TRUGNG BAI HOC Y HA NOI

VIEN DAO TAO Y HOC DU PHONG
VA Y TE CONG CONG

KY NANG GIAO TIEP
HIEU QUA TRONG MOI TRUONG
BENH VIEN

Ths Bs Ta Hoang Giang

Khéi dong: Tam sao that
ban




Giao tiép 1a gi?

La su tiép xuc gitra hai
hoiic nhiéu nguoi
thong qua phuong tién
giao tiép nham trao doi
thong tin, tinh cam,
hiéu biét, tac dong qua
lai va diéu chinh lan
nhau

Qua trinh giao tiép

NHIEU

Ma hoa Giaima

Ngwoi guvi Ngwoi nhan




Giao tieép trong cong viéc

Hay truyén tai thong bao

sau dén nhan vién cua ban:

|

Yéu cau: Khong phat ra am thanh, kh‘@@
viét |

\f§
N

Gia tri ciia truyén thong hiéu qua

Gop phan

* Xéc lap hi¢u qua cong vige

* Han ché may thuan, hiéu 1am
va han ché bat dong trong giao
tiep.

. Ti,ét ki€ém thoi gian trong giao
tiép

« Xay dyng moi quan hé tot dep

* Xay dung hinh anh ban than.

* Truyén thong - giao tiép khong
hiéu qua s€ anh hudng dén uy
tin cua don vi.




Nhirng tré ngai trong truyén thong

- Su khéc biét vé nhan - Gat bo quan diém
thire, vé gia tri... cua nhau
- Khong thong nhat vé - Phan Umg khong lich
ngon ngir sy
- Thiéu thong tin hodc - Thoi diém hoac dja
thong tin bi che dau diém khong phu hop
- Kénh thong tin khong - Phan hoi khong day
phu hop du
- Thiéu phuong tién
ho tro
Tinh huong hén Ia nguoi

dan tjc thiéu s0, biét it

tiéng Kinh, 1am sao dé
hwéng din cho ho

ding ky khdm bénh

| tai phong kham theo

.&2 4 quy trinh cia BV Sin

?, Nhi Bc Glang‘) ?
P /




Truyén thong hiéu qua

o 4
1/ Luon co6 dinh
hwéng, luon nam

virng muc dich = $
truyén thong

Truyén thong
hi¢u qua

-

3 Elements of Communication
Words 7%

2/Truyén thong hiéu
qua phai chu y ky
ma va giai ma

Body Voice Tone
Language 38%
55%

10



Hoat dong 1: Giai ma

1. TIV 9. UABCO
2. AIHUA 10. SICHME
3.IEOH CH CH C 11.BIAGAND
4. QUANKHOGAG 12. MOIAH
5.IAMAG 13. NESDOA
6. TIHODK 14. HINHOCO
7. MUCOE 15.ULA
8. ANGU 16. RUAT
11
1.VIT 9. BO CAU
2. HAI AU 10. CHIM SE
3.CHICH CHOE 11. PAI BANG
4.QUA KHOANG 12. HOA MI
5.GA MAI 13. SAO BEN
6. KHI POT 14. CHON HOI
7. CU MEO 15. LUA
8. NGUA 16. TRAU

12




Truyén thong hiéu qua

3/ Ludn truyén thong cé sw “sap xép”:
o
N

s
[
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Hoat dong 2: Thur tai

Hay ra ngoai, va khi tr¢ lai, ching to1 s€ cho
ban biét diéu gi dang xay ra!

14




Truyén thong hiéu qua

4/ Khic phuc tinh
chu quan, ngan chan >
Information

phan wng theo quan <

diém cia minh

Luén trao doi thong tin hai chiéu, kiém tra thong
tin khi can thieét.

15

Hoat dong 3 : Truy tim tha pham

1/ Ké budn ban noi YEEYA;‘}E 2/ Ké buén ban phu
tang - nir va ma tay

3/ Ké bao dam va lwra
tinh




Hoat dong 3 : Truy tim thu pham

L]
I

17

Truyén thong
hi¢u qua
5/ Vwot qua 4n twong
ban dau

An tuong ban dau rit quan trong
trong giao tiép tuy nhién nd
khong noi 1én toan b con nguoi
ban dang tiép xuc

Trong mot vai truong hgp cam
gidc ban dau chinh 1a con dao
hai Iudi danh Iira ban mot cach
ngoan muc

18




2. Nghe day du 10i noi.

6. Phan hoi.
7. Khuyén khich bé“lng 161 s€ tao co hoi

Truyén thong hiéu qua

6/ Biét ling nghe
. Chim chu, tap trung lang nghe bang
cu chi, diéu bo.

. Nim duoc ¥ dang sau 10i noi.

. Chti y ngdn ngit co thé dé hiéu thém
y.

. Xtr ly thong tin.

trinh bay cho nguoi noi.

19

Truyén théng hiéu qua

7/ Luén hiéu dwoc
tim 1y cia doi
tuwong truyén
thong, dac biét l1a
“trung tam dé
chiu” dé chon lya
cach twong tac
thich hop.

20
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Truyén thong hiéu qua can luu y

1/ Luén nam virng muyc dich, muc tiéu truyén
thong

2/ Ky thuat ky ma va gidi ma dang, hop 1y

3/ Ludn truyén thong c6 su “sip xép”.

4/ Khac phuc tinh chii quan

5/ Vuot qua an tugng ban dau

6/ Biét lang nghe

7/ Ludn hiéu duoc tam 1y cia d6i~ tuong trqyén
thong, dac bi¢t 1a “trung tam dé chiu”, dé chon
lya cach tuong tac thich hop

21

* A (Acknowlegde): Chao hoi the hién sy
dong cam
Tu gid6i1 thiéu
Giai thich thot gian cho doi
« E (Explain): Giai thich vé thu thuat
* T (thank): Cam on su hop tac

A LET

11



Lién hé:
*Email: tahoanggiang@hmu.edu.vn
*Mobile: 0904498415

Xin tran trong cadm on!

24
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TRUGNG BAI HOC Y HA NOI
VIEN DAO TAO Y HOC DU PHONG
&) VA Y TE CONG CONG

NGHE THUAT TAO THIEN CAM
TRONG GIAO TIEP TAI MOI
TRUONG BENH VIEN

Ths. Bs. Ta Hoang Giang

Ban c6 thé khién
nguoi khac 4n
tuong vé minh

trong bao nhiéu

giay?




An twong dau tién

xuit hién rét tich
tac.
Chi trong 7 gidy dau tién ciia cudc
giao tiép!
Va no co thé 1a an tuwong tich cuc 1an
tiéu cuc.

An tuong dau

Tao thién cam v6i bénh nhéan ngay lan
gap dau tién!...

o il
TAGh

'
- IS
su o tin

Trang phuc

dep




Hoat dong 1: Strc manh tir nu cuoi




Hoat dong 1: Strc manh tir nu cuoi




Hoat dong 1: Strc manh tir nu cuoi

Hay cho chung
t61 Xxem nu cuo1
dep nhat cua ban!

Hoat dong 2: Ban chon
gi?

Pau la nu cuoi tao thién cam nhiéu hon
cho ban?
Vi sao?

10




Cac yéu cau cua nu cuwoi

Cuoi - tuan thu nguyén tac triét
deé sir dung va to1 da khai thac
Cuoi dung véi yéu cau ve ky
thuat va cam xtc

Tao ra sy giao ti€p dong bo khi
cuoi thay vi cudi co hoc

Tao hiéu tng ctia nu cuodi dé
mang dén su tuong tac tich cuc
thay vi cdng thang

Dung quén dén nhitng yéu cau
cam ky trong moi truong bénh
vién vO1 nu cuodi

11

Anh mit

Kiéu nhin nao ban sé& dung khi tiép xuc bénh
nhan, than nhan?

12




Anh mit

Mit huéng vé diém tua can roi
Tao cam glac binh than ban dau

va sau do giao tiép bang mat
cang lau cang tot

Biét thé hign sdc thai cam xuc
bang mot s6 ky thuat: nhin
thang than chop mat theo tan
SO, long lanh bang d¢ udt, tao
d1e;m sang ctia mat, cudi bang
mat

Phdi hop cam xuc voi higu ung
cta trang diém, trang phuc

13

Cau chao dau tién

Cau chao dau tién cua ban
khi gap khach hang la gi?




Cau chao dau tién

« Lua chon tir that dat

e Luon chon tur tich cuc:
tuyét, chac chan, rat...

 Han ché tr thura: a, U,
0...

* Ludn dung kinh ngir
vl khach hang 16n
tudi

« Giao tiép phu hop theo
Itra tuoi, gidi tinh

15

Trang phuc

+«Ludon nhd “An cho
minh, mdc cho nguoi”

+Trang phuc la thong
di€p khong 161 tao hi¢u
ung thanh lich trong
don tiép va tham kham
bénh nhan

+Cach an mac cling la
cach chuyén tai thong
diép dén nguoi khac.

16




Quy tic phoi trang phuc

* Hay bét’dﬁu tr mot mon quy anh chi
thich nhat (VD: do1 giay)

* Sau do6 dya vao mau sc, kiéu dang cua
giay dé€ tim trang phuc va trang stec,
phu ki¢n phu hop. Luu y ti€t giam to1
da va tuan thu nguyén tac an toan.

* Dac biét nhd kiém tra trang phuc: 4o
da 1a ky hay co6 ao sach chua, vay/
quan dai dén dau

 Kiém tra tit nam — nit c¢6 phu hop
trang phuc, mau giay (uwu tién nguyén
tac sam mau — khong trang).

17

Cur chi lich sy

« Ctr chi tay khi giao tiép
vo1 khach hang
+ Tay khi chao, tam
biét
_+ Tay khi nhén tién —
tra tién
+ Tay khi cdm on
* Vigc cham vao khuy tay
mot cach khéo 1éo c6 thé
lam tang hi¢u Urng giao
tiép

18



Hoat dong 4: Giai ma cur chi
khong loi
Hay giai dap y nghia
cua nhitng ctr chi sau:
*  Gai mii
* Nhin xao lang

* Khoanh tay trudc
nguc

« Nam chit tay

* Chéng tay lén
hong

 Vubt ve cam

« Ap sat khach hang

« Om dau
19
Thai d¢ tu tin
o Thai do ty tin thé hién AL 4|

qua: | A
+ Nu cuo1 tuoi \)} (
+ Gigng noi ‘ v
+ Ngang cao dau e
+ Tay mo rong

+ Pung/ ngdi thang
+ Déang di K ’

20
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Hoat dong 5: Cau chuyén bénh vién

Cau chuyén 1: Cudi ngay...

BN: Bac si o1, td1 c6 bi sao khong?

BS chiam cht ghi don thudc

BN: Bic si o1, toi lo 1am, ddy 1a 1an dau tién toi bi nhu vay,
ma t6i search thiy google bao bénh nay khoé chita lam.. .
BS dong dau vao don thude: Chj ra kia 1iy thudc vé udng.
Khong sao ca!

BN: Nhung ma t6i thdy kho chiu lim. Nha toi timg ¢
ngudi bi nhu vay. Hang x6m néi t6i bénh nang 1am roi, hoc
héc thiy rd!

BS: Vay to1 kham cho chi hay google khdm ma chi néi mai
the!!!

21
Hoat dong 5: Cau chuyén bénh
vién
Cau chuyén 2: Cudi ngay...
BN: Béc si o1, to1 b1 dau vai, dau tay. Chd nao cling dau bac si a!
BS: Vang, bac cir ké cu thé chau nghe.
BN: Moi ngay thu:c day t6i thdy nhu chang con stre nita. Chang
mudn budc xuong glu:(mg Chan tay déu moi nhir ca. Mat t01
cung mo di chang thay gi. Oi, dd vay tay t6i con hay run gap
miéng nao rét miéng d6. Toi chan than t6i qué, ma ching biét
than thé voi ai.
BS: Vang, chau bict. That khoé khan cho bac qua!
BN: Dung ro6i. Kho lam chau a!
BS: Chéu cho thuoc réi day, bac veé an udng nghi ngoi udng
thuoc dung gio nhé!

22
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Thai do

Thai d6 khi giao tiép véi khach
hang con thé hién & viéc ban léng
nghe ho nhu thé nao? C6 chi tim
hodc hoan toan nghe thdy nhing gi
ho noi hay khong?

Trong tam thé cua mot nguoi bénh,
nhu cau 16n nhat can théa man noi
ho luén 1a sy ling nghe. Do vay,
thai d6 ciia nhan vién y té gop phan
16n trong sy hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu

23

Xin tran trong cam on!

24
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TRUGNG BAI HOC Y HA NOI

VIEN DAO TAO Y HOC DU PHONG
VA Y TE CONG CONG

NGHE THUAT UNG XU TRONG
GIAO TIEP TAI MOI TRUONG
BENH VIEN

ThS.BS Ta Hoang Giang

1

Ung xir 1a gi?

UL E&W D:p lai, d6i lai voi mot sw that

Mgt hanh dong, mét cach thirc

phan hoi mang tinh can nhac, nghi




Ung xir 1a gi?

La su phan trng cta con
nguoi ddi véi su tac
dong cua nguoi khac
trong mdt hoan canh,
mot tinh huéng coO su
lua chon, can nhéc
nhim dat dén két qua
giao tiép cao nhit.




pt HOIBENH ROHON

I’j’ng X U ic o CHANLENGUON

1

mc si GIAM CHAN Wm\c,né i m m
@l Bénhv il - y \

3;;;:‘]":3,3& JU uﬂ:@k: _4

Ung xir trong moi trwong bénh
vién
- Trong moéi truong bénh
vién, ing xt khong chi
mang lai gia tr1 cho ca
nhan ma con mang hinh
anh cua ca bénh vién
- Ung xtr tét trong cac tinh
hubng phat sinh chinh 1a
phuong thuc cham séc
khach hang va quang ba '
thuong hiéu mot cach
hiéu qua nhat




Ung xit trong moi trweong bénh

vién
Ung xu khong chi 1a giai
quyét that tét cac tinh hudng
xdy ra gitra nguoi bénh, than
nhan nguoi bénh va doi ngii
nhan vién y té, tmg xir con la
su giao tiép nhay bén va mém
déo giira cac nhan vién y té
v6i1 nhau, gitra phong ban nay |
va phong ban kia, by phan
nay va bd phén kia. |

Tinh hudng




Nguyén tic ing Xir trong giao tiép

+Ung xir trong giao
tiép luon doi hoi phai
co su:-, phan
doan sy phan ung
cua nguoi khac
+Dua trén nang luc
tu chu va

thuc cia minh

| |

/

Nguyén tic @ng xir trong giao tiép

"ﬂ 13l
‘~ i

+ Dat duoc _ giao
tiép ctia minh cung nhu
trong cudc giao tiép

nguoi  khac,

khong xtc pham va lam
t6n thuong ngudi khac

+ Uni XU ihéi dam bao co

10




Hoat dong 2:

'U
.-:'r‘-‘-!!'
." . -

NEU LA CON CHIM BEN PHALI,

BAN SE LAM Gi?

11

Phan
tich
tinh

huong

Cac budrce xir 1y tinh hudng

So
sanh
uwu Xur ly
khuyét tinh
diem huong
Rut
chon kink
’ nghiém

12




Giai quyét nhanh

. Bénh nhan doi wu tién vdi 1y do minh bénh

nang hon nguoi khac

. Bénh nhén bi bénh mén tinh, khong dong ¥

vO1 10 trinh cua bac s ma muodn theo loai
thudc minh biét

. Mot anh thanh nién dén truée va da dén luot

kham nhung bat chot ¢ mot truong hop uu
tién. Anh nang nac khong nhuong lugt

13

Luru y khi xir Iy tinh hudng

Phai luén ludn that
sy binh tinh, khong
dugc phép ndng
gian

Luodn biet gitr minh
O trang thai can
bang, cO6 su can
thi¢p cua 1y tri, lam
chu qua trinh Ung
XU

14




Luu y khi xir 1y tinh huéng

»  Tinh € va khéo 1éo khi giai
quyét tinh hudng Ung xu,
han ché toi da nhirng thiét
hai hoac thuong ton

« Ludn quan sat, lang nghe dé
rat kinh nghiém nham cai
thién hi€u qua Ung xu cua
chinh minh

* Gilr thai 46 hoa nha, vui vé,
nghiém tic du lac dé ban
dang roi vao tinh huong
cang thang

Thong diép

- C6 thé ban khong phai
la nguoi gidi nhat,
nhung cach irng xr cia
ban cho nguoi khac
thiy ban 13 ngudi nhu
thé nao.

- Ung xir trong giao tiép mot cach thong minh
khoéng chi thé hién ban 13 ai ma con thé hién hinh
anh cua bénh vién chuyén nghiép va dang cip
nhu thé ndo.




Xin tran trong cam on!

17




TRUGNG BAI HOC Y HA NOI

Al Sy

[t

5%3 VIEN DAO TAO Y HOC DU PHONG
= VA Y TE CONG CONG

KY THUAT KIEM CHE CAM XUC
TRUOC AP LUC CONG VIEC VA
GIAO TIEP

Ths Bs. Ta Hoang Giang




Nhan dién chinh minh

- Cam xc 1a diéu tu nhién.
Bat ky ai du 1a tinh cach
gi di ching nita déu c6
cam xuc

« M&i nguoi can nhin nhan
vé kha niang kiém soat
cam xuc cua minh thay vi
ching ta ¢t mac dinh no
1a tu nhién, vé td chirc

« Cam xuc c6 thé kiém soat
khi con ngudi hiéu vé ban
than




Neéu khong kiém ché cam
xuc tot?

Stress vo1 chinh minh
Anh huéng x4u dén méi quan
hé xung quanh, dac bi¢t véi
bénh nhan, than nhan tir d6 can
tré hiéu qua cong viéc
Anh huéng tiéu cyc dén hinh
anh ban than
Anh huéng tiéu cuc dén cong
viéc
Anh hudng tiéu cyc dén hinh
anh cua bénh vién, cia nhan
vién y t€ noi chung

Hoat dong 2: Tuw ngim




Nguyén nhan cua vi€c thieu kiém ché
cam xuc

5 chir cai
- Pat ra muc ti€u qua cao vdi
chinh minh

Day 1a mot tu chi
trang thai

Strc ép tir nhi€u nguyén
nhan

Thi€u can bang trong cong
viéc va cuQc song

Nguyén nhan cua viéc thiéu kiém ché
cam xuc

»

\““".’1
‘;-.“ e 7r ’l‘*‘,

- 14 chir cai

7~ Ne
‘@

- Sap xép ké hoach 1am viéc chua
hi¢u qua; Gap kho khan trong
phan b6 thoi gian; Mat kiém
soat trong viéc phan bo ké
hoach khi lam viéc sao cho hiéu
qua nhat




Nguyén nhan cua vi€c thiéu kiém ché
cam xuc

Nhin hinh —+

doan chii

- GOm 6 chit cai
- Chi sy khac biét ve tinh chat cua cac cong viec
- Chi riéng c6 ¢ nganh/ nhom nganh nhat dinh

Nguyén nhan cua vi€c thieu kiém ché
cam Xxuc
Nhin hinh
doan chu

- 8 chit cai

- La mdt qua trinh
tam ly

- Mang nghia:

hiéu 13

10




Hoat dong 3: Thir tai phan xa

11

Ap luc cong viée:

Nhirng loai ap luc

dan dén viéc thieu kiem ché cam

Trach nhiém cua cong viéc rat
nang né

Cuong do lao dong cuc ky
cao

boi tugng tiép xuc rat phuc
tap

Ludn duogc “chiam soc” rat ky
ludng tr nguoi khac (bao
gidi, lanh dao va ca chinh
minh...)

12




Nhirng loai ap lwe
dan dén viéc thiéu kiém ché cam
xuc

Ap lwe giao tiép:

- Doi hdi cua khéach hang va
lanh dao qua cao dan dén
tinh trang khong thé dap
ung duogc

- Trinh @0 nhan thuac hoac
trinh d0 van hoa cua
khach hang qua da dang,
phong pht nhung ciing rat
phuc tap.

"' have a lot of stress."
BLRA

13

Mot s6 bién phap kiém ché cam xuc
Thay d6i nhan thirc tw than:

* Ludn khang dinh rang do6 la
nhiém vu minh can giai quyeét.

=> Tdc dung:
Kiém sodt théng tin
Kiém sodt nhdn thirc |
Kiém sodt quyét dinh

Kiém sodt ung xu

14



Mot so bién phap kiém ché cam xic

Thay d6i nhan thirc ti than:

Co6 gang ¢ muc cao nhat
c6 thé co6 vi do 1a trach
nhiém. )

Hinh dung nhirng hau qua
c6 thé xay ra khi giai
quyét van dé hodc khi
ung xu

15

Mot so bién phap kiém ché cam xtc

Nhin lai minh trong
guong!

- Hay nhin guong
mat minh trong
guong luc tire gian,
ban sé théy tac hai
khong tudng cua
chung dén nhan
sac!

16



Mot s0 bién phap kiém ché cam xuc

Lam chi cam xiic mgt cach
thuwong xuyén:

- Bay t6 cam xuc hodc bung
nd cdm xuc khi can thiét dé
tao ra su cAn bang vé tim 1y —
cam xuc trong nhiing muc
tiéu giao tiép khac nhau.

- Dung nhiing tir chi cam xtic
trong dién dat “T6i cim
thay...”

17

Mot so bién phap kiém ché cam xtc

Hoach dinh céng viéc va cin bing
cude sdng:

« Lap thoi khoa biéu lam viéc khoa

hoc va hop ly

* Chon cho ca nhan mot hinh thirc
giai tri, mot kiéu giai tri nhat dinh

« Céan bang va diéu tiét cam xiic
bang hanh vi tam 1y

* Tao lap mdt thoi quen “ty thuong”
dé han ché nhiing xtic cam tiéu
cuc va nhitng cam xuc tu don ép.

18



Mot s0 bién phap kiém ché cam xuc

Tu tran an tim Iy va nd luc y
chi:

« Khing dinh v6i ban than theo
phuong cham: “Nhitng gi ban
néi cé thé, ban sé cé thé thuc
hién. Nhitng gi ban noi khong
thé, ban sé khong thé  thuc

)

hién”.
« Am thi tam 1y theo phuong
cham “tinh che dong”.

19

Thong diép
« Cam xuc nén duoc boc 10 tu nhién néu théy can
thiét.
« Tuy viy, cam xuc van co thé dugc lam chi boi
chinh “chu nhan” cua né chtr khong phai nguoi
khac.

20
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Nhirng diéu nén lam

0 Tam dimng cong viée néu c6 thé
Q Chuyén giao cong viée

Q Ubng ngum nudc, rira mat

Q Soi guong chinh minh

0 Giai téa cam xuc trén gidy

O Im ling dé tim sy can bang

21

Xin tran trong cam on!

22
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MUC TIEU

1. Trinh bay dwoc cac ky nang tham van co
ban

. Thwc hanh/phan tich dwoc dong vai
trong tinh hudng tham van cu thé

. Ap dung dwoc cac ki niang tham vin
vao trong hoat dong cong viéc hang
ngay

www.themegallery.com

10/30/2019
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CAC KY NANG THAM VAN CO BAN

K§ ndng cha y

bit cAu hoi mé

K§ ning tém tat

K§ niang phan hoi cam xac

Ky nang khoi goi

K§ nang im lang

Ky ning lam khach hang tu tin vao nang lwc ban than
K§ ndng khen ngoi

K§ nang chinh khung

Ky ning lya theo sw phan khang
K§ nidng dién giai

K§ ning d6i khang

CHUY

% Lang nghe ndi dung bang 101 nbi
® Quan sat cac dau hiéu khong loi
® Phan hoi lai

% 90% thoi gian danh cho viéc ling nghe

www.themegallery.com
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LOTICHCUA CHU Y

® Cam thiy thoai mai va thw gian
@ Dé dang bay t6 quan di€ém va cadm nhin
® Tin twéng vao tham van vién

® Khai thac dwogc thong tin chinh xac
® Nhan biét dwoc nhirng van dé vé thé chit va
tam ly

www.themegallery.com

KY NANG PAT CAU HOI MO

Cau héi m&: tao co hoi dé khach hang trd 161 theo
nhiéu cach khac nhau

: cam thiy dwoc bay to cac ban
khoan muén chia sé cho tham van vién

® Khai thac dwoc thong tin
® Tim hi€u xem khach hang nghi gi
® Tao dwoc quan hé t6t véi khach hang

www.themegallery.com
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~ ~ 4 <
KY NANG TOM TAT

® Giup dwa ra cai nhin tong quan vé nhirng gi dwgc thao luin
&

% Sap x&p lai suy nghi ctia ho theo trat tu

® Lam r6 nghia

® Nhan biét ri

gi dang dwoc noi
® CO cam nhin vé su tién trién cta budbi tham van

&
® Dinh hwéng budi tham van theo cac ndi dung trong tim
® Lam r0 tiép thu cia tham van vién vé n6i dung cudc tham
van

® Két thuc budi tham van 1 cach hop ly

KY NANG PHAN HOI CAM
XUC

% Lang nghe nhirng 10 ndi ctia khach hang

% Xac dinh dwoc cam xuc cda khach hang

% Kiém tra xem minh c6 hiéu chinh xac nhirng gi
ma khach hang dang trai qua

® Co thé giup két noi cdm xuc cda khach hang véi
suy nghi va hanh vi cia ho

® Dé cap dén van dé nhung khong thac giuc khach
hang




10/30/2019

PHAN HOI CAM XUC

®Nhin thiy tham vain vién hi€u dwoc cadm xic va
trai nghiém cda ho

®Thao luin cu thé vé nhitng cdm giac méi dwoc
dé cap mot cach mo ho

®Hiéu rang cam xtc, suy nghi va hanh vi co lién
quan chat ché véi1 nhau

www.themegallery.com

PHAN HOI CAM XUC

® Béi vi [PIEU NAY] ma 6ng/ba cam thiy rit lo ling

® Vi bénh hen phé quan ctia 6ng/ba hay tai phat nén
ong ba nghi rang bénh khong thé chira khoi

® Thai d6 cda con cai, lam 6ng/ba cam thay lac quan
hon phai khong?

® Néu t01 hi€u dung thi 6ng/ba vira noi rang bénh ting
huyét ap ciia 6ng/ba c6 dau hiéu nang 1én trong thoi
gian nay lam cho 6ng/ba cho rang chang c6 cach nao
d€ chira khoi. Va diéu nay lam 6ng/ba cam thay
[CAM XUC]




10/30/2019

KY NANG KHOT GOT

® Khai thac thém thong tin
® Lam ro vé mot diém ma tham vin vién thiy

quan trong

® Tap trung vao nhitng ndi dung ma tham van
vién thay can chu y
® Hiéu rd nhitng gi khach mang dang noéi

www.themegallery.com

KY NANG KHOT GOT

® Tap trung cht y vao mot van dé hay 1 cam
xuc cu thé

® Nhan thirc dwoc va hiéu rd tinh huéng hoic
nhitng cdm xdc clda ban than

www.themegallery.com




10/30/2019

KY NANG IM LANG

® Im lang co thé c6 tac dong rit manh mé

® C6 nhirng thoi diém trong budi tham van,
khach hang c6 nhitng cam xuc rit manh mé

® Im lang giap khach hang bdc 160 nhitng cam xuc
va trai nghiém strc manh ctia nhirng 1&1 néi cia
chinh ho.

® Tham van vién két hop st dung véi ki nang
cha y sé giup khach hang tiép tuc chia sé

www.themegallery.com

KY NANG TU TIN VAO NANG
LUC BAN THAN

Niém tin vao kha nang cta ban than trong khi
thwc hién cong viéc hodc hoan thanh muc tiéu
cua ho

®Cho ho su tu tin rang ho c6 thé thanh cong
®Tiép thém nang lwong va nhiét huyét
®Lam khach hang tin twéng nhiéu hon vao
tham van vién




10/30/2019

KY NANG GIUP KHACH HANG TU
TIN VAO NANG LU'C BAN THAN

® Can phai thuc té vi néu khach hang qua tu tin
vuot qua nang luc clia ban than c6 thé dan tdi
~ nhimng hiu qua hodc lam khach hang that
vong

® Can cung cip thém nhirng ho tro va khich 1é
khach hang hoan thanh nhirng yéu cau

KY NANG KHEN NGOT

® Tham van vién dwa ra nhirng 101 nhin xét tich
cuwc va nhitng hd tro can thiét déi véi nhirng nd
lwc thay do6i cia khach hang

® Thau hi€u khach hang

® Truyén dong lwc cho khach hang bang cach
nhin manh nhirng diém manh cta khach hang

® Nhic khach hang nghi vé nhitng diéu ma ho da
lam tO0t ma c6 thé ho khong chu y t&i

www.themegallery.com
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KY NANG CHINH KHUNG

® DPuwa ra mot cach hiéu hay cach dién giai khac.

® Vi du: khach hang tw hao minh c6 thé udng
dwoc nhiéu reou ma khong say. Tw van vién
chinh khung nhw sau: “Nghe anh n6i anh co
thé uong dwoc nhiéu rwou, nhung anh c6 biét
rang udng mot lwong rwou nhiéu nhw vay sé rat
c6 hai cho sirc khéoe khong, du bay gio anh
chwa thdy dwoc hdu qua do?”

www.themegallery.com

KY NANG LUA THEO SU
PHAN KHANG

® Trong tham van, phan khang dién ra khi khach
hang tranh cai, ngat 1&1 hodc pht nhan goi y
ctia tham van vién.

® Tham vin vién khong tranh cai véi khach hang

® Tham van vién ap dung k§ nang lwa theo su
phan khang 1a khong truc ti€p doi dau voi
khach hang

www.themegallery.com
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KY NANG LUA THEO SU
PHAN KHANG

@ : 1ap lai 101 n61 cua khach
hang

® : phong dai lo1
noi/quan diém ctia khach hang

® : dung cum tir nhwng/mot
mat-mat khac

www.themegallery.com

KY NANG DIEN GIAI

@ Giup khach hang nhan ra y nghia ciia nhirng hanh
dong ctia minh tir goc nhin ca tham van vién.

® Giup chi ra moi lién két gitra suy nghi, tinh cam va
hanh vi cia khach hang véi cac hdu qua co thé xay
ra

® Giup khach hang nhin ra c6 nhiéu cach khac nhau
dé nhin nhin 1 van dé

® Nén dwa ra dwdi hinh thirc goi y hon 1a dwa cau
khang dinh dé khach hang khong cdm thiy phan
xeét

www.themegallery.com
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KY NANG DIEN GIAI

GoOm 3 thanh phan:

®Xac dinh va nhic lai nhitng théng diép co ban

— ®B0 sung thém y kién cuia tham van vién dé dwa

ra mot cach hi€u mdi

®Kiém tra lai nhitng quan diém nay véi khach
hang

www.themegallery.com

KY NANG DIEN GIAI

® Do1 khi, khach hang khong nhan ra sw lién hé giira
nhitng hanh vi ciia ho va nhitng hau qua cua
nhitng hanh vi do.

® Cach dién giai giup khach hang nhan thirc duoc
nhitng hau qua d6 mot cach ro rang hon.

® Vi du ban c6 thé noi, "Tr nhitng diéu anh vira noi,
to6i hi€u rang anh cling nhan thiy rang hut thudc
khién cho anh bi ho. Thuec té, phéi clia anh ciing c6
thé da bi anh hwdémg nghiém trong. Anh da bao gi
suy nghi vé hiu qua nay chwa?”

www.themegallery.com

10/30/2019
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KY NANG DIEN GIAI

® Chia sé mot khia canh nhin nhin mé&i d€ khach
hang can nhac
® Goi y nhitng chién lwoc méi dé gidi quyét van dé

® Nhin ra cé nhiéu cach dé ngudi ta nhin nhin vé
cac tinh hudng va giai phap

® Linh hoat hon va kham pha nhiéu quan diém mai

® Hiéu vin dé mot cach rd rang hon

www.themegallery.com

KY NANG bOI KHANG

® St dung khi can chi ra cho khach hang thay suw
khac biét gitra nhirng diéu ho tin (hodc nghi)
v&1 nhitng viéc ho lam

® LAay ban than minh lam tdm gwong cho khach
hang, thong qua giao ti€p cé1 ma&, chan thwe va
thang than

www.themegallery.com
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KY NANG POI KHANG

®Pha v0 vao can phong tha

— ®Nhin nhan dwoc sw khac nhau gitra nhitng gi ho
nghi va diéu ho lam

®Can than trong khi st dung k§ nang nay vi c6
thé lam khach hang ting sw phan khang

www.themegallery.com

MOT SO PIEM CAN TRANH

® Khong chan thanh

% Trung lap

% S4o rong

® Str dung tir chuyén mon

® Thoa hiép

13
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KET LUAN

® K¥ nang tham van la nhirng cong cu co ban va
hitu ich khi lam viéc vd1 khach hang

® Cac k¥ nang nay sé giup cai thién moi quan hé
gitta nhan vién y t€ va bénh nhan, tang cvong
cac két qua diéu tri, cai thién sw hai long va
hinh anh ctia bénh vién

www.themegallery.com

CHAN THANH CAM ON!
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TRUGNG DAI HOC Y HA NOI

VIEN DAO TAO Y HOC DU PHONG
VA Y TE CONG CONG

NGUO'1 BENH # KHACH HAI}IG:
GOC NHIN MARKETING CUA
NHAN VIEN Y TE

TS. BS. Nguyén Hitu Thang
BM T6 chirc va Quan ly y té



NOi dung

Thau hiéu marketing bénh vién?
Nguoi bénh hay khach hang?
Mong mudn va vai tro ctia khach hang?

s e

Vai tro cla nhan vién y té?



1. Thau hiéu marketing bénh
Vién



Marketing?

* Ban hang kiém lgi?

* Phat trién tén gido?

* Thay d6i hanh vi x3 hoi?
Y tuwdng?

e Su kién?

* Qubc gia va dia diém?

* Van dong tranh cu?

=» Khach hang



Marketing bénh vién

MARKETING
/ TRUYEN THONG \< COBUNG
NGAN KHACH HANG
GIA  CHAT LUONG HAN | - / N
HEUQUA MARKETING DE
THUAN TIEN [TRUNG ] (| BENH VIEN
VANHOA GIATRI HAN <H ﬁ.chDH ANG
THUONG HIEU NIEMTIN [ DAI J \_ -~
THAU HIEU HAN 3 DU
IR 6 b0
KHACH HANG

MARKETING LA THU HUT & GIN GIU
PUQC DUNG DOI TUONG KHACH HANG



Marketing bénh vién

Philip Kotler
Marketing la khoa hoc va nghé thuat dé
tim gity nuoi khach hang
kiém chan duong sinh l&i

* *+ * *

Trugim Chit hwgmg. Gis ti
thong Gia Van hoa
Thuan tién Niém tin
Hiéu qua Thwong hiéu



Marketing bénh vién

MARKETING

TRUYENTHONG =" =

8> _ chAT LUONG
GIA THUAN TIEN . gm,zu QUA

GIATRI THUONG HIEU NIEMTIN VAN HOA

MARKETING KHONG CHi LA HOAT PONG TRUYEN THONG
PE THU HUT KHACH HANG




Marketing bénh vién

MARKETING BENH VIEN
(HIEU THEO CACH PON GIAN)

TON TRONG & HIEU
e ——————

. |
\ y
THU

DICH VU THUAN
TIEN




2. Nguoi bénh hay khach
hang?



Nguoi bénh hay khach hang?

* D& lam gi?

* Khdng quan tam?

* Chi khac nhau tén goi?

* Khong biét khac nhau hay khéng?



Lich st phat trién clay hoc

PHAP SU’ GALEN HIPPOCRATES CAC CHUYEN
HOA PA MENDEL GIA Y HOC CAC
BIEN THU'OC LOUIS PASTER ([ cHUYEN NGANH
RUBERT KOCH

\/

Y HOC TAM Y HOC KINH Y HOC KHOA Y HOC HIEN
LINH NGHIEM HOC PAl

3500 - 1000 TCN || 1000 TCN-TK1 || 400 TCN -TK 19 TU TK 20




Quyén luc cad nhan va su doc ton cla cac thay
thudc doi vai xa hoi

QUYEN LU'C CA NHAN va sU pOC TON
CUA CAC THAY THUOC
pOI VA1 XA HOI

Y HOC Y HOC Y HOC Y HOC
TAM LINH KINH NGHIEM KHOA HOC HIEN DAI




Su thay ddi cla viéc chita bénh

' e ~ 4
THONG TRI,
\ ANH HUONG )
. = - T
MIEN PHi,
X LAM PHUC )

MUA BAN
DICH VU

Y HOC Y HOC Y HOC Y HOC
TAM KINH KHOA HIEN
LINH NGHIEM HOC PAI




Su phat trién cla x3 hoi

Thu nhap binh quan
dau nguei Viét Nam:
2015 ~ 2.109 USD
2019 ~ 3.000 USD

-

Y HOC Y HOC
KHOA HOC HIEN DAI

Y HOC Y HOC
TAM LINH KINH NGHIEM




Dich vu y té

NGUO1 CUNG CAP
(NGU'O1 BAN)

I

PIEM CAN BANG > DICHVUYTE

|

KHACH HANG
(NGUO1 MUA)

Y HOC Y HOC Y HOC Y HQOC
TAM KINH KHOA HIEN
LINH NGHIEM HOC PAI




Nguoi bénh hay khach hang?

NGUO1 BENH KHACH HANG
NGUO1 CO 4 CHI TRA
VAN PE VE CHO DICH VU AN TOAN
SU’'C KHOE HO SU DUNG

N ' CUNG CAP
( = THONG TIN
QUYEN DUQC:

_— ;!

\. LU’A CHON
CAN PUQC + CAN PUOC TON TRONG
KHAM CHUA BENH QUYEN KHACH HANG
\ J
Y

DICH VU Y TE




Khach hang vy té Ia khach hang han ché

* Bj dong khi str dung dich vu y té
S dung dich vu trong trang thai cam xuc am tich (tiéu cuc)
* Quyén khach hang khéng day du:
 Dwoc an toan
* Duoc cung cap thong tin
 Puoc lywa chon
* Puoc lang nghe
* = Trang thai tam ly phtrc tap



3. Mong mudn va vai tro cla
khach hang



Tam

CHU PONG
(MONG MUGN)

CHUAN BI CAC
NGUON LU'C

CAM XUC TiCH cuUC

DU TiNH DU'OC KET
QUA (RUI RO?)

v khdch hang dich vu y té

DICH VU KHAC DICH VU Y TE
-‘

Bl PONG
(KHONG MONG MUON)

THIEU CAC NGUON LUC
CAN THIET

CAM XUC TIEU cuC

KHONG DU TINH PUOC
KET QUA (RUI RO?)

-

HAN CHE
NANG LUC

+
TAM LY
PHUC TAP




Mong mudn cla khach hang

MONG
MUON
NHAN
THUC

o=

¥ NGUO1 BENH
puoc * .

®

PUOC CHUA KHOI,

(| KHACH HANG

MONG
rwluffim<
TIEM
AN




Vai tro cua khach hang

PHAT TRIEN
BENH VIEN " ) N
|A| THONG TIN
N A
(" -.,._ A s ) . I
NGUON (= GIAM SAT
THU GOPY
A
. J :- : - \
@ QUANG CAO
BN SENG " kTRUYEN MII_ENGJ

NHAN VIEN »
DICH VU TOT HO'N




Vai tro cua khach hang

NHU CAU, MONG MUON
[ NGUON THONG TIN J<

T THONG TIN THI TRUONG
A ) . .
PHAN NAN — THAC BENH VIEN
MAC — KHIEU NAI CUA HAY BO QUA,
KHACH HANG NE TRANH
N

1 CACH CUNG CAP DICH VU
GIAM SAT-GOP Y ]<

NHAN VIEN CUA BENH VIEN




Quang cado truyén miéng

Khong

hién hiru

Y

Khong
_ déng nhat

Nguoinha
Ban be
Pong nghiép
Nguoi quen

Tintuwéng |+ [ Phan anh thuc té

A

Khach hang chi danh gia duoc
khi str dung dich vu

|

.

Xu huong tham khao nguoi
dung dich vu truoc

1

LI

= KHANG DINH




4. Vai tro clla nhan vién y té



Vai tro khong thé thiéu dugc clia nhan vién y
te

BENH VIEN BENH VIEN




CUNG CAP DICH
VU BENH VIEN
CO CHAT LUONG

Nhan
viény té

MOT TAM NONG COT
DIEM CHO XAY DUNG
MARKETING VAN HOA
TRUYEN BENH VIEN

MIENG



Cung cap dich vu y té cd chat luong

Trinh d6 chuyén mén Chan doén ding
Trang thiét bi, thuéc  |Diéu tri ding
Phac dd, protocol... Diéu tri hiéu qua

Chat lwong ki thuét

, KHACH
CHAT LUONG DICH VU HANG
Chat lwong chirc ndng e
Thai do _ ] |Cach thirc cung
Chia se, ho tro L | cap dich vu phu
Cach t6 chirc dich vu ) hop




r CONG
VIEC

PONG
NGHIEP

NOI BO
\. BENH VIEN

THAI PO

“
“

CHIA SE,
HO TRO

-

CACH
TO CHUC
DICH VU




Mot tdm diém cho marketing truyén miéng

KHO PANH GIA

CAN THIEP Y KHOA o |
GIAO TIEP - DOI XU |

BAC SI

SUTUTE |
TRUYEN | SU CHUDAO
,. ] <
MIENG Sy’ TAN TAM AN TUONG
| - /)




Nong cdt dé xay dung van hda bénh vién

BAC ST GIAO TIEP — DOI XU 4 ] N
KHACH
HANG
BAC SI N /
r - B ,
DIEU DUONG, CAM
KTV ... ; ) A
X VAN HOA NHAN

BENH VIEN

[cf_‘mG PONG
TRUYEN MIENG




[ PANH GIA CUA KHACH HANG VE BAC ST ]

O

[ PANH GIA CUA KHACH HANG VE BENH VIEN ]

¥

[ QUYET DINH LUA CHON CUA KHACH HANG ]




Cach nghi, thoi quen khong phu hop

THAI DO & HANH VI KIEU

[ HO CAN MINH BE TREN, BAN PHAT

N/B TUAN THU GIAO TIEP - DOI XU KIEU BE TREN

B/S PHAI CO UY DE I

4 i )
B/S CO CHUYEN

MON GIOI, TAT YEU [—>

N/B SE PHAI THEO
\_ Y,

CHIi CAN TAP TRUNG LAM TOT
CHUYEN MON




Vai tro cla giao tiép

LANG PHi HIEU QUA

.

THAT BAI

NANG LU'C CHUYEN MON

NANG LUC GIAO TIEP



Vai tro clia nhan vién y té?

Nhan

viény té

DICH VU BENH VIEN
CO CHAT LUONG

TRUYEN MIENG
TICH cuC

BENH VIEN CO
VAN HOA TICH CU'C

Thu hat
gin gilr
khach
hang
cho
bénh
vién




Tran trong cam on!




TRUONG DAI HOC Y HA NOI

VIEN DAO TAOY HOC DU PHONG
VA Y TE CONG CONG

~ QUANLY
KHUNG HOANG TRUYEN
THONG BENH VIEN

Nguyén Hiru Thang
BM T6 chirc va Quan ly y té



Muc tiéu

1. Trinh bay dwgc khai niém va nguyén
nhan khing hoang truyén thong

2. Trinh bay dwoc quy trinh quan ly khing
hoang truyén thong

3. Thuc hanh x& ly khing hoang truyén
thong dua trén tinh hudng cu thé




Bdo giay Viét Nam

* Nam 2015: ca nwéc co 857 co
guan bao chi, trong do co 199 co
guan bao chi in (86 bao trung
wong, 113 bao dia phwong), 658
tap chi (521 tap chi trung wong,
137 tap chi dia phwong), 01 hang
thGng tan quoc gia.

http://hanoimoi.com.vn/Tin-tuc/Xa-hoi/816791/viet-nam-
dung-thu-22-the-gioi-ve-so-nguoi-su-dung-mang-xa-hoi



Bao dién tu

» N§m 2015: Tong so trang thong
tin dién tw tong hop cua cac
CO’ quan bao chi dwoc cap
phép la 248

http://hanoimoi.com.vn/Tin-tuc/Xa-hoi/816791/viet-nam-
dung-thu-22-the-gioi-ve-so-nguoi-su-dung-mang-xa-hoi



Mang xa hol

* Thang 1-2015, nguoi Viet Nam dang
dieng thir 4 trén thé gIO’I vé tho glan ]V
dung Internet v&i 5,2 gio moi ngay, chi
sau Philippines dwng dau la 6 gio, tiép
do la Thai lan voi 5,5 gio, va Brazin la
5,4 gid/ngay. birng thir 9 vé sb thoi gian
trung binh danh cho mang xa hai la
3 1g|o’ moi ngay; dwng thor 22 trén thé
gi¢i tinh theo dan so vé so ngudi sty
dung mang xa hoi la 31%, trong do
facebook la mang xa héi dwgc str dung
théng dung nhat.

http://hanoimoi.com.vn/Tin-tuc/Xa-hoi/816791/viet-nam-
dung-thu-22-the-gioi-ve-so-nguoi-su-dung-mang-xa-hoi



MOi tredng v té la “madi trudng cd nguy co
cao”!

Khéng co ky thuat — khéng gay tai bién
Khéng cé thiét bi - khdng gay tai bién
* Khong co quy trinh — khdong gay tai bién
Thay thudc cling 1a con ngudi — cd thé mac
sai sot




To Err 1Is Human- %
Nhan vO thap toan

Building a Safer Health System

Institute of Medicine
1999

“Ttr 44.000 dén 98.000 tw vong tai bénh vién
moi ndm tai My la do sai sét y khoa”



M6t sO vi du dién hinh

* M nham chan bénh nhan nam

* Bao vé chan xe ctru thuong

* M6 nham tay bénh nhén 6 tudi

* Bac si nhan ca xap phong bi

* Phan &*ng sau tiém vaccine Quinvaxem



“ban khoéng thé lic nao cling kiém
soat dwoc nhitng gi xay ra voi
minh, nhung ban cé thé kiém
soat cach minh xt& ly nd, va suy

cho cung, diéu dé mai la quan
trong” - Giao su Kurt Stocker,
Northwestern University
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Nhin nhan khing hoang truy

* C6 hai loai to chirc: e
* Dang bi khing hoang truyén théng | -
* Chua bi khing hodng truyén thong & 4. :




Cau chuyén ve thanh gwom Damocles dudi
trieu dai nha vua Denys thoi Hy Lap CO dai




Tinh hudng 1

- Nam 1982, bay ngwdi chét & Chicago sau khi st dung thudc giam dau TernoI cua
Johnson&Johnson (J&J). Ngay lap tirc J&J thu h0| tat ca TernoI va khuyen cao trén cac
phwong tién truyen thong (bang tién cla J&J) rang nguwoi dung khong st dung Tylenol
cho dén khi sy viéc duwoc diéu tra ro. Chi rleng viéc thu hoi, J&J mat hon 100 triéu dé
mac du chua ai biét 1a bay ngudi do chét 1a vi sao. Ngay Iap tire, J&J lién hé voi cac co
quan chtrc nang nhw canh sat Chicago, cuc diéu tra lién bang (FBI), va cuc quan Iy thwe
pham va dwoc pham (FDA) dé ho’p tac diéu tra. Qua trinh diéu tra dwoc bao chi va
nguwoi tieu dung quan sat va moi nguwdi dwoc cap nhat lién tuc. K&t qua diéu tra két luan
nhwng ngwm nay bi chét do ngd doc potassium cyanlde la chat khong co trong TernoI
ma bi bom vao tw bén ngoal Nhuw vay J&J khéng cd 16i trong viéc nay. Nhung J&J van
tlep tuc thu hoi TernoI dé bao vé nguwoi tiéu dung va nhan trach nhiém vi thiét ké san
pham khién cho ngwoi khac co thé dwa chat khac vao. Sau khi thu hoi hét TernoI trén
thi trwong, J&J thiét ké lai hop thude chong can thiép roi méi ban Tylenol mai ra thi
truo’ng Sau sw ¢b nay, J&J co duwoc niém tin cua ngwoi tiéu dung, dwoc bao chi ung
hd, va Tylenol tr& thanh thudc giam dau s6 1 tai Hoa Ky. Nhirng loi ich ma J&J cé duwoc
vuot xa nhwng chi ph| ma ho bo ra trong viéc xtr ly khung hoang vi ho da lam dung theo
mot s nguyén tac xt ly khiing hoang truyén thong!



Thao luan tinh hudng 1

 Theo anh/chi cé nguyén tac x{r
ly khiing hoang truyén thong .

nao trong tinh hudng 1?

Extra Stre

TYlENOl

Pain Reliever - Fever Reduce {CETAMINOPHEN




Tinh hudng 1

1. Sw an toan cua con ngwoi la quan trong nhat va phai dwoc x ly
nhanh nhat c6 thé dé bao dam an toan cho con ngudi.
2. Luon luén minh bach.

3. Chiju trach nhiém va giai quyét van dé.



Thao luan tinh hudong 2

Bénh vién X d6i mat vdi 1 tinh hudng khing

hoang truyén thong va da x& tri khing

hoang truyén thong:

* Anh chi danh gia x& ly khing hoang truyén
thong tai Bénh Vién X nhu thé nao?

* Theo anh chi, cac buwéc xwr ly khiing hoang
truyén thong & day la gi?

 Anh/chij rut ra bai hoc gi vé nguyén tac
trong xt ly khing hoang truyén thong?




Quan ly khiing hoang truyén thong = Quan ly truyén théng trong
khing hoang, chir khéng phai “giai quyet hay quan ly khing

hoang”!



Khiing hodng truyén thong la gi?

* Mot sw ¢ nghiém trong co thé gay anh hwdng, dén uy tin, hinh
anh cua moét doanh nghiép, nhwng khéng ai biét dén (hoac sO
nguwoi biét dén khong nhiéu) thi khong dwoc xem la mot sy co
t[]uyen théng, cang khong phai 1a mot vu khidng hoang truyén
thong.

* Nguwoc lai, mot sw cO, tuy chuwa gay thiét hai Ion vé vat chat,
nhwng Khi dwoc béo Chl truyen hinh, mang xa hoi dua tin, kem
theo nhi¥ng binh luan bat lol, €O suwre Ian téa rong, nhiéu nguo'
biét, nhiéu ngwdi quan tAm, nd cd thé tao nén moét vu khing
hoang truyén thong, lam tdn hai nghiém trong dén uy tin, hinh
anh cua doanh nghiép.



Khang hoang truyén thong?

» Khung hoang truyén théng la bat ky mot su

kién nao co kha nang anh hwong tiéu cue
dén hinh anh cta codng ty dbi voi cong

chung

» La tinh hudng de doa mét td chirc hoac
moOt ca nhan vé thanh danh hay sy On

dinh

- Tinh trang roi loan, mat tha

chitrc do sw Iéch Iac hay
mét yéu td trong qua trin
mau thuan gay gat trong

nong héc cua

n van hanh; do
nodi bd don Vi
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P4 - Gay hau qua nghiém trong.
C6 thé lam sup doé thanh
danh, thwo’ng hiéu hay ton
hai Io’n vé tai chinh
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THE POWER OF ONE VOICE
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 Gay hau quéa day chuyén

» TOi té: Phan tng
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Nguyén nhan khiing hoang truyén thong

1. DN lam sai nén lam vao tinh 75% cac “su kién”
trang khung hoang; dan dén khlng
DN bj vu cdo, vu khéng, boi nho; hoang truyen thong

. , o . lai dién ra tw bén

3. Sy c6 DN mac phai chi mét phan trong

la sy that r6i lam cho nghiém
trong.




bac tinh cua khung hoang

D e
P . 3 . \
r"’ e "'. B
o R @
A
¥
d

e Bat ngo!

BAT
w @@




bac tinh cua khung hoang

* Kha nang leo thang cta van dé

Tinh trung binh, c6 dén 69% céac
cudc khiing hodng bat dau rat nhé va
c6 thé mat nhiéu ngay, nhiéu tuan
hodc tham chi nhiéu thang trudc khi

vwot qué tam kiém soéat va gay nén
sw chay cua dw luan...”




bac tinh cua khung hoang

e M4t kha ndng kiém soat van dé

Néu nhw ban khéng kip
khoanh ving va xu ly
khing hodng truyén théng
trong vong hai muoi tw

gio dau tién, ban sé mat
khd ndng kiém sodt nd.




bac tinh cua khung hoang

“khong co ai, khdng co cai gi bi
lang quén trong thoi dai Internet”




10 bude ing pho khung hoang truyén thong
trong nganh Y té

. Khung hoang truyén thong la mot cau chuyen bat [of vé thwo’ng
hi€u cua cong ty hay t6 chirc bat ky. Néu sy viéc nam ngoai
tam kiém soat sé de doa danh tiéng uy tin va niém tin 43 gay
dwng bay lau. Khong gidng cac linh vuwe khac, nganh y té doi
mat v&i cac hau qua té hon nhiéu khi xay ra khung hoang
truyén thong.

» Diéu quan trong, phai ludn c6 ké hoach dé san sang ng pho.



10 bude ing pho khung hoang truyén thong
trong nganh Y té

* Du dang lam viéc cho bat ci» mét thwong hiéu nao, ludn tiém an
nguy co ban sé& doi mat voi khiing hodng truyén thong

- Dac biét khi khung hoang truyén thong xay ra vol moQt co quan
td chrc y té (nhw bénh vién) hoac cac cong ty hoat dong trong
[inh vwe nay, thi viéc kiém soat dw luan cwc ky quan trong Vi
day Ia nganh lién quan trwe tiép sirc khde con ngudi.



10 budce rng pho khung hoang truyén thong
trong nganh Y té

1. Binh tinh, trach nhiém, lang nghe va hiéu rd nhirng tac dong

“Tai nan nghiém trong dau tién ké tr ngay
thanh /ap AirAsia’;

“T6i la lanh dao cua cong ty, va téi nhan
toan bo trach nhiém cua minh. B6 la ly do
tai sao t0i & day”;

“M&c di chang ta van chwa biét nguyén
nhan tai nan la gi, nhwng hanh khach da ¢
trén may bay cua t6i va tbi c6 trach nhiém
voi diéu nay”




10 budc trng pho khung hoang truyén thong
trong nganh Y té

Khoanh vung su viéc va |én tiéng bdo dong
(m&c do khung hoang)

. Diéu tra su viéc xay ra (nguyén nhan khing
hoang)

. Thanh 14p ban tac chién (t6t nhat Ia thanh
lap trudc d6) gdm lanh dao va cac bd phéan
cé lién quan truec tiép.

. Quyét dinh vé 13p truong cda td chirc va
thong diép truyén théng va ra quyét dinh
vé kénh truyén théng




10 budc trng pho khung hoang truyén thong
trong nganh Y té
6. Phat ngén (nguoi phat ngén, hudng phat

ngdn, van dung moi quan hé vdi gidi bao
va ung ho cua cong chung)

7. Dam bao truyén théng xuyén sudt trong
nOi bo va voi bao gioi

8. Theo d&i phan &ng cua du ludn va &ng pho
khi can thiét

9. X ly van dé v&i nhirng ngudi c6 lién quan
ngay tai goc ré (khac phuc su cé néu co)

10. Rut ra bai hoc kinh nghiém




Quy trinh x( tri khiing hoang truyén thong

* Khong nén:

Quanh co, chéi trach nhiém, dun day trach nhiém.
Cu x(r trén tién.

Nong gian, phat ngdn, hanh déng thi€u kiém ché.
Phat ngdn, hanh dong khéng nhat quan.

A S

Xda bai (cac motor tim kiém tuw dong hoat dong lién tuc va xda bai
chirng t6 doanh nghiép dang cd6 diéu gidu diém, diéu nay cang kich
thich nha bao va doéi thd dao sau, nghién ctru)

6. Cung cap hét chi tiét/thong tin



03 lien he

1. Phoéng vién viét tin/Doi tha

Co quan co quyén phan xét

3. Phéng viéen chuyén muc/Lanh dao bao I&n nhat, 1anh dao béo
than quen

N



Phat huy noi luc

Thong nhat ndi dung tuyén truyén va théng diép
T chire hop bao

Truyén thédng phan céng

T6 chirc doan PV hién trudng

> w e



Théng diép truyén thong

Xac dinh cac kénh truyén thdong chd chot
Thong nhat ndi dung théng cdo bdo chi
LOi kéo nguoi cd anh huwong phat ngon
Cho xuat hién bai phong van

A

Quang cdo tran an du ludn hodc lam du luan phan tdm



4.

5.

Trudoc khung hoang

Tang cwong chat lvong dich vu, gia tang quan hé cong ching va gidi bao.
Nhan dién: xem xét tat ca cac tinh hudng co thé xay ra
Lén ké hoach, phwong an doi phd cho cac tinh huéng khac nhau:

* Thanh vién nhom xt& ly khing hoang
* Nguwoi phat ngdn truyén thong

* Phuong tién

* Thong tin co ban

e SO dién thoai lién hé vdi nhan vat chi chét

HO tro:

* K& hoach xtr ly khiing hoang théng nhat va dwgc chap thuan
Thuc hanh:



Cau chuyén ve thanh gwom Damocles dudi
trieu dai nha vua Denys thoi Hy Lap CO dai




Cau chuyén ve thanh gwom Damocles dudi
trieu dai nha vua Denys thoi Hy Lap CO dai

* Chu trong tang cwong chat lwong dich vu va san pham cta minh dé
“‘gia tang strc dé khang”’ (giong nhu tang do day cla soi long dudi
ngua)

* Gia ¢ hai diém tiép xuc:
1. Gilra “can gwom - s@i long dudi ngwa” tuvong 'ng “Quan hé bao chi”
2. Gilra “soi 1ong dudi ngua - diém gan vao tran nha”, twong &ng “Quan hé
v@i cong chung”.




Cai tién chat luvong

Pf? Do Chat luong
/ bénh vién
heck

Act
piel
T ¥

Standard —
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truyén thong
Tinh hudng: quén gac sau mé!

Bénh vién X ti€p nhan bénh nhan tai kham sau mé cat U xo’ tir cung 9
ngay, chi van bj dau bung, sot, an udéng khéng dwoc vi an vao bj O
ra.

Tai bénh vién, trong lic lam vé sinh vét m6 cho nguoi bénh, dieu
dwong phat hlen c6 ch6é hé 3 cm da xung quanh tham den, ri dich
mu hoi thoi. T chd hé nay, phat hién miéng gac 16 ra ngoal vét
mo, bac si da dung dung cu vy té kéo ra kém khoang 300ml dich
mu hOi. Ngay hdm sau d3 co tin trén trang bao dién t&r. Anh chi la 1anh
dao bénh vién X, anh chi sé xtr tri tinh huéng nay nhuv thé nao?



Tai lieu tham khao

1. Philip Henslowe, Nhitng bi quyét can ban dé thanh céng trong PR,
Nha xuat ban tré, sach dich.

2. Nguyén Thi Thu Hong, x& Iy khiing hoang truyén théng, bai trinh
bay tai hdi thao, bénh vién Pong Pa, 2016

3. Nguyén Thanh Son, Quan ly khing hoang truyén thong.



Lién hé:
*Email: thangtcyt@gmail.com
*Mobile: 0915313175

Xin tran trong cam on!
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KY NANG GIAO TIEP VO
NGUO'I BENH VA GIA DINH

THS.BS TA HOANG GIANG

MUC TIEU

1. Phan tich dwoc nhitng ND co ban cuia cac k§ ndng trong giao tiép véi ngudi
bénh va gia dinh ngwoi bénh

2. Thuwc hién dwoc giao tiép véi ngwdi bénh va gd ngudi bénh trong mét sé tinh
hudng
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. GIAOTIEP BAN DAU

I. Ky ning ti€p xuc ban dau
* Don ti€p ngwdi bénh
* Chao va héi tén ngwdi bénh

* Tao moi trudng giao tiép than thién

KY NANG HOI BENH SU’ VA TIEN SU

* Vai tro cla ki ning hdi bénh sir va tién st
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KY NANG HOI BENH SU’ VA TIEN SU

¢ Ky ning giao ti€p co ban dé tim hi€u thong tin tir ngudi bénh

GIAO TIEP VOI NGUOI BENH VA GIA BiNH

+ Nguwoi bénh cé kha néng giao tiép va 218t
+ NVYT can phai néi chuyén vé&i ngwéi bénh
+ NVYT chi giao tiép v&i gia dinh ngudi bénh khi dwoc sy ddng y clia ngwdi bénh
* Nguwoi bénh la tré nho va tré <18t
« NVYT trao ddi théng tin v&i cha/me hodc ngudi bdo ho cua tré (néu tré khéng cé cha, me)
+ Nguoi bénh khong cé kha néng giao tiép (bénh tam than, tw ky, Down, hén mé...) va
ngudi bénh dang dwoc cap ciru

« NVYT can trao dbi théng tin véi ngudi dai dién cla gia dinh ngudi bénh hodc ngudi bao
hé (néu ngudi bénh khong cé gia dinh)
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GIAO TIEP VOI GIA BINH NGUOI BENH

+ Gia dinh/ngw&i cham séc cé vai trd quan trong véi ngwoi bénh
+ La diém twa vé tinh than, vat chat

+ Cham séc ngwdi bénh tét nhat

+ H6 trg NVYT trong qué trinh CSSK cho nguwdi bénh

+ Cung cép dinh duéng tét

« C6 théng tin vé cac bénh ly di truyén trong gia dinh

+ C6 thong tin vé& bénh ly clia ngwdi bénh

CAC GIAI DOAN TIEP XUC NVYT-NB (GD NB)

TIEP XUC BAN DAU
(tim hi€u TT cé nhan)

KHAITHAC TIEN SU-BENH
S
(tim hiéu van d&)

Tham kham LS va CLS
(xac dinh van de)

THOA THUAN CACH BIEU
TRI
(giai quyét van dé)
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TIEP XUC BAN DAU

+ Pon tiép ngwdi bénh (lich sw, than thién)
» Chao va ty gioi thiéu ban than (chuyén nghiép)
* Hai cac thong tin ca nhan cia ngwdi bénh (than
« thién, c&i ma&)

+ Ho tén, tudi

+ Dia chi, nghé nghiép

Ly do dén kham

+ Budc dau tao méi tridng giao tiép an toan, than thién, céi mé

KHAI THAC BENH SU-TIEN SUY
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CAC KY NANG CAN CO TRONG HOI
BENH SU’ -TIEN SU

+ Ky néng giao tiép co ban dé hai théng tin tr ngudi bénh
» Ky nang phan tich théng tin

+ K§ nang téng hop thong tin

+ Ky nang ra quyét dinh

11

THONG TIN TU NGUOI BENH

Triéu chirng co’ nang

 La Ioi mo6 ta hoac phan nan cla ngudi bénh

+ Khéng thé cdm nhan hay quan sat

+ Do ngwdi bénh tw cdm nhan va mé ta bang ngén tir ctia ho
+ DAu hiéu thwc thé

+ C6 thé do dém hoac quan sat duwoc

« Thu nhan théng tin qua cac giac quan — NHIN, SO, GO, NGHE
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DAU HIEU THUC THE

» Mach nhanh, nho, khé bat
* Da lanh,8m
* Ngirng the

* Moi tim

13

BENH SU

+ L& qua trinh di&n bién bénh ly khién cho ngwdi bénh phai t&i bénh vién, tinh cho
dén thoi diém hién tai

+ Bénh st cé thé md&i bat dau vai ngay gan day, nhwng ciing cé thé kéo dai tr
nhiéu ngay trwéc
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TIEN SU

La nhiing vén dé strc khde ma ngudi bénh da tirng trai qua trwéc
+  thoi diém bj bénh 1an nay
Bao gdm tién st ca nhan, gia dinh, cac van d& lién quan
«  TSbénhtat
« TSgiadinh
« TSditng
« TStiémching
+ TSthaisan
+  TSlién quan dén dich té&
+  TSlién quan dén cac bénh lay truyén qua dwong tinh duc

+ TS nghién chét...

15

NHUING THONG TIN CAN KHAITHAC???

SW+IH
* WHO?
* WHAT?
* WHERE?
* WHEN?
* WHY?

* HOW?
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PHAN TiCH - TONG HOP THONG TIN VA RA
QUYET DINH

TRIEU CHUNG
THU'C THE QUA
KHAM LAM SANG

CAU CHUYEN CUA
NB

TONG HOP THANH HOI
CHUNG LAM SANG

KY NANG RA QUYET
DINH

KY NANG GIAO TIEP TRONG THAM KHAM VA DPIEU
TR

Thong béo ly do va dé nghi NB dong y kham

Moi trirong kham an toan

Giao tiép trong khi thim khim

Cung cép théng tin cho ngwroi bénh




10/30/2019

TINH HUONG DE TAP KHAI THAC BENH SU -
TIEN SU

« Can khai thac théng tin gi & nhirng BN sau?

+ BN Nguy&n Van Nam, 20 tudi, dén kham vi sét va tiéu chay

« BN Nguy&n Thi Linh, 30 tudi, dén kham vi dau bung
Sinh vién chia nhém 3 nguw¢i, st dung bang kiém dé thwc hanh khai thac bénh st -
tién st ctia BN trong hai tinh hubng trén

s

19

LUGNG GIA CUOI BUOI

Hay chon cau tra I&i ding nhat cho méi cau hai trong cac tinh huéng sau day.
Trong nhi*ng trwérng hop nghi ngd bénh cé tinh chat

di truyén hodc co yéu té gia dinh, can tap trung khai thac:

A. Tién st di rng

B. Tién st gia dinh

C. Tién st cac bénh da mac

D. Tién st lién quan dén cac yéu t6 dich t&

s

10
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Trong nhirng trwéng hop nghi ngd bénh cé tinh chét di truyén hodc co yéu té gia
dinh, can tap trung khai thac:

A. Tién st dj rng
B. Tién st gia dinh
C. Tién st cac bénh da mac

D. Tién st lién quan dén cac yéu t6 dich t&

21

Sau khi hdi xong tién st, cach tét nhat dé kiém tra théng tin ctia ngwdi bénh la:

A. Hai lai cac cau héi moét 1an niva dé xem nguoi bénh co néi gidng I1an trwéc khong
B. Hoi nguwdi nha cung di dé kiém tra thong tin

C. Héi cac cau hdi méi, nhuwng sé cung mét ndi dung tra 1&i néu ngudi bénh néi
trung thyc

D. Nh& mét ban sinh vién cung t6 vao hdi lai nguwoi bénh dé kiém chirng

11
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Sau khi hdi xong tién st, cach tét nhat dé kiém tra thong tin ciia ngwdi bénh a:

A. Hadi lai cac cau hdi mét 1an nira dé xem ngwdi bénh cé néi gidng lan trwéc khong
B. Hoi nguwdi nha cung di dé kiém tra thong tin

C. Héi cac cau hdi méi, nhuwng sé cung mét ndi dung tra 1&i néu ngudi bénh néi
trung thuc

D. Nh& mét ban sinh vién cung t6 vao hdi lai nguwoi bénh dé kiém chirng

23

Cac anh/chi c6 cau hodi nao
khong!?

12
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THANKYOU FORYOUR ATTENTION !

25

13
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27
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EHUON@PHAP
NOI CHUYEN GDSK

MUC TIEU

1. M6 ta duogc khai niém phuong phap N6i chuyén GDSK, khi nao thuc
hién GDSK, cdc budc thye hién 1 bui ndi chuyén GDSK

2. Lam viéc nhdm, xay dwng kich ban 1 buéi TTGDSK cu thé gia dinh,
ddéng vai duwoc 1 bubi ndi chuyén GDSK
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1. N6i chuyén gido duc strc khoé

* La ndi chuyén v&i mot nhém dong ngwei vé mot ND
GDSK nao dé

* D&i twong truwe tiép nghe nhirng thong tin méi nhat vé
cac

* tic dung chi yéu la thay ddi nhan thire, gitp déi tuong
suy nghi hudng tdi viéc thay ddi thai d6 va hanh vi.

* Can phai k&t hop vai nhidu bién phap gido duc va sy ho
tro khac.

Gido duc strc khoe

» Qua trinh tac dong c6 muc dich, ¢ ké hoach dén Ngudi bénh —
Than nhan, giup ho nang cao s hiéu biét de thay doi thai do,
chap nhéan va duy tri thiee hién nhirng hanh vi lanh manh, co lgi
cho strc khée ca nhan va cdéng dong.
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Cac budc noi chuyén GDSK

* Chuan bj |1ap k& hoach cho bu6i néi chuyén

« Xac dinh chu dé

+ X4c dinh muc tiéu budi néi chuyén

* Xac dinh d&i twgng tham du, ngay gid, dia diém va théng bao
trudec.

+ Xac dinh néi dung c6t 18i can trinh bay.

* Xac dinh khoang thoi gian trinh bay.

« Xac dinh trinh ty trinh bay.Cac phuong tién hé tro thich hop
v3i chi dé va thuc té dia phwong.Chon thoi gian va dia diém
thich hop.
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Nguyén tac co ban trong lap ké hoach TT —
GDSK hang nam tai cac Khoa/Bon vi

- - Diéu tra trwdc: nham c6 dwoc nhivng sb liéu chinh xac, khoa

hoc, lam co s& cho viéc xac dinh dang dan cac muc tiéu GDSK.
- Dya vao nhirng sb liéu, thong k&, bao cao s6 lvgng bénh nhap

khoa trong nam trwdc, tan suat xuat hién trong tirng thang va
nhu cau theo tirng chuyén khoa.

» Long ghép: ké hoach GDSK dugrc 16ng ghép vao viéc hop hoi
dong ngwdi bénh tai khoa nham nang cao chat lwong phuc vu
cla Khoa/don vi.

« Théng nhét trwdc véi lanh dao ctia Khoa/don vi: gitp tao diéu
kién thwe hién, tranh thd hwéng trng ctia moi nguoi.

Co s¢ xay dung muc tieu GDSK

« Cac van dé surc khoé tai khoa/phong/don vi la chuyén mén dac tha,
can Ngudi bénh — Than nhan hieu va tham gia phoi hgp trong viéc
quan ly strc khoe cho nguwdi bénh;

« Céac quy dinh hanh chinh, mang tinh chat dac thu cd
bénh vien/khoa/phgng/don vi ma ngwoi bénh can tu
an toan trong khi nam vién;

« Chuén bj ngudn lwc nhw nhan Iwc, phwong tién, kinh phi, théi gian
va dia diém;

« N6i dung giao duc cu thé, ré rang, ngan gon, dé hiéu va dwoc do
lwdng qua mirc do hiéu ctia Ngwdi bénh = Than nhan;

» Tong két, bao cao két qua dat duwoc theo ké hoach dé ra va xay
dwng ké hoach cai tién'hang nam; quy.

moi treong

a
an thu dé duoc
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Nguyén tac soan thdo ndi dung GDSK

« Pap rng dung muc tiéu, lwong théng tin can va du, dé hiéu.

« Phai néu ra dwoc nhitng van dé can phai gido duc: van dé phai
biét, can biét va nén biét:
« Van dé GDSK phai biét: 1a nhirng thong tin, cbt 16i trong tam c6 anh

hwéng truc tiép dén bénh tat cta ho, va mbi Ngwdi bénh — Than nhan
can ph0| hop, thuc hién va tuan tha.

« Véan de GDSK céan biét (thong tin hd tro): giip cho Nguwoi bénh — Than
nhan hiéu biét nhiéu hon vé van dé strc khée cta ho dé giup ho phéi
hop cham séc tot hon ngay ca o bénh vién hoac khi xuat V|en

+ Véan dé GDSK nén blet giup cho Ngwoi bénh — Than nhan nam virng
hmau chét ctia van dé dé ho cé thé hiéu hon vé van dé strc khoe cla
0

Nguyén tac soan thdo ndi dung GDSK

« Théng tin can chéc chan da dwoc khang dinh, khéng cung cap
nhirng théng tin con dang nghién curu.

« Théng tin van dé phai dang tin cay, nguén cung cap théng tin
phai rd rang.
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Cac budc noi chuyén GDSK

* Tién hanh

+ Xay dung quan hé tét véi ddi twong, ton trong ddi twong

* St dung 101 ndi ngdn ngilt dia phwong, ndi ré rang mach lac.

+ S dung tranh anh md hinh va vi du minh hoa. Néu cé diéu
kién thi s dung video, phim v.v.v.

+ Can bao quét, quan sat déi twgng dé diéu chinh

» Cho phép va khuyén khich cdc d6i twong héi va thao luan
nhitng van dé chua rd.

+ Nén hoi xem d6i twgng d3 hiéu rd vdn d& ma minh vira trinh
bay chua trudc khi chuyén sang phan khéc.

11
Cac budc noi chuyén GDSK
* Két thuc
* Két thlc bubi néi chuyén can tom tat nhirng van dé mau chot
nhat cho ddi twong dé nhd.

+ Cam on sy tham gia cla doéi tuwong

+ Gidi thiéu cac dia chi lién hé khi can, néu cé
12
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» Lam viéc véi ngudi cao tudi
» Lam viéc v&i tré em
‘*Lam viéc v&i nguoi tan tat
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Pac diém clha nguwdi cao tudi

binh nghia:
— WHO 2 65 tudi
— VN 2 60 tubi
Suy giam chirc nang nhiéu co quan = anh hudng tdi giao tiép,
nhan thic
Nhiéu bénh tat = bién chirng/di chirng
Nhiéu thay déi (cong viéc, chirc nang xa héi, mat mat nguwdi than...)
Tam ly dac trung:
— Ty hao vé nhirng trai nghiém ban than
— Hoaicd
— HOi chirng nghi huu, Cam giac “nguoi thira”
— Dé tui than
— N&i nhiéu > < khéng ndéi




Nhu cau clia ngudi cao tuoi
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Tu thé hién
N H U c Au St sding 160" Abraham Harold Maslow (1/4/1908 - 8/6/1970)
dugc thé hién khd nang,\\ L& mot nha tam Iy hoc nghién ciiu phdm chdt

tich cuc va cude séng clia nhiing ngudi dién
hinh. Nam 1954 éng tao ra Thép nhu céu
Maslow va thé hién cac Iy thuyét clia 6ng
trong cuén sach
Motivation and personality.

trinh dién minh, cé dudc va
dudc cong nhdn |a thanh dat.

( THE HIEN BAN THAN )

MASLOW

ABRAHAM
MASLOW

Tu thé hién ban than - Dong lyc
dé phat huy hét tiém nang clia
mét ngudi. Nnu dé trinh bay vé
cdp bac nhu cdu clia Maslow,
Nhu céu cd ban clia mét
ngudi phdi duge dép dng

trude khi co thé thuc su

v Mudn thugc vé mdt nhém nao

dé, mudn gia dinh yén am,
ban bé than hiiu tin cay :
( PUGC HOAHOP ) ¥

A

\( 4

An toan vé thé xéc, ¢6 viéc lam, cé gia Filrocs e &0
dinh, sitc khoé, tai san duge dam bao tuy thé hién ban than

Bién tap & dich Vi Ngoc Tho - www.anhoa.edu.vn

|Copyright © 2013 Dutch Renaissance Press LLC.




Khé khan trong giao tiép v&i nguo
cao tudi
e Can tr& vé thé chat
e Can trd vé tinh than, nhan thirc
e Can tro vé tam ly:
— Chan song
— Suy nghi tiéu cuc
— T chdi, khdng tudn tha diéu tri




KY nang lam viéc v&i ngudi cao tuoi

Ton trong, 1€ phép

Danh nhiéu th&i gian lang nghe,
tao diéu kién dé NB noi

Pong vién thwong xuyén, kip thoi
Khoi goi niém vui (con chau, vai trd
trong gia dinh, hoat dong xa hai...)
Giai thich rd rang, ngan gon, dé
nho

Thwdng xuyén kiém tra nhan thic
cua NB

Tim kiém sw gitp d& ti gia dinh,
ban be, cong dong cua NB
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Pac diém giao tiép cua tré em

Tuy vao tirng giai doan phat trién (0-2, 2-6, 7-11,
>12)
Dya trén sy tin tudng va tinh cam vdi ngudi giao
tiép
Giao tiép cla tré phai nam vién bj anh huédng béi:
— Mtrc d6 trdm trong cla bénh
— Mtrc d6 anh hudng dén cudc séng, hoc tap, sinh hoat
— Nhan thirc clia tré vé bénh tat
— Phan &ng cua gia dinh vdi tinh trang cua tré




Cach tiép can tré em

g Giao tiép khong loi
(Om/bé, Giong noi ém 4i,
cuwoi...)

e Panh lac hudng
e Tan dung su giup d& cla
cha, me, ngudi cham soc.

\_

-

e Tang tinh tu chu (tw
cham séc, giai thich vé
viéc sdp xay ra...)

e Cung ra quyét dinh

\- Thanh that

1
| df
3

\_

Trd choi, ké chuyén )

St dung tranh, anh, hinh
vé, thu bong...

St dung tén/ngoén ngit
cla tré

Cho quyén lua chon
Ngbi, qui ngang tam tré

Thanh that

Mém déo, hai hudc

Bao mat — gidi han

Lang nghe, ton trong riéng tu

Thuwong thao dé cung ra quyét
dinh

J




Ky nang lam viéc v&i tré em

- Chan thanh, yéu thuong

- Hiéu d&c diém cua tirng giai doan
phat trién cua tré

- Danh nhiéu thi gian lang nghe,
tao diéu kién dé NB noi

- Str dung ngbn nglr phu hop

- Ton trong quyén riéng tw, tw do

- Giai thich rd rang, ngan gon, dé
nho

- Ngbi ngang tam tré

- Tim kiém sw giup d& tr gia dinh,
ban be, cobng dong cua NB




Lam viéc v&i nguoi tan tat
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Pac diém giao tiép cla ngudi tan tat
e Su khiém khuyét vé thé chat/tinh than
anh huwong tédi kha nang giao tiép
e Dac diém tdm ly:
— Tu ti, e ngai
— So bi ki thi
— So bi “thuvong hai”




Ky nang lam viéc voi nguoi tan tat

Tén trong, ddi x& nhw nguwdi trwedng thanh
khac , ,

C6 gang giao tiép trwc tiep voi NTT

Danh nhiéu thoi gian giao tiép, khong tao
ap lwc i

Than thién, san sang giup d&

Dung dung t ngl chi sy khuyét tat
(nguwoi khiem thinh, ngwoi khiem thi...)
Ngoi ngang tam NB

St dung thiét bi, hinh anh, video...dé giao
tiep

Gidi thich nhirng viéc sap lam

Tim kiém sy giup d& tw gia dinh, ban be,
cbng dong cua NB




Cach {i

(D>~
e
O
Q»
>

ngwol tan tat

~N

e Lén tiéng trudc, théng bdo
dé& NB biét vj tri cda minh

e Chu dong giup d& NB di
chuyén

e Goi tén trwdc khi cham vao
NB

» D3p tng bang |&i khi ldng

(s Kiém tra khd nang nghe
e /6 nhe vao vai/vay tay dé thu
hat sy chuy
* Ngbi trvdc mdt va ngang tam
mat
® Noi ro rang, cham rai, khong
hét to

\.* SU dung gidy viét, hinh anh... nghe )
(" > " Han ché )
Giam/mat h3
kha nang e
7 s N N x < Z4 thU’C/tInh 2 ~ ~ PN ~
e Chu y va kién nhan lang nghe nol G e Giam yéu tb gay sao nhang
e Héi cau hoi dong (gat/lac) e Giai thich don gian, chia nho cac
e Khuyé&n khich NB viét diau dinh buoe
noi e Kién nhan
e Kiém tra lai y cia NB néu giao * Khen ngoi dung lic

e L3p lai nhiéu lan diém quan
trong "/

\_ ti€p qua nguoi tro gidp
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KY NANG THONG BAO
TIN XAU

TA HOANG GIANG

MUC TIEU

I. Hiéu dwoc y nghia clia cum tir “tin x3u” va tic dong clia nd v&i NB va NVYT

2. Ap dung dwoc ki thuat SPIKES trong thong béo tin xdu
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TIN XAU

+ “B4t ky thong tin ndo lam anh hwéng nghiém trong va bat lgi dén ky vong clia mbi ca
nhin vé twong lai cta ho”

+ Nguodi bénh can dwoc gidi thich va hi€u toan dién van dé trong hoan canh clia ho

*+ Ngwdi thdng bao tin xdu phai chuyén tai théng tin cung v&i béi canh hinh thanh tin xau
dé

MUC TIEU CUA THONG BAO TIN XAU

* Thu thap théng tin tir NB
 Chuyén tai thong tin vé tinh hinh SK
+ Cung cdp nhitng ho tr¢ cho NB

* N&u ra nhitng diéu ma NB c6 thé hop tic dé 13p ké hoach cho twong lai
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Vi SAO GIAO TIEP TOTVGI NBVA GP LAl QUAN
TRONG?

Chan doan: giup d& NB va GD d6i dién véi tinh trang bénh

SK tam Iy x4 hdizgiip NB va G xU I v&i cic cam xic kho déi mét

Lua chon quyét dinh diéu tri: chia sé va lay NB [am trung tim

Giai thich rd tinh hinh tién trién bénh va c6 KH cho giai doan cudi doi cia NB

Hudéng dan NB va GD chim séc ca vé thé chat va tinh than, ddm bao an toan cho NB,
ti€p can va st dung thudc va thiét bj y té

Chuén bj va hé trg cho GD ngurdi bénh: gilip GD Iwa chon cic quyét dinh quan trong,
céng tac chudn bj va t6 chirc tang I&, va nhitng van dé sau khi NB qua doi

TAI SAO CBYT LAI THUONG NGAITRO CHUYEN
V31 NBVA GD?

Lo s¢ lam phién long va/hodc lam NB mét hy vong
Lo s¢ NB va GP qua xutc dong

Thi€u thoi gian

Thiéu tv tin/chva dwoc dao tao

S cam giac bj “chai san cdm xic”

“Khéng phai viéc cla toi”
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TRANH THONG BAO TIN XAU CO THE DAN TG
PIEU GI?

+ Céc van dé lo Iang gdy suy giam thém tinh trang SK clla NB
* Bénh tam ly

* Gilt lai nhi*ng thong tin dang s¢

+ Mau thuin nodi bd nhéom chiam séc

> Dan tdi thi€u niém tin

THUCTE

* Né&u khong thong bio ddy du thong tin vé tién lwgng thi NB cé kha ning s& lwa chon nhitng
liéu phap diéu tri khong phu hgp va c6 thé dan téi nhitng quyét dinh khi€n ho nui tiéc

* NB c6 thé tham gia trao d6i vé VD nay ma it bj cing thang va van gilt dwoc hy vong ké ca khi
tién lgng x4u

* Céc nghién ctru chi ra khi NB biét dwoc tién lwgng, ho thwdng cam thdy hai long hon véi

viéc cham séc va mirc d6 dau budn cla ho ciing giam xubng

* Trd chuyén thwdng xuyén c6 thé rdt can thiét d€ phong tranh tinh trang qua tai cho NB va

ngwoi cham séc
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THONG BAO MOT TIN XAU

|. Lén ké& hoach
2.  Chia sé thong tin

3. Lén ké hoach cho bwdc ti€p theo

LEN KE HOACH

* Xéc dinh caich NB mudn nhan thong tin

 Chuén bj trirdc nhitng diéu s& noi

* Chon thai gian thich hop

* Tim ché ban cé thé néi chuyén ma khong bi quay ray. Tat mobile phone

* Hoi NB va GD xem ho c6 mudn nglrdi nao khic ciing c6 mat hodc khéng mudn ngrdi nao dé cé mat
* Tim hi€u xem NB ho3c GD biét gi vé cin bénh va tién lvong

* Danh gid kha nang tiép thu thong tin clia NB/GD

e Tim hiéu xem NB/GD muén biét dén dau
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CHIA SETHONG TIN

* Ngbi xudng néu cé6 thé

* Tranh noi qua nhiéu, ngét nghi thwong xuyén dé NB/GD c6 thé hoi, danh gia xem ho c6
hi€u nhitng gi ban néi khéng

* Tranh st dung tir chuyén mén ma NB/GD khéng hi€u

* S&n sang don nhan cic loai phan ¢ng: gian dit, budn tham, khoc 16c. Kién nhan I3ng nghe.

* Thé hién sy déng cdm

11

LE KE HOACH CAC BUOC TIEP THEO

 Nhirng thay d8i trong muc tiéu chim séc va dia di€m chim séc

» Céc xét nghiém hodc cic ché do diéu trj ti€p theo (diéu tri bénh hodc chim séc giam
nhe).

¢ Thdo ludn cac ngudn lyc ho tro tiém ning
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KY THUAT SPIKES

* La mot hwéng din 6 bwéc thong bao tin xau clia cdc BS trung tim ung thw Anderson M§j
bién soan nhim gilp bac s§ chuyén tai thong tin vé tinh trang khong mong muén cho
ngwoi bénh ung thw

» Nhén thdy viéc thong bio tin xdu cho NB [a mét nhiém vu giao ti€p phirc tap va da dwa
ra cich ti€p can don gian va kha quan

13

6 BUGC THONG BAO TIN XAU

* SPIKES

* Setting: s3p x&p budi tro chuyén, listening skill: kj ning Iang nghe

* Patient’s perception: danh gia nhan thirc cia NB

* Invite patient to share information: m&i NB chia sé théng tin/y kién
* Knowledge transmission: truyén dat kién thirc cho NB

* Explore Emotion and Empathize: khdm pha cam xic va thau cam

e Summarize& strategize: tom tat va dwa ra chién lwoc
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S-SAP XEP BUOI TRO CHUYEN

* BG tri noi riéng tw
* Moi nhitng nguai co lién quan
¢ Chb ngbi thodi mai
* Tao su lien két/két ndi véi NB

* Quan ly thdi gian va cac gian doan cé thé c6

15

P- DANH GIA NHAN THU'C CUA NB

* Danh gia hiéu biét cia NB vé tinh trang bénh va quyét dinh mirc d6 thong tin ma NB
muén biét

+ Ong/ba biét tinh trang strc khoe clia minh thé nao?

+ Ong/ba c6 biét tai sao bac si lai d& nghj 6ng/ba chup cét 16p vi tinh khéng?

+ Ong/ba nghi két qua diéu tri s& thé nao?
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I-LANG NGHE Y KIEN CUA NB

+ Ong/ba c6 mudn toi gidi thich thém hodc danh thém thoi gian dé thao luan vé y nghia
cla két qua XN va cach xt tri khéng?

* D& NB quyét dinh mirc d6 thong tin NB mong mudn dwoc biét s& lam cho NB cam thady
dwoc trao quyén va kiém soat ban than t6t hon

17

K-TRUYEN DAT KIEN THIC VA THONG TIN CHO
NB

* Bao cho NB rang ban s& thong bao tin xau “tdi rat ti€c phai thong bao véi 6ng/ba

rang...”
* Sir dung ngdn nglt don gian, so sanh, vi von
* Nhac lai thong tin néu can
¢ Khuyén khich NB dat ciu hdi

* Kiém tra lai hiéu biét va thong tin da dwoc théng béo

¢ Tranh néi “ching téi khong thé lam gi hon dwoc nita..”
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E- KHAM PHA CAM XUCVA THAU CAM

* Quan sat cam xtc clia NB-khoc, khong tin, gian dit, phl nhan, dau khé

+ C6 gang xac dinh cdm xdc va goi tén nod

+ C8 gang xac dinh nguyén nhan din dén cam xuac dé

+ D& NB thé hién cam xc, rit khé thao ludn cac VD khac trrde khi cam xuc nay qua di
* Tao khoang léng

 Nhac nhd NB vé sttc manh cla ho va cac ngudn hd tro khic

19

S- CHIEN LUQGCVATOMTAT

+ Dam bao NB sin sang tham gia trwdc khi thao luan vé KH twong lai
e Thao luan cac chon lya

* Tém tat lai thong tin da thao luan va quyét dinh da dwa ra

+ C8 gang trinh bay nhitng hy vong c6 thé c6

* Theo déi, kiém ra su hiéu biét ciia NB

10
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NHANVIENY TE

* Thwong phai trai qua nhidu cdm xdc manh: lo 13ng, ganh ndng cla trach nhiém théng bao
thong tin x4u va ndi so bj danh gid 1a khong t6t

* Ngai thong bdo tin x4u cho NB, dic biét la nhitng ngudi dé tén thwong hodc dang dau
khé

* Thé tién thodi Iwdng nan: lam thé& nao dé€ trung thuc véi NB ma khéng lam mat di niém
hy vong

21

BAC ST

* BS, diu dwdng la ngwoi dé thong bao tin xau cho NB hon, c6 thé it bj cing thang va
cam giac bj kiét strc
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