinh diéu tri

- Khuyén khich nguoi bénh dit cau hoi




GIAO TIEP UNG XU CUA BAC SI
(Tai Khoa diéu tri)

KY NANG GIAO TIEP UNG XU
- Tham kham toan dién va hudng dan ngudi bénh phoi
hop voi bac si, tao hi€u qua cao cho kham bénh.
- Kip thoi ra Y 1énh phil hop véi diéu tri; Hudéng dan diéu
dudng thuc hién y 1énh va gilp d&, ho tro NB
- Théng tin can ngan gon, chinh xac, dé hiéu, giao tiép
phl hop voi mic d6 bénh; Giao tiép bang ca ngdn ngir ¢o
101 va khong 161
- Lang nghe va giai dap thic mac cua ngudi bénh vé bénh
tinh dé nguoi bénh hiéu rd qua trinh dién bién bénh cua
minh va biét duoc nhitng nodi dung cu thé vé chim soc SK
- Kiém tra lai viéc nguoi bénh da hiéu ndi dung vira cung
cap.
- Ludn thé hién thai do ton trong, quan tdm, an can voi
nguo1 bénh.




KY NANG GIAO TIEP CUA KY THUAT VIEN/BAC SI

(Tai khu vuc can ladm sang)

NOI DUNG GIAO TIEP

- Chao héi ngudi bénh oo
- Giai thich trudce khi thuc hién cac thao

tac can lam sang

- Thuc hién lay mau, bénh pham, chan

doan hinh anh,....

- An 11 dong Vién nguoi bénh

- Hen lich tra két qua

- Khuyén khich ngudi bénh dit cu hoi

- Giai dap cac thac mac cia ngudi bénh




KY NANG GIAO TIEP CUA KY THUAT VIEN/BAC SI
(Tai khu vuc can lam sang)

KY NANG GIAO TIEP UNG XU

- Giao tiép voi thai do ton trong, an
can, lich su, tao tdm Iy thoai mai, yén
tam va tin tudéng cho nguoi bénh.

- Cung cap thong tin can thiét nhat, |
ngan gon, dé hiéu, chinh xac dé nguoi
bénh yén tdm, d& lo lang va hop tac.




KY NANG NHAN DIEN, PHAN DOAN
TINH CACH



KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH

" Nguo1 ludn co thé ndi1 con thinh no:

Giong no1 to vang, tham vong, tu ki€u, nong nay ...

KY NANG NHAN TUGNG HOC

Mat c6 than /Wﬁng

/ = 2
Lwdéng Miéng réng
quyén

cao



KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH (tt)

Nguoi lubn ¢d thé noi con thinh nd (tt):

v Dic trung hanh vi: Hiém khi ¢6 sac mit thién cam va 1oi noi dé nghe, luén
mang thai do hdm huc trong cu xir. Suy nghi va anh mit cta ho ludn
thiéu than thién ..

v'"Nhu ciu tam Iy Khao khat manh mé& muén chimg minh quan diém cia
minh la dung & nguoi xung quanh phai lam theo y muon cua ho. La
ngudi day tu tin, nhiéu muu mo va doc tai.

v Ky nang giao tiép thanh Cong Can gitr tam trang that on dinh, khong
boi rdi trudc su cu:cmg quyén cua ho. Khi giao tiép, nhin thang vao mat
ho s¢ glup ho giam bat tinh trang bi kich dong. Hay dé ho boc 10 hét tam
trang cua ho, khdng néng voi dua ra nhan xét/phé phan. Sau dé hay nhac
dén tén cia ho & lip lai nhiéu lan khlen ho thay minh dugoc chUy &
budc ho phai giam bt sy hung han dé dung lai lang nghe ..



KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH (tt)
" Nguo1 tham tram, tiéu cuc: Thiéu té nhi,
thiéu nghi luc...

P3iu téc bu
xu




KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH (tt)

=Nguoi tham tram, tiéu cuc (tt):

v' Dic trung hanh vi: Khuynh hudng suy nghi ti€u cuc, tam trang bi quan, d6i vi bat cur
dé& nghi N30 cla ngu’cn khac ho déu nghi ngay dén tro ngai, that bai va ludn nghi ngo. Day
cling 1& kiéu nguoi thich bai 16ng tim vét, chuyén gi cling 6 thé nghi ra cach dé phan bac.

v'Nhu cau tam ly: Théi quen suy nghl tiéu cuc phan nhleu dén tir trai nghlem that bai &
nhiing chuyén khong vui trong qua khtr. Ho muon tron tranh sai 1lam nén luén co thai do
than trong thai qua, luén mic dinh tinh huéng xau nhat s& gip phai.

v K§ nang giao tlep thanh cong: That sach nhat chinh 1a thuyet phuc ho & cb gang chung
minh c&ch nghi ctia ho 1a tiéu cuc. Piéu can lam la tim hiéu nghi van & au lo cua ho. ‘Hay
to ra quan tdm ho bang céach chia s¢ & thau hiéu vé nhiing trai nghlem khOong may man
cua ho trong QK. Sau khi da giai thoat moi hoai nghi cho ho thi méi khuyén ho lam theo

cach nghi moi.



KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TiNH CACH (tt)

= Neuoi khép kin, tiét kiém 10i: Thich suy tu, hay bi quan, tu

a1, dé xuc dong ...

Mat sau

M&i méng




KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH (tt)

* Neuoi khép Kin, tiét kiém 101 (tt):
v Pic trung hanh vi: Khong muon biéu dat ¥ kién ciua minh, dic biét 1a khi ban hoi vé suy
nghl ctia ho, ho thuong im ling hodc noi qua loa dé do6i pho Biéu hién thuong thay ¢ kiéu

nguoi nay la hay chau may, anh mét nhin xudng hodc hai tay khoanh trudc nguc theo thé
thu.

v'Nhu cau tdm ly: : C6 nhiéu NN khién ho im ling nhung chu yéu la do ap lwc tm 1y, c6 thé
do ho thiéu 1ong tin hoac khong dé dién dat, hodc ho kim ché su tire gian coi d6 nhu mot su
chbng dbi/khang cu khong 1.

v Ky niang giao tiép thanh cong: Picu can nhat 13 sy nhan nai & kién tri theo thoi gian. Véi
kiéu ngud1 nay, thic giuc hay nhic ho 1 thoi gian ¢6 han chi nhu “thém dau vao [tra”. Néu
ho van coOn lya chon su im lang, hdy dat minh vao vi tri caa ho & suy nghi, sau d6 néi ra
cach nghi ctia ban cho di khong chinh xac véi cach nghi ciia ho ciing khong sao, it nhat co
thé duy tri cudc di thoai khong roi vao khoang ling ning né. Néu DT khong suy chuyén thi
hen gip lan khac


http://www.elle.vn/?s=tâm+lý+

KY NANG NHAN DIEN, PHAN POAN TINH CACH (tt)
*Nguodi1 Om 0, thich day dua:

v'Dic trung hanh vi: Ngoai mat ho rat 6n hoa, lich sy nhu:ng lubn do du & khong dua
ra su hoi dép, khang dinh chinh xac. Cho du biét rd cO van dé nhung ho van khéng
chiu ndi ra, ct mip mo khong quyet roi dén cudi cling mdi phan bac hoan toan,
khién cho moi sy trao d6i va chia sé trude do déu hoan toan vé ich.

v'"Nhu cAu tam ly: Mot mat, co thé ho hy vong dugc moi nguoi yéu thich & duy tri
moi quan hé tot dep, mit khac ho c¢6 qué nhiéu nghi van, khd suy nghi thau dao, so
sai lam & so hau qua, so trach nhiém.

v’ K¥ niing giao tiép thanh cong: Nén phan tich loi hai cua van de, glup ho hiéu duoc
nhu:ng loi ich sau khi quyet dinh. Neu thay ho mim chit méi hodc c6 dong tac so co
ao, ca vat thi ho dang co su lo lang va bi tdc dong. LUc nay, nén dua ra thém giai
phap dé x6a tan ngudn con au lo cua ho.



Bi quyét thanh céng trong irng xir
« Al ciing co nhu cau diroc coi minh la nhdan vt quan trong,
e Biét nguoi biét ta; Ton trong nhdn cach nguoi tiép xiic; Gii thé dién
cho nguoi khac;
* Dat dia vi minh vao dia vi nguoi khac;

* Ai ciing thich duoc khen; Luon giit nu cuoi trén moi va nhirng
giong noi ngot ngao,

* Co gang nho dwoc nhitng cai can nhoy,
* Quan tam den nguoi, nguoi s€ quan tam den ta,

* Khong chi biét néi cho nguwoi khdac nghe ma phdi biét nghe nguoi
khac noi.



THONG DIEP

“Sw thanh cong cua 1 ngw&i chi ¢cé 15% dwa vao ky thuat chuyén nganh,

con 85% phai dwa vao quan hé giao tiép va nang lwc xir thé ctia ngwoi ay”.
(Kinitxi — hoc gia My)



Xin tran trong cam on!




KY NANG GIAO TIEP

CUA NHAN VIEN Y TE VOI NGUOI BENH/NGUOI NHA
NGUOI BENH TRONG CAC CO SO KHAM CHUA BENH

GV: Ths. Bs: PHAM THI THANH THUY




NOI DUNG

= Tam quan trong cua k¥ ning giao tiép trong KCB
= Thuc trang k¥ ning giao tiép cua NVYT tai mot
sO co s&¢ KCB cong lap

= K§ ning giao tiép co ban ctia CBYT tai mot s6
chuyén khoa.




~ ™
TAM QUAN TRONG CUA KY NANG GIAO TIEP TRONG KCB

= Giao tiép ciia NVYT la cong cu dé chuyén tai thong tin, ¥ tudng
va gy dung moi quan hé/sw tin ciy véi NB, diéu do rat co loi
cho NB trong qua trinh diéu tri (Nkeng, 2009)

= Giao tiép 1a yéu to chinh trong nhin nhan & danh gia cua NB vé
dich vu YT (White & Duncan, 2002). Nhan thic cua NB vé
DVYT chil yéu dua trén chat lugng cua su tuong tac trong GT
gitta ho & NVYT. NB ludn chu trong dén thai dd GT, hanh vi GT
& su lang nghe cuia NVYT. Nhitng diéu nay anh hudéng dén su hai
long cta NB cung su hop tac tuan thu diéu tri cua ho (Wanzer,
2008)

= GT c¢6 hi¢u qua gitra nguo1 bénh & NVYT dugc nhan dién thong
qua viéc nguoi bénh dugce dicu tri tot nhat & hai long nhat.




4 N
TAM QUAN TRONG CUA KY NANG GIAO TIEP TRONG KCB (tt)

= Hau qua cua GT kém hiéu qua gitra NVYT & NB bao gom (Burge
& White, 2005):

Sai sot trong diéu tri

NB khong tuan thu BT

Nguoi bénh khong hai l1ong vo1 dich vu KCB

Khong cha ¥ dén cam xtic ctia ngudi bénh

O O O O O

Su hai long cuia NVYT vd1 cong viéc b1 giam sut
= Thiéu k¥ ning GT 1a mot trong nhitng rdo can 16n nhat cia NVYT
khi tiép xuc véi NB. K¥ ning giao tiép cua NVYT & nhiing k§
ning ca nhan khac c6 lién quan dén kha ning khai thac TT phuc
vu cho viéc dua ra nhitng chan doan, diéu tri phu hop & giip tao
dung moi quan hé gitta NVYT véi nguoi bénh




Chét Iwong dich vu y té

Thei Gido su Lord Darzi , (2008)

\_




’ Khoa hoc
UW'ng dung y , no
hoc tién tién quan tri bénh

vién Xt phu hop

Diéu tri hiéu qua

Phuc vu cham séc tan tinh, chu
dao

Ung xw than thién, ton trong
NB




Nét dep ctia mét co' sé' y té

Boi ngii thay thudc c6 hoc

ham, hoc vi, co trang phuc cua
nhan vién bat méat

Ma con chtra dwng trong van hoa
trng X cua nhan vién voi Nguoi
bénh, gilra nhan vién y t& v&i nhau




Tong két thir tw wu tién cho thanh céng trong bénh vién:

1. Giao tiép rng xur

2. Ky nang nghiép vu.

3. Qui trinh Kham chira bénh
4. Co s& vat chat-Trang thiét bi
5. V& sinh madi trwdng

6. Théng tin Gidao duc strc khoé
7. Gia.




(" LE@HUC TRANG GIAO TIEP UNG XU O MOT SO CO SO Y TE CONG LAP
(THONG QUA PUONG DAY NONG CUA BYT)

* Phan nan ciia ngwoi dan vé:
- Thai d9, giao tiép ung xir chiém 40%
- CSVC chiém 25%
- Quy trinh chuyén mén chiém 22%
- Thi tyc chiém 13%
* Nghién cieu cdp B vé thue trang GTUX:
- Tong s6 ¢6 711 NVYT duoc quan sat
- Tong s6 luot giao tiép cua NVYT duoc QS 1a 4.401
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THUC» TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB
TAI1 SO BV CONG LAP

~N

O

O

O O O O

“* K¥ nang giao ti€p cua nhan vién bao vé:

C6 95 nhan vién bao vé ciia cac BV da dugc quan sat voi 582 luot giao tiép
88% luot nhan vién bao vé duoc QS mac déng phuc chinh té. Van con 12%
méc thuong phuc (chiém 8,3% s6 lugt GT duge QS cua BV tuyén TU &
khoang 51% s6 lugt GT duge QS cua BV tuyén huyén).

>90% khong chu dong giao tiép, khong chu dong tim hiéu nhu cau ctua NB.
Ca biet co nhirng nhan vién BV khi dugce ngudt bénh chu dong gap dé duoc
chi ddn ma van khong tra 161, khong bicu dat gi.

23,6% chu dong tim hiéu nhu cau can trg cia NB/NNNB

45,1% da giai dap cac yéu cau cia NB/NNNB

63% da huéng dan NB/NNNB chéap hanh noi quy BV

Pa s6 nhitng nguoi cé giao tiép véi NB/ngudi nha NB (>50% - >90%) da
cO k¥ nang tot: 101 nd1, tr nglt phu hop; nglr di€u cu chi phu hop, biét lang
nghe, cung cap thong tin day du. Tuy nhién tinh chua dong trong GT con
rat han ché

J
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THUC TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB

Chao hoi ngwoi
bénh/ngwdi nha
NB

Tim hiéu nhu cau

cua NB

Giai dap cac cau
hdi cuaa NB

Hwéng dan NB

thwe hién ndi quy

BV

TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

Chi c6 8,3 chao NB

23,6% tim hiéu nhu cau
cua NB trong d6 c6 93,5%
cO &1 ndi phu hop

45,1% da giai dap cac
cau haéi cua NB trong do
c6 87,9% co &1 n6i phu
hop; 9,6% binh thwong &
2,5% khéng phu hop

6?3,1% da HD nguwoi bénh
chap hanh ndi quy trong do
93% c0 I&i néi phu hop

97,6% phu hop trong
s0O ¢06 chao hdi

88,6% c6 clr chi, nét
mat phu hop trong sb
23,6% NVBYV co6 tim
hiéu nhu ciu ctia NB

81,2% NV bao vé phu
hop vé nét mat, ctr chi
khi giai dap cho NB;
17,6% binh thwdng va
1,3% khéng phu hop

89,4% cr chi phu hop,

% K¥ ning giao tiép ctia nhén vién bao vé (tt):

No6i dung GT L&i noi, tie ngir Cr chi, nét mat Lang nghe Cungcap TT

92,3% biét lang

83,5% biét I&ng nghe
trong sO co tim hiéu
nhu cau cua NB

82% s6 Iwot NV bao vé
khi gidi dap da biét lang
nghe NB; 17% binh
thwong & 1% khong
lang nghe

50% biét lang nghe

97,1% scj’> c6 GT da
cung cap day du

84,1% s6 NVBV c6
tim hiéu nhu cau
clia NB da cung

cép TT day du

81% sb luot gidi
dap cua NV bao vé
da cung cap day du

TT cho NB.

94% cung cap day
aaTT

J
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

O

O

% K¥ ning giao tiép cuia NVYT thudc khu vuwe Tiép dén NB:

C6 99 nhan vién tai dja diém tiép don ngudi bénh/nguoi nha NB di duoc
quan sat vdi 693 luot giao tiep

30% da chao ho1 NB/NNNB trong d6 c6 86% co6 161 no1 phu hop; >78% co
chu chi phu hgp & bi€t lang nghe.

Chi ¢6 1,3% da gidi thiéu vé ban than véi NB/NNNB trong d6 >62% c6 10i
no1 phu hgp song chi c6 25% biét lang nghe va 50% cung cap day du TT
Chtrc nang dinh vi trong GT gitra NV ti€p don va NB s¢ b1 anh huong
>56% d3 tim hiéu nhu cau can hd trg cia NB/NNNB trong d6 da'sd 6 ky
nang tot (101 né1 phu hop: >95%, ctr chi phu hop va biét lang nghe >87%
60,9% da chi dan hd trg NB/NNB véi da s6 ¢6 cac ky ning tuong doi tot:
>84% - 95%

22.6% da giai dap thac mac NB/NNNB véi da s6 ¢o cac ki ning tot: >85%
- >93%.

‘ Pa s6 NVYT tai by phan Tiép dén NB/NNNB con thu dong trong giao tiép

J
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Chao héi ngwoi
bénh/ngwoi nha NB

Gidi thiéu vé ban
than

Tim hiéu nhu cau
can ho tro cua
NB/NNNB

Chi dan cho
NB/NNNB theo nhu
cau can ho tro

Giai ddp thac mac
ctiia NB/NNNB

.

THUC TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB

TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

C6 30,1% chao hoi
NB/NNNB trong do6 c6 86%
st dung I&i n6i phu hop,
13,5% binh thwdng & 0,5%
chwa phu hop

Chi c6 1,3% gi®i thiéu vé

ban than véi NB/NNNB

trong dé 62,5% co 101 noi
phu hop;

C6 56,6% 0 tim hiéu nhu
cau can hé tro ctia NB
trong dé 96,8% co 01 noi

phu hop
60,9 % da chi dan cho

NB/NNNB trong do 95% co6
|&i nGi phu hop

C6 22,6% da giai dap thac
mac cho NB trong do c6
93,7% cO 1&i nbi phu hop

77,8% c6 nét mat phu
hop; 20,1% binh
thuwong & 2,1% chuwa
phu hop

62,5% sb NV tiép don

da gioi thiéu véi NB vé

ban than cé ctr chi phu
hop

87,6% c6 nét mat ctr
chi phtr hgp khi tim
hiéu nhu cau ciia NB

86,4% c6 ctr chi phu
hop

87,4% c6 clr chi phu
hop

78% biét 1ang nghe;
17% binh thwong &
5% chwa lang nghe

Chi c6 25% biét lang
nghe khi gi&i thiéu vé
ban than minh v&i
NB

87,3% biét lang nghe
khi tim hiéu nhu cau
cla NB

84,8% biét lang nghe

85,3% biét lang nghe

<% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu vue Tiép dén NB (tt):

No6i dung GT Cr chi, nét mat Lang nghe Cungcap TT

C6 25,4% cung cap

TT cho NB trong dé

c6 85,6% cung cap
day du

50% NV tiép don
cung cap day da TT
cho NB/NNNB khi
gi&i thiéu vé ban
than
92,1% cung cap
day da TT khi tim
hiéu nhu ciu clta
NB

89,8% cung cap TT
day du

89,5% da cung cap
day da TT
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu viee Kham bénh:
v/ K¥ niing giao tiép ciia bac s§: Chua tuan thi ddy da 1 sé ndi dung

GT, 1 bo phan nho chua c6 ky nang GT phu hop

C6 93 bac sy tai KV Kham bénh da duoc quan sat véi 648 luot giao tiép

47,2% da chéo,N],B vo1 85,3% c¢06 161 no1 phu hop; 79,2% co6 cur chi, nét mat phu
hop; 86,1% biét lang nghe

73,8% da tim hiéu 1y do NB (i,én,KB vo1 93,9% c6 101 né1 phu hop; 88,4% co ctr
chi, nét mat phu hop; 89% biét lang nghe va 90,2% dat cau hoi 0 rang

75,6% da hoi NB ve dau higu, trigu chimg bénh voi 93,5% c6 161 n6i phu hop;
89,2 % C()Nnétqmét, cu chi phu hop; 88,1% bict lang nghe & 90,7% néu cau hoi
r0 rang, dé hi€u

69,5% da hoi NB vé tién s bénh v6i 92,8% c6 101 n6i phi hop; 89% c6 cur chi,
nét mat phu hop; 89% biét lang nghe & 90% dat cau hoi 0 rang, dé hiéu

59,7% da tham khé’m klm sang v&i 92,2% c6 101 no1 phu hop; 88,5% cd nét mat
phu hop; 88,4% biét lang nghe
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI 1 SO BV CONG LAP

<% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu viee Kham bénh (tt):
v' K§ ning giao tiép ciia bac sy (tt):

O

38,3% d3a hudng dan giai thich cho NB vé KQ Can LS vai 84,5% c6 101 noi phu
hop; 85,5% co6 cur chi, nét mat phu hop; 85,7% biét lang nghe & 85,8% hudng
dan chi tiét, rd rang.

62,6% da thong bao vé tinh trang bénh tat cho NB vd1 92,8% co6 101 no1 phu hop;
92,7% c6 cu chi, nét mat phu hop; 89,5% thong tin 1o rang, cu the.

40,3% da hudng dan cach dung thudc cho NB véi 91,5% c6 1oi ndi phu hop,
90,1% c6 nét mat, cu chi phu hop; 91,4% bict lang nghe & 90,2% thong tin cu
the, ro rang.

20,8% d3 huéng dan NB vé ché do an, tap luyén véi 95,8% co 101 nodi phu hop;
93,2% c6 cu chi, nét mat phu hop; 94% biét lang nghe & thong tin day du, chi
t1t

22% da hen vo1 NB lich tai kham véi >90% co 161 noi, cur chi phu hop

20,6% d3 tim hiéu cac nhu cau can tro gitp khac cia NB & 36,3% da giai thich
nhiing thac mac cua NB v61 cac k§ nang twong doi tot: >80% - >90%

J




4 THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB A
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

<% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu viee Kham bénh (tt):

v Giao tiép ciia diéu duwdng: Mot s6 noi dung GT thiét yéu thudng bi bd qua (chio
hoi NB, gidi thiéu véi NB vé ban than minh). Ty 1é ¢6 k§ nang GT chua phu hop >
so vO1 BS & DD tai nhitng KV khac

o C6 61 diéu dudng tai KV Kham bénh di duoc quan sat véi 338 lugt GT

o 68,5% da huong dan NB (,:h(‘): kham vo1 91.7% co6 101 n(,')i phu hop; 90,1% co
cu chi phu hop; 89,8% biet lang nghe & 86,9% cung cap TT chi ti€t r0 rang.

o 71,8% da moi NB vao KB ’V(’)’i, 90,5% c6 101 nd1 phu hqpé 90,4% co cur chi,
nét mat phu hop; 90,4% bict lang nghe va 88,7% cung cap thong tin day du.

o 32,9% da chéor h("),i NB vd1 73,1% c6 161 no1 phu hop, 72,3 ¢6 cu chi phu
hop, 70,9% biét lang nghe.

o Chi ¢ 1,1% gi6i thiéu vé ban than vi NB

o 31,8% da hudng din NB dap tmg viéc kiém tra cac dau hiéu ,sin,h ton voi
96,6% c6 101 néi phu hc,):p; 95% c6 cu chi phu hop; 96,6% biét lang & 94,8%
néu thong tin ro rang, dé hi€u

- J




4 THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

<% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu viee Kham bénh (tt):

v Giao tiép ciia diéu dudng (tt):

o 47,6% d3 huéng dan NB dén cac khu vuc khéc trong BV V(’fj 96,5% co 101

no1 phu hop; 95,3% co cu chi phu hop & 94% chi dan chi tiét, ro rang.

o 19,4% d3 hudng dan NB cac thu tuc ¢6 lién quan vé hanh chinh, tai chiph

V('?'i 83,8% c0 101 nd1 phu hop; 80,3% co ctr chi phu hop & 76,9% chi dan chi
tiét, r0 rang.

o 19% di huéng dan NB thyc hién y 1énh cﬁg b?'.C s¥ vo1 73,5% gé 161 nd1 phu
hgp; 72,9% co cu chi phu hop & 72,9% biét lang nghe, cung cap thong tin
day du.

3,4% d3 huéng dan cho NB ché d6 dn udng, luyén tap
8% da hen NB lich tai kham

5,7% tim hiéu c4c nhu cau can hd trg khac ctia NB
15,8% da giai dap cac thac mac khac cia NB

O O O O
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

% K¥ ning giao tiép cua NVYT tai khu viee Cén LS:
v Giao tiép ciia k¥ thuat vién/bac sj: Chua tuan thu day du nhitng ndi dung

GT thiét yéu (chao hoi NB, dong vién an ui, khuyén khich NB dat cau héi,
1 b6 phan nhé chua co k¥ nang GT phu hop.

C6 74 KTV/BS tai KV Can LS da dugc quan séat voi 401 luot giao tiép

38,4% da chao hoi NB vai 94,2% co 161 ndi phu hop; 87,6% co cur chi phu hop
73% da giai thich & huéng dan NB phéi hop thuc hién voi 92% co nan ngtr
phu hop; 85,3% ctru chi phu hop; 87,8% bict lang nghe & 89,1% chi dan rd
rang92% cung cap cac KT Céan LS ghorNB v6i 97,3% co 101 noi phl‘J hop;
92,6% cO cur chi phu hop; 94,6% bict lang nghe & 95,5% cung cap thoéng tin
day du.

17% da an ui dong vién NB voi 94,9% co 101 noi phg hop; 93,1% cO ctr chi phu
hop; 94,3% bict lang nghe & trao doi thong tin cu the, rd rang.

34,1% hen gio tra KQ cho NB véi da s6 ¢6 ki nang GT phl hop: >87% - >95%
14,2% khuyén khich NB dit cau hoi

32,6% giai thich c4c thac mac cua NB voi >90% c6 k§ nang GT phu hop

J




4 THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

% K¥ ning giao tiép cua NVYT tai khu viwre Cén LS (tt):

v Giao tiép ciia dieu dudng: Mot sé ndi dung GT quan trong & thict yéu bj
Xem nhe (c~hao hoéi, dong vién NB, khuyén khich NB néu cau hoi can giai
dap,...). Van con 1 by phan chua c0 ky nang GT phu hop

o CO6 57 diéu dudng tai KV Can LS di duogc quan sat vai 363 luot giao tiép

o 43,7% hudng dan NB xep phiéu cho dén lugt duge cung cap DV voi 98% c6 1o
noi phu hop; 91,8% cb cu chi phu hop & 99,3% hudng dan rd rang.

o 82,1% da moi NB vao phong dé duoc sir dung DV véi 96% 6 101 noi phu hop;
91,9% c0 ctr chi phu hop; 95,3% cung thdng tin day du rd rang.

o 71,7% da huuwosng dan NB phoéi hop thyc hién voi 91,7% cg loi noi phu hop;
92,9% cO ctr chi phu hop; 93,8% trao doi thdng tin r6 rang, de hicu.

o 39,8% da hen gido & dia diém tra KQ cho NB v6i 95,8% ¢6 101 néi pht hop;
94,3% c0 ctr chi phu hop; 95,2% bict lang nghe & 96% trao doi thong tin rd rang

o 27,7% da giai dap thiac mic caa NB voi 91,3 % c6 101 n6i phil hop & 86,2% c6
ctr chi phu hop

o 7% dong vién an ti NB & 2,7% khuyén khich NB néu cé4c cau hoi can giai dap

- J




THY'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB h
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

<% K¥ ning giao tiép cua NVYT tai khu vie Piéu tri:
v’ Giao tiép ciia bac s§:
Chua tuan thu day du 1 so ngi dung GT (ch&o hoi, an ui NB), 1 bo phan
nhé chua ¢ ky nang GT phu hop. Tuy vay, BS ¢ KV Diéu tri da thyc hién
ndi dung GT & k¥ nang GT tot hon so vdi diéu dudng trong cung KV va
nhan vién YT tai cac KV khéac
o C6 44 béc sy tai KV Diéu tri da dugc quan sat véi 216 luot giao tiép
o 55% da chao hoi NB vai 96,4% c6 161 ndi phu hop & 90,7% co ctr chi phu
hop

o 76,3% da tham hoi NB ve dién tien bgnh v6i >96% ¢ 161 ndi & cur chi
phu hop; 94,4% bict lang nghe

o 14% da thuc h@énrthém kham LS cho NB vai >96% c6 161 noi, cur chi phu
hop; 93,1% biét lang nghe
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB
TAI 1 SO BV CONG LAP

% K¥ ning giao tiép cuia NVYT tai khu vue Diéu tri (tt):

v Giao tiép ciia bac sy (tt):

o 53,5% c6 trao d6i véi NB vé tinh trang ‘pénh tat & phuong an dviéu tr1 vol
99,1% co 161 no1 phu hop; 95,8% bi€t lang nghe & 98% trao doi1 thong tin
cu thé, 0 rang.

o 27,5% huéng dan NB sir dung thudc v6i cac KNGT phu hop chiém >91%

- >98%
o 33% hudng ddn NB vé ché do dinh dudng, luyén tap véi >84% - >96% c6
KNGT phu hop

o 35,4% an ui, dong vién NB & 39,1% da giai dap thiac mic ctia NB
o 19,6% co6 khuyén khich NB biéu dat nhiing ban khoin thac mac
o >2% c6 hen vo1 ngudi bénh lich tai kham
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

O

O

O

<% K¥ ning giao tiép cua NVYT tai khu vue Diéu tri (tt):
v Giao tiép ciia diéu dudng:

Mot s noi dung GT thiét yéu chua duoc thuc hién day du (chao hoi NB,

hoi han tinh hinh bénh tat, hudéng dan dap Gng viéc kiém tra cac dau hiéu sinh
ton; hudng dan giai thich cho NB trude khi tiém truyén. Mic di vay, diéu
duwdng tai KV Piéu tri & nhom thuwe hién nhiéu nhat cac ni dung GT véi
k§ ning GT phl hop nhat.

C6 90 diéu dudng bac sy tai KV Diéu tri da dugc quan sat véi 428 luogt giao tiép
60,7% da chao hoi NB véi 98,4% c6 101 n6i phil hop; 90,6% cd cir chi phll hop
30,6% di hudng dan NB thuc hién noi quy cua BV & Khoa/phong véi >95%
cac k¥ nang GT phu hop

65,5% tham hoi tinh hinh bénh tat ciia NB voi 99,1% c6 101 ndi phu hop; 92% c6
ctr chi phu hop; 91,5% biét lang nghe & 95,3% trao doi thong tin rd rang.

15% huéng dan NB dap ung viéc kiém tra cac dau hiéu sinh ton voi >80% c
cac k¥ nang GT phu hop
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THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB )
TAI1SO BV CONG LAP

<% K¥ ning giao tiép cua NVYT tai khu vue Diéu tri (tt):

v' Giao tiép ciia diéu dudng (tt):

O

52,5% hudng dan NB sir dung thude voi 95,6% c6 161 ndi phi hop; 88,1% c6
ctr chi phu hop; 84,9% bict lang nghe & 90,6% cung cap thong tin rd rang.
52,4% huodng dan, giai thich véi NB trude khi thuc hién tié,m,,truyén Vo1
87.2% c6 1o1 noi phu hop; 75% co cur chi phu hop; 78% bict lang nghe & 84%
trao doi thdng tin cu the, rd rang.

74,1% thyc hién tiém, truyén voi 90,5% c6 1i ndi phi hop; 85% c6 ctr chi pht
hop; 83,9% biét lang nghe.

38,8% da hudng dan NB ve che d6 dinh dudng, luyén tap voi >90% c6 ky
nang giao ticp phu hop

17,9% da giai dap thac mac ctua NB vai >90% c6 ki nang GT phil hop

21% an ui, dong vién NB

5,4% chu dong tim hiéu thém cac nhu cau can hd tro cia NB




4 THU'C TRANG KY NANG GT CUA NVYT VOI NB
TAI 1 SO BV CONG LAP (tt)

<% K¥ ning giao tiép cia NV hanh chinh, tai chinh:
Mot bo phan nho chua c6 k§ nang GT pht hop vdi NB; thiéu chi dong
trong GT, chua than thién, thiéu nhe nhang, khdng nhin vao mit NB/NNNB,
noi nhanh, it lang nghe,... Nhan vién HC/TC niém no hon nhan vién kiém soét
chi cua BHYT
o C0 98 nhan vién tai hanh chinh, tai chinh tai KV 1am tha tuc nhap vién & xuét
vién da duoc quan sat vai 682 luot giao tiép

o 70% d3 hudng din NB/NNNB cac thi tuc can thiét voi 90% c6 1oi néi phil hop:
82,3% c6 ctr chi phu hop; 85,9% biét ling nghe & 89,75% cung cap day du
thong tin

o 70,6% d3a moi NB dén luot str dung DV véi 90,8% c6 101 ndi phil hop. Ty 18 ¢6
ctr chi phil hop & biét lang nghe thap hon (79,1%)

o 40,1% di giai thich nhitng thiac mac ctia NB vé thu tuc HC/TC véi >80% c6 k¥
nang GT phu hop

o 5,8% khuyén khich NB néu cac van dé can hd trg
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DPANH GIA CHUNG VE KY NANG GT CUA NVYT
VOI NGUOI BENH TAI MOT SO BV CONG LAP

Chwa co ky nang GT phu hop voi NB; Chao, xin phép, xin 16i, cam on
Thiéu chii dong trong GT,

Chuwa thin thi¢n, thiéu nhe nhang

It ling nghe, ...

Chuwa san sang giup do, ho tro NB




(
2. KY NANG GIAO TIEP UNG XU TAI MOT SO CHUYEN KHOA

2.1. TAI PHONG KHAM
2.2. KHOA NOI

2.3. KHOA NGOAI

2.4. LAO KHOA

2.5. SAN, PHU KHOA
2.7. DA LIEU

2.8. KHOA NHI

Cugc doi thi ngan, con bénh thi phap phu; céng viéc
thi hiem nguy, quyet dinh thi that kho...




2. KY NANG GIAO TIEP UNG XU TAI MOT SO CHUYEN KHOA

GHI NHO:

Cudc d&i thi ngan, con bénh thi phap phu;
cong viéc thi hiém nguy, quyét dinh thi that khé...
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TAM LY NGUOTI BENH KHI MOI VAO VIEN

~N

Ngu’()’i bénh rat mong muoén:
> PDuwoc tham kham ngay;
> Mong duwoc trinh bay bénh tat
< Tam trang thworng LO AU, SO SET ...
ng xir ctia CBYT:
% Nén nhanh chong tiép can va tham kham cang so’m cang tot.

< Phai kién nhan Iang nghe, chon loc théng tin can thiét d& chan doan va diéu tri;
Khoéng nén cau gat, ngat |oi ngwdi bénh. ,

Ludn thé hién sy guan tam, déng vién, qhia sé dé nguwoi bénh bét lo lang.

Lwu y: Trong trwdng hop ngwdi bénh can phai chia sé sy cham soc cua CBYT
v@i ngwoi bénh khac nang hon, ... hay trao déi va mong ho thdng cam.
Pong thoi, trong thoi gian nguoi benh phai cho doi, CBYT hay ludn luén NHAC
NHO' toi ho véi nhibng thong diép ngan gon, than mat VA gitr lién lac thuo’nu]
xuyen dé ngwoi bénh sé thay yén tam la CBYT van dang quan tam dén ho, tt
do sé khdng c6 nhirng phan nan birc xuc,.

L0

A%

J J
000 0.0

J
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TAM LY NGUOTI BENH KHI NAM VIEN NOI TRU

Ngwei bénh thwéong:

Rut re, e s, thiéu ty tin, d3c biét 1a phu nir

Ludn ludn quan sat, nhan xét vé Can bd y t& (nhat la tinh than thai do, 1o noi, tac phong ...).

Pa sb thwong tuan tha theo y 1énh

> C6 an twong tot v&i sw cao quy ctiia Nganh Y; tin twdng vao Bénh vién va tay nghé cia CBYT;
San sang giao pho tinh mang minh cho CBYT;

< Luén ludn tdn trong, td ldng biét on thay thubc.

/
0‘0

X3

%

X3

%

e

Ung xi cta CBYT: ‘
% Tao an twong tét véi ngudi bénh ngay tr ban dau.

J/

< Tao s tin cay, nghiém tuc tlr giao tlep ing x& dén tay nghé chuyén mén dé nguwdi bénh yén
tam, tin cay va san sang hcyp tac voi thay thuéc.

< Can thdng cadm, té nhi. Chuan bj that tét tdm ly cho ngwdi bénh khi kham cling nhw khi lam tha
thuat diéu tri dé nguo’l bénh tin twédng ‘ ,

X2 Pb<h| Lham kham nhét 1a phu ni, ludn cé nguwdi diéu dwéng gilp viéc, gitp d&, tiép can véi ngud
én

% Doi voi nhirng nguwoi bénh co tién trién diéu tri khong tét, anh hwong toi tam ly. CBYT ludn lud

trao dbi, giai thich dong vién ho. Pong thei CBYT ¢6 thé nhé cac ngwdi bénh co tién trién bén
tét 1am cong tac ddng vién tam ly dé ho hop tac véi CBYT, gitp cho viéc diéu tri dat két qua.




~N
TAM LY NGUOTI BENH KHI NAM VIEN NOI TRU

HIEU 'NG XAU

< Khi CBYT c6 nhitng clr chi va l&i noi khéng tot dep,
pham thiéu sét, thai dd& phuc vu va chat lwong diéu tri
khong dam bdo => dé mat long tin => 1an sau, nguoi
bénh sé& khong mudn dén bénh vién diéu tri.

< Mat Iong tin & mdt ngwdi bénh => sé lay lan dén nhiéu
nguoi nha va nguoi bénh khac trong cung khoa, phong
dieu tri.




-

TINH HUONG TAM LY CUA NGUOT BENH, NGUOTI NHA NGUOT

~N
: \ : Te XU

Ngwoi bénh, ngwoi nha ngwoi bénh:

< LO LANG VE BENH TAT < RAT DE BUC XUC, PHAN NAN
NEU BUQC QUAN TAM, GIAI THICH CAN KE < DE GIAI TOA

U’ng xtr cua CBYT: ,
2 Ludn gilr thai do blnh tinh; Coi trong y kién cua nguo’i bénh.

< Khéng nén to ra san sang tranh luan, cuop o, khang dinh hon
thiét véi nguwdi bénh khi xay ra nhwng dieu phan nan cua nguoi
bénh.

< CBYT nén thé hién sy chia s&, cdm théng, cau thj; Giai thich can
ké tranh té ra qua loa dai khai.

% Tim céch khac phuc thiéu xot ngay. Néu vuot qua kha nang, co
trach nhi@m bao cao v&i cap trén fruc tiép dé gidi quyét.

J




GHI NHO'!

Ngwei thay thuoc khong phai chi chuan bi
dé cho minh lam ding, ma con lam cho
bénh nhan, ngwi di theo va cac yéu to

xung quanh hop tac hai hoa
Hippocrates.




TAM LY NGUOT BENH NOI KHOA

Ngwoi bénh thwong biéu hién:
< Suw tram lang, lo lang, hoai nghi ...

4

L)

» Thwdng suy nght vé cac roi loan cia co thé, so sanh strc khoé cua
minh hién tai so voi trwdc day;

L)

4

L)

» Khép kin minh, it tam sw v&i ngwoi khac.

L)

o

L)

Thwdng chu y va canh giac véi tirng cau hoi, nhan xét cua nhan vién
y té.

L)

4

L)

% Triéu chirng cda bénh cé thé tang lén trwde thai do, ctr chi, tac
phong nhat 1a 1&i néi khéng tét ctia nhan vién y té.

ng xtr ciia CBYT:
< Giao tiép tng x&, co trinh dd chuyén mon tot

< Nguoi thay thudc can phat hién som cac roi loan vé tam ly dac thu
cua tirng ngwdi bénh, kién tri va giai thich kip th®i nham 6n dinh tam
ly cho ngu&i bénh.




4 )
TAM LY NGUOI MAC BENH NGOAI KHOA

Ngwoi bénh va ngwoi nha ngwoi benh;
“ Rat lo lang, nhat la cac bénh can phau thuét.
Ung xw cua CBYT:

% Thay thubc phai chuéan bi tw twdng that chu dao cho nguoi
bénh, nguwdi nha nguwdi bénh trwde khi phau thuat nhat la
vé cac thong tin nhw: tinh trang dau don, két qua cua cudc
md, md ¢6 nguy hiém khdng? ai md?, sau md ¢ lanh bénh
khong’? co de lai di chirng, bien chwng tan phé khong?...
Can dbéng vién giai thlch cho ho yén tam.

< Trong tinh trang phai md cap ctru. Thay thudc phai phan
tich tr mi dé ngwoi bénh, nguwoi nha thay duoc sy nguy
hiém cla bénh tat dang de doa tinh mang.

< Trong giai doan hau phau nguwdi bénh can dwoc cham soc
dac biét.

- J




GHI NHO!

XENH NHA RA THAT NGHIEP!
Nhitng chuyén dwoc cho la BINH THUONG nhét déi véi CBYT

lai chinh Ia NHIPNG TRAI NGHIEM cia NB va gia dinh ho.




r — . N N
TAM LY CUA NGUOT BENH LAO KHOA

Tam ly cua NB:

< Thuwong cé thai dd tham l&ng, kém tw chd trong cdm xuc;

> D& bj tw ai buc doc, dé gian hon hung dir qua mdre, qua lo l1Ang cho cé nhan, da nghi so méat mat,

% C6 luc khéng c&i m& am thdm mét minh...

ng xtr ctia CBYT:

<> The hién tinh cam thwong yéu, long kinh trong ttr cach xwng hdé dén cach cham séc hang ngay, chuy
ldng nghe ngwdi bénh. Tranh tac phong voi va gidi thich qua loa; phai kham bénh ti mi.

% Tuyét dbi gilr bi mat, khéng noi bénh tat clia ho cho ngudi khac biét ngay ca bénh st» hoan canh gia
dinh, doi tw.

< Phai dung hen, dung gi&, chu dao ti mi, chinh xac; phai trinh bay tuo’ng tén, giai thich r6 rang hwéng
dan dén noi den chon. Cé thay ddi dleu gi phai thong bao trwdc can than khong dé nguoi bénh bat
ngo.

% Tac phong phai gian di, chan thanh, tw nhién, khdng ba hoa xué xoa, nghiém tuc lang nghe ngudi
bénh.

Chl y & ngudi cé tubi 1a ngwo’l da trai qua gian lao tht thach, c6 qua trinh lao dong phuc vy nhan dan, co

trinh d6 chuyén moén sau rong c6 kinh nghiém, trong cudc séng ban than ho ting l1anh dao mét co’ quan,

mot gia dinh,... nén tinh cam rat sau dam.

Vi vay, khi tiép xac phai that tha, khiém tén, than trong, than tinh nhw déi véi 6ng ba cha me minh.

)/

% Dbi voi nhung nguwoi bénh co dién bién xau thi tuy tirng mdc dd bénh ma cé nhung [o]] dong vién Kkip
thoi, nudi hy vong lac quan cho ngum bénh, du moét tia hy vong vi bat ky nguwdi cao tudi nao ciing
mudn sdng co ich v&i ban bé ngudi than va xa hoi.

% Dbi voi ngwoi bénh da suy yeu Viéc tlep xuc héi bénh kho khan hon, can déng vién tinh than Nguoi
bénh dé tranh tha t6i da sw cong tac clia ngwdi bénh, sy gitp d& cla gia dinh, nguoi than dé khai thac
tién s, bénh sir.

- J
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TAM LY NGUOT BENH SAN PHU KHOA

Tam ly cua NB:

/ J
0‘0 0’0

0‘0

/
0‘0

R/
0‘0

Xuét hién nhirng lo 1ang vé& ban than,

Lo I&ng vé dira con sé ra doi,

Lo I&ng sw bién déng vé kinh té gia dinh sau khi c6 con.

Céc rbi loan tdm can suy nhwoc, cac rdi loan cdm giac (Tang cdm giac véi cac mui vi. Buén
nén, nén. Buon ngd, mét maéi...).

Ngu’gi me qua cudc dé thwérng mét maéi, suy nhwoc, cd khi trAm cdm, hodc co thé c6 hwng cadm
sau de.

ng xtr ctia CBYT:

) /
0‘0 0‘0

/7
0‘0

) )
0‘0 0‘0

R/
0‘0

CBYT can lam t6t khau tiép nhan san phu, gay duoc an tuong tot ngay tir dau.

Dung I&i néi giai thich, ddng vién, khich & san phu; Tuyén truyén giao duc san phu trwéc khi
dé. Giai thich co ché dau, co ché dé, cach ran dé.

Dong vién khia canh tich cwc: giong nodi, hanh phuc; twong lai cé con khoé, dep, thdng minh,
hoc gioi.

Nén c6 nguwoi than dong vién an ui, giup do. ,

Ngay nhirng gi& dau sau dé nén cho me ti€p xuc ngay v&i con, s gan bé me con sé lam ba
me quén di nhixtng mét moi, dau don trong cudc de.

Ludc nay ngudi thay thudc can phai déng vién an ui, khich 1€ ngwdi me. Cung véi doé la sy quan
tam cham soéc cua chong, gia dinh va nguwdi than sé giup san phu vwot qua sy khing hoang vé
tam ly.




( A y 4 A\ PN =
TAM LY NGUOT BENH DA LIEU

Tam ly cua NB:
“* Kho chiu, nglra ngay, bt rivt;
“ S lay cho ngwo’i than.

< Thay xau hd, mac cdm, hodc so nguwdi khac coi thuwdng,
ché nhao, .

 Thuong tw cach ly minh,...

ng xtr ciia CBYT:

< Thay thudc phai kién tri, chu déng dong vién, khong nén
phan biét doi xu, khong col thwong nguwoi benh

< Ludn c6 thai dd quan tdm, clru chiva tich cwc dé nguoi
bénh hop tac diéu trj 1a d6i v&i cac bénh hoa liéu,
HIV/AIDS..

< Can tuyén truyén dé ngwoi bénh, nguwoi nha ngwoi bénh
biét cach phat hién sém va diéu tr| Kip tho.




GHI NHO!

Nghé thuat y khoa la viéc lam bénh nhan vui vé trong khi tw nhién chira bénh

Voltaire




-
TAM LY NGUOT BENH NHI KHOA

Tré em thwong:

- Rat nhay cdm voi dau;

- Dé& lo s¢ phan ng: So udng thudc dang; So ngudi la, vat la, ...
- So phai tach khdi bd me, so sé pham 16i 1am va bi trivng phat, ...
- Rat dé c6 an twong cac thay thudc

ng xtr ctia CBYT:

% Ludn thé hién tinh yéu thwong vé vé, db danh, khuyén khich déng vién
bang thai d6 than thwong va [0 noi chi tinh.

* Phai thyc sw ton trong cac chau, gan giii trd chuyén, ddng vién tinh
ding cam chiju dwng mau lanh benh

< DOoi voi nhivng tré dé mac c& e then, can quan tdm dén diéu do trong
khi tién hanh kham bénh va chira benh

+» Khi cac chau ra vién can an can dan do chu dao.

< Ton trong cac sinh hoat cua tré cling nhw nhirng s@ thich théi quen;
khdng nén go ep, doa dam tré ma nén dung anh mat, 1&i néi ctr chi dé
ddng vién an ui tré.

< Ludn gilr gin vé sinh sach dep cho cac chau, an mac tvom tat lam cho
tré vui thich quan tam t&i viéc an ubng day du khéng dé tré bi doi.




LA
O’ quanh cau thang tang 2 nay, nhirng bi’c tucong

nhirng mang loang
xon chat chua bao

tu, hi vong cua
g ngudi cha, ngudi
gudi con chd ca mé
thanh.




Cau chuyén sau Biuc tuong,...
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MOT SO KY NANG GIAO TIEP CO BAN CAN
THIET TRONG KCB

GV: Ths.Bs. Pham Thi Thanh Thuy
— Ph6 Cha tich Cong doan Y té Viét Nam



MOT SO KY NANG GIAO TIEP CO BAN CAN
THIET TRONG KCB

1. Ky nang lam quen.

2. Ky nang truyén dat, tu van, giai thich cho NB
3. K§ nang khuyén khich NB chia sé théng tin
4. Ky nang phan hoi thdong tin véi NB

5. K§ ndng Iang nghe



1. KY NANG LAM QUEN

= Chi ddng tao ra su twong dong: Cung chung “tan séng”




1. KY NANG LAM QUEN (tt)

= K¥ nang tao thién cam:
v Chao hoi
v'Nu cwoi phu hop
v’ Xwng ho, goi tén
v'Giong noi
v'Anh mat
v'Cur chi diéu bo



31. KY NANG LAM QUEN (tt)

= K¥ nang tao thién cam:
v'Sur quan tim
v'Tranh thanh kién

v'Ngon ngit: Str dung ngodn ngir ctia doi tic &
tinh té trong str dung NN.

v Ngoai hinh: Trang phuc, trang sirc
v Méi truong: Thoi gian, khong gian



2. KY NANG TRUYEN PAT, TU VAN, GIAI THICH

Trinh bay ro6 rang Thao luén lam sang t6 van
— Ngon ngit don gian, dé de ,

hiéu. — Neéu cau hoi tinh huong
— Am diéu va ngilr di¢u phu — Khong thuc ép, ra 1€énh

hop ] Nguyén tic truyén dat
Chu'y ling nghe — Thoa méan thong tin cho doi

— Khuyén khich dbi tac chia tac
s€ thong tin — Gay 4n tuong

T Khong ngat 1oy, khong _ Nhic lai nhidu in & tom tit
tranh luan



3. KY NANG KHUYEN KHICH NB CHIA SE TT

= Nguyén tac co ban:

v’ Lang nghe d6i tac

v/ Khuyén khich BT ty phét hién van dé
v Khuyén khich DT tu lya chon giai phap
v Tao su tu tin cho BT

= Mot s6 diém can luu V:

v Chép nhan doi tac

v Khen ngoi nhitng diém manh

v' Hb tro kip thoi, thiét thuc

v' Khéng ap dat



Loai hoa hong Loai soi
gwong

Loai ap dat



i Sy NP

. KY NANG LANG NGHE

LANG NGHE HIEU QUA

LANG NGHE DE GIAI QUYET XUNG DOT
NGHE VA THAU HIEU

LANG NGHE DE DONG CAM

LANG NGHE NGU'O BENH



Tai sao ching ta phai Lang nghe:

Mot ngay trung binh ching ta danh:
> 53% thoi gian dé nghe
> Hiéu suat thu vé chi cé 25-30%

Vay diéu gi lam ta nghe khong hiéu qua?



NGHE

— Khong nghe gi

— Nghe 1 phan: chi cai gi lién quan dén minh mdai
nghe

—Nghe toan bd nhwng khong hiéu

— Nghe thau cdm: Nghe chdm chu, bang tai va ca
bang trai tim



NGHE KHONG HIEU QUA

Thai dé khong mudn nghe: Diéc hon ngwoi diéc [a ngwoi khdng mudn
nghe

Nghe khong no Iwc, khong tap trung:

Nghe phuc kich: chi nghe xem ngwdi ndi cé gi sai dé dam phan: lam xau
di quan hé

Nghe phong tha: Khi bj goi, chic chan sé nghi dén céac 16i cla ban than
va lo 13ng, nght san cach phan bac, bién h9,... = Iang nghe khong hiéu
qua

V6 doan — Ngd nhan: Nghe toan bd nhwng khong hiéu

Nghe khong chuan bij: Tinh than, thai do, ky nang lang nghe



Nghe thiy va lang nghe

> Nghe thay la qua trinh tw nhién:
La qud trinh séng 4m dap vao mang nhi va chuyén |én n3o

La moOt qua trinh hoan toan tu nhién (tlr nho, ldc ngu QT
dé van xay ra)

> Lang nghe can sw tap trung, cha y:
QT nay tiép ndi véi QT nghe thay;

NG bi€n d6i am thanh thanh ngi? nghia, nham giai ma song
am thanh thanh ngir nghia

Doi hdi phai tap trung chud y rat cao



Danh 2 phut dé nghe




Sau 2 phut Anh/chi da nghe?

— Ban nghe thay gi khong?
— Ban cé nghe thay tiéng coi xe?
— C6 may loai coi xe?

— Va sau nghe hét 2 phuat, qua am thanh nghe thay duoc, ban
c6 thé hinh dung d4 1a hoat dong gi, lién tudng dén thuc té
ban da gap hodc d3 biét?



Nguyén tac cta Lang nghe:

Nghiém tuc

Tap trung

Nghe hét van dé

Kiém soat cdm x(ic ban than

C6 phan hdi



THAI DO LANG NGHE

(Khong muén nghe la diéc hon cd ngwot diéc)

= THAI PO: QP 80%

Cﬁng thac “NCCMT”’; Cha y ra ngoai
- Tryc quan
v N: Ngoi - R rang
v' C: Cdéi mo
v' C: Hoi cli dau vé trudc -0 ¥ VAO TRONG
- Y nghi & tinh cam
v M: Tlép xUc bELll’lg mét - Panh gia cam tinh

v T: Thu gian, thoai mai.

b SUY TUONG
- Thoét khéi thuc té
- Suy dién, niém tin




CHU TRINH LANG NGHE TICH cucC

Tap trung

Phat trien o

muon
thau hiéu




KY NANG LANG NGHE TICH cucC

Nghe xong roéi hay néi

Gac cac viéc khac lai

Hoi dap dé Ging hd ngudi noi

Nhin vao nguwdi noi

Khéng ngat 1 ngudi néi khi chwa thwe sy can thiét
Nhac lai va dién gidi ndi dung

Tim ray chinh

Héi dé lam rd van de

No Iwc va tap trung



Hiéu qua cua Lang nghe tich cue:

Nguwdi bénh xac dinh dworc vi tri cia minh
Cam thay dwoc ddng vién, chia sé

DPinh hwéng dwoc van dé tw 1ap cdm xuc
CBYT hiéu van dé ctia NB mét cach thau dao

Phat trién mdi quan hé gan gdi gitta CBYT va NB



KY NANG LANG NGHE GIAI QUYET XUNG bOT

Bwoc 1: Tach hai nguoi ra

Budc 2: Cho ho ngdi xudng
Buwéc 3: Cho ho udng 1 cbc nwdc
Bwdc 4: Lang nghe tich cuc

Budc 5: Dat cau hdi dé tw dwa ra giai phap






KY NANG LANG NGHE PONG CAM

Ton trong nguwoi ndi — Coi ho la thwong dé: chiv Vwong

Tai luc nao cling hwdng vé phia ngwdi noéi: Chiv Thinh

Pé thau hiéu dwoc suy nghi va cdm xuc cta dbi tac, dé 1ang nghe ca
nhirng diéu ma doi tac chwa biét cach dién ta, khi nghe nén nhin vao mat
va mat cua nguwoi néi: chir Thap, chir Nhan

Phai dé tam dén dbi tac va dé tdm vao cau chuyén, hét long lang nghe
(thanh tdm va mong mudn duwoc chia sé nhiéu vai dbi tac): chir Tam

Tat c& nhirng diéu dwoc nghe, khéng dworc dinh kién, phan xét; phai

thdng nhéat két hop phan tich va dwa ra I&i khuy&n nhi ddng vién chan
thanh v&i doi tac: Chir Nhat



Ky nang lang nghe véi NB

— Lang nghe tao cho NB cam thay duogc ton trong, danh gia cao va quan tam.
— Tréanh ngit 10i n6i chen ngang

— Nghe mét cach cha dong va tich cuc thé hién bang cac cach thé hién su tap trung, ch( y
lang nghe: Nét mat vui, gat dau, tra 101 cac CAu ngan: VAang, nhdt tri, ...

— Nhin vé huéng ngudoi ndi; khdng ndi chuyén riéng, khong lam viéc khac khi dang nghe;
Néu c6 ghi chép thi chi nén ghi chép nhanh, van tat roi tiép tuc ling nghe.

— Thé hién sy cam thong, déng cam véi vui budn, kho khin ciia NB, can lang nghe khong
chi bang tai ma con bang ca trai tim.

— Trong truong hop ngudi bénh noi lan man dai dong qué thi can dé cho NB ndi hét cau
roi khéo 1éo chuyén cudc d6i thoai sang hudng cia CBYT mong mudn.

—  Nén St dung tir tiwong thanh phi hop: C6 thé két hop céc tir tugng thanh uhm, ah thé hién
sy dong ¥ va cham ch lang nghe.



THONG DIEP

Dé noi de hiéu,
hay noi chan thanh

Dé noi chan thanh,
hay noi nhu ban nghi




THONG DIEP

—Gieo cam xuc gat hanh vi

—Gieo thoi quen gat tinh cach
—Gieo tinh cach gat s6 phan



THONG DIEP:

Van héa la cai con lai sau khi da quén di tat ca

VAN HOA LA CAI PHAI HOC SAU KHI BA HOC TAT CA



Ngwdoi ta tra tien cho céng sirc cua bac sy
Con SU TU TE thi mai van la ...
... MON NO’ AN TINH
Seneca
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