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1. Nhirng yéu té quan trong cta ky nang lang nghe

Ky niang lang nghe nhitng gitip nhan vién céng tac xa hoi (CTXH) &ng dung trong hoat
dong giao ti€p hiang ngdy ma con & hoat dong vdn dam déi véi than chid trong qua trinh

lam viéc tai méi trwedong bénh vién.

“Diéu co ban nhit va manh mé nhat dé két ndi véi ngwoi khac do 1a 1ang nghe. Chi lang
nghe. C6 1é diéu quan trong nhat chinh la ching ta danh cho nhau sw quan tim... Mot sw
im lang yéu thwong thwong cé sirc manh dé chira lanh nhirng vét thwong va két noi voi

nhau hon la nhirng 1&i néi c6 thién chi nhat.” - Rachel Naomi Remen (1)

TAac gia Rachel khang dinh tAm quan trong cta lang nghe trong giao ti€p. D6 khong chi la
cach giip nguwdi nghe thiu hiéu nhirng gi ngwdi ndéi mudn truyén dat ma con la mot cach
quan trong trong thiét 1ap mai quan hé tich cwc gitra ngwoi véi nguoi trong xa hoi.

K¥ nang lang nghe dwoc hiéu nhw thé nao?

Trwdc khi hiéu khai niém lang nghe can phan biét dwoc nghe va lang nghe 1a hoan toan

khac nhau.
Nghe Lang nghe

La qué trinh sinh 1y: Am thanh tic dong  La tién trinh tim ly: ngudi tiép nhan thong tin sin
vao co quan thinh giac mét cach ty nhién,  sang lang nghe va san sang phan hoi, kién nhan, thau

va day 1a qua trinh bi dong. cam va day la mot tién trinh chu dong.

Nghe dugc xem nhu 1a mot phan xa tu Lang nghe 1a mot k§ nang can phai dugc rén luyén,
nhién cta con nguoi. thuc hanh.

Hudng dén viéc xem xét am thanh nghe Hudéng dén mong muon, nhu cau, cam xtc cia nguoi

dugc 1a am thanh gi. nol.



Doi hoi c6 su phan h01 bang ngdn ngir c6 101 hoac
khong 101. Didu nay rit c6 ¥ nghia dbi voi ca ngudi
nghe va nguoi noi.

C6 thé c6 phan g hodc khong (im ling,
giat minh, bé chay, v.v...)

Nhw vy, ky ndng ldng nghe la khd ndng quan tdm dén loi néi, tdm trang va cdm xiic dn
chira bén trong, nhdn dién dwoc nhu cdu ctia ngwoi noi, thé hién sy tén trong ctia minh doi
v&i nguwoi noi.

Do6i véi nhan vién CTXH diéu nay lai cang cé y nghia va can dwoc thwe hanh dé tré thanh
mot k§ nang. Ngwoi bénh can dugc hd tro vé mit thé chit va tinh than. Ho cin dwoc
lang nghe khong chi nhu ciu, ma con lang nghe cdm xuc, ho cAn dwgc chia sé va thiu
hiéu vé hoan canh ctia minh tir nhan vién y té, nhan vién xa hoi. Dwa vao sw lang nghe,
cam nhan, quan sat ngon ngir cé loi va khong 1oi cia ngwoi bénh, than nhan tir d6 nhan

vién CTXH c6 nhitng phan hoi phu hop, tich cuc.
2. TAm quan trong cta lang nghe déi v&i nhan vién CTXH bénh vién

Thoi gian nhan vién CTXH danh cho giao tiép

Khéng giao tiép

Giao tiép
70%

(Dwa theo nghién ctru cua: Adler, R., Rosenfeld, L. and Proctor, R. (2001) Interplay: the
process of interpersonal communicating (8th edn), Fort Worth, TX: Harcourt)

Theo mot nghién ctru chi ra rang trung binh ching ta danh 45% thoi gian dé ling nghe,
30% noi, 16% doc va 9% viét. (Adler, R. va cong sw 2001). Diéu nay cho thiy viéc lang

nghe c6 vai tro quan trong va I tiéu chi wu tién d€ danh gia tinh hiéu qua khi giao tiép.



Khi Iam viéc v&i ngwoi bénh hodc than nhan thi kj ndng lang nghe gidp nhan vién CTXH

c6 thé:

Lang nghe gidp nguwoi bénh/than nhan xt ly tén thit va xac nhan nhirng gi ma ho
dang c6 don, bdi roi, hodc s¢ hai. N6 cho phép moi nguwoi biét rang ho 1a c6 gia tri,
rang ho c6 van deé.

Khi nhén vién CTXH lang nghe mot cach siu sic, diéu nay giup ting cudng su tin
twdng va mdi quan hé t6t minh va déng thoi giup viéc 1ap ké hoach hd tro tiép
theo tich cwc hon.

Tao cho ngudi bénh, than nhin cdm gidc dwgc quan tAm, sy sdn sang ho tro tir
nhan vién CTXH.

C6 dwoc thong tin day da va hiéu dwgc nhu ciu, cdm xic va quan diém ctiia ngwoi
bénh, than nhan chinh xac hon.

Quan sat cac dau hiéu ngdén ngir co thé, hanh vi trong qué trinh giao tiép dé cé
dwoc phan hoéi phu hop.

Khuyén khich dwoc sy tham gia clia ngwdi bénh, thin nhan trong qua trinh van
dam, phong van, trao déi thong tin v.v...

Giup nhan vién CTXH khéng bi phin tAm va b6 qua nhirng dinh kién ca nhan.
Thuc day su hop tac gitra ngudi bénh, than nhan véi nhan vién CTXH, nhén vién y
té va nhirng luc lwong ho tro khac tai bénh vién.

Lang nghe cling 1a mot cach hd tro hiéu qua ddi véi ngwdi bénh, than nhan trong
mot sd truong hop (vi du nhw ngudi bénh, than nhan lo lang, cing thang doi khi
din dén mat ngt, cau gat, suy sup tinh than, anh hudng dén viéc ra nhirng quyét
dinh quan trong lién quan dén viéc cham séc ngwoi bénh. Ho can c6 ngwoi dwoc
chia sé, tw vin v.v... dé€ virot qua giai doan khiing hoang)

Ky ning lang nghe két ndi va gitip moi ngudi c6 thé biét 1an nhau, chdp nhan
nhitng quan diém khac nhau, pha v& nhirng rao can vé khuén kho, cé cai nhin sau
sic vé mot ca thé riéng biét vé nhitng quan diém, suy nghi va c6 nhitng trai

nghiém khac nhau.

3. Nhirng ky thuat 1ang nghe

Ling nghe tré thanh mot trong nhitng kj nang quan trong trong qua trinh twong tac

gitra nhan vién CTXH va nguwoi bénh. D€ ¢6 dwoc k§ nang nay, nhan vién CTXH can hiéu

cac ky thuat lang nghe



z
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Lang nghe cha déng

Ling nghe chu dong muc dich tip trung va quan tAm dén cAu chuyén clia ngwdi bénh/

than nhan, khong bi phan tdn b&i nhitng viéc khac. Trong qua trinh 1ang nghe, néu c6 thé

ching ta 14p lai nhitng ngdn tir bang cach dién td clia minh vé nhitng diéu ma ngudi

bénh/ thin nhin chia sé d€ ho cadm thiy thoai mai. Piéu nay khong phai la minh dong y

v&i ho ma cht yéu dé hiéu nhitng gi ho dang no6i. Ngoai ra can chd y dén mot so chi tiét

ky thuat sau.

Khéng chi nghe nhitng gi dwoc néi ra ma con nghe cach thitc néi: nghe ndi dung,
nam bat cdm xidc va y nghia cua nhitng gi dwoc néi roi. Bi€u hién cia su tip trung
bao gdbm: 4nh mat nhin vé phia ngwoi bénh/ than nhan, tw thé cda nhan vién
CTXH hoi nghiéng ngwoi vé phia trwéce, diéu nay cé y nghia “Anh chi ci chia sé,
toi dang san long dé ling nghe” hay “Vin dé ctia anh chi hién dang 1a méi wu tién
hang dau cua toi”.

Lang nghe c6 hiéu qua tri liéu cho ngudi dwgc lang nghe, ho c6 thé giai bay va noi

dwoc ra bang 1o khé khin ctia minh.

Lang nghe ngudi bénh, khong chi 1o n6i ma con hanh vi cta ho, dem lai cho ho

mot su chia sé cé lgi cho viéc trao doi thong tin véi ngwoi bénh.

Chu déng tham gia

Nhan vién CTXH khi 1dng nghe nhirng ngén tlr, cAm xtc va cac quan diém, vin dé cla

nguwdi bénh/than nhan thi chi dong 1ang nghe doi hoi nhiéu hon chit khong han chi viéc

nghe nhirng gi ho néi ma con tap trung vao mét sé ky thuat sau:

Nhén vién CTXH tao co hoi va khuyén khich sy tham gia cia ngwdi bénh/ thin
nhén trong qua trinh trao déi. St dung nhirng ciu, tir tao dong lwc dé ho tiép tuc
chia sé, c6 thé 1a nhirng ctr chi nhw cwdi, gat dau, vo nhe 1én vai, giao tiép bang

» o«

mat hodc nhirng ciu hdi “Roi sau d6 thi diéu gi xay ra”, “Anh/ chi c tiép tuc cau

» «

chuyén, t6i dang nghe” “Ti€p dén thi nhw thé nao?”. Pat cau hoi chinh la cach goi
mé& cac thong tin hodc hwéng dén sw tw quyét cia ngwdi bénh dwa trén cac thong
tin da dwoc san loc.

Chu trong vao ngdén ngir cdm xuc dé dap &ng phu hop véi cdm xtc cia ho. Pay la
mitrc do ling nghe sau hon vao doi séng ndi tAm cia ngwdi néi. Tinh cdm cua

ngudi noéi co thé 1 tirc gidn, bdi réi, cing thing, ngwong ngling, chan nan, vui vé,



tw hdo, cAm phuc, bat man... D& 1dng nghe dwoc tinh cdm cla ngudi noi, ching ta
thwong lang nghe Am lwong va cwong do giong noi, nhitng biéu hién trén nét mat
va diéu bd. Vi vy, viéc quan sat rat can dé gidp ching ta nghe tinh cam cia nguoi
ndi. Cdm xdc d6i khi c6 nhiéu y nghia hon nhitng gi dwoc néi ra. Vi du, Nguwoi
bénh/ ngwdi nha noéi véi ban 1a ho cé nhiéu ngwdi than va moi quan hé tot nhuwng
thwe té khong cé ai héi tham, gidp d& ho khi dau 6m.

e Su tham gia clia ngwdi bénh/ than nhan khong chi la chia sé cac thong tin lién
quan ma con thdo luin vé ké hoach xuit vién, néi Ién dwoc nhirng gi ho da lam
dwogc va chwra lam dwoc trong qua trinh lam viéc véi nhan vién xa hoi.

Lang nghe c6 phan hoi

e Phdan héi, khi vdn dam nhan vién CTXH nhw mot chiéc gwong phan anh lai cdm
xuc, hanh vi cia ngwoi bénh/ thin nhin théng qua 1oi n6i, ngdn ngtr co thé va dat
cau haéi.

e Mot diém khac biét trong vin dam so v&i tro chuyén thong thwdong chinh la viéc
gitp ngwoi bénh hodc thin nhin thay doi vé nhén thirc, suy nghi vé hanh vi cta
minh théng qua qua trinh trao déi thong tin dwa vao muc tiéu cia hoat dong. Do
dé, sw phan hoi ciia nhan vién CTXH ciing 1a cich gitip than chi tw nhin lai sy phu
hop hodc hiéu hon tai sao ho lai c6 cdm xuc, hanh vi trong nhitng tinh huéng da
xay ra. Vi du khi thay than chi khoc, nhan vién CTXH c6 thé dwa ra sy phan
hodi “Dwdng nhw anh/ chi rdt dang xic dong khi nhdc vé diéu nay” hoac “Trdi
nghiém cdm xiic cia anh/chi la gi?”; “Anh/chi cé thé thw gidn mét chiit trwéc khi
chiing ta bat ddu trao déi vi nhin cé vé nhw anh chi dang hoi hop”

« ThuAt lai nhitng gi ho da chia sé dé ddm bao rang ngudi bénh/than nhan hiéu
nhitng gi nhan vién CTXH da nghe mot cach ro rang.

e Ghinhn lai nhitng gi ho da chia sé va c6 thé thdo luin vé cac tién trinh tiép theo

dé giai quyét cac van dé lién quan cua ho.

4. Mét sé lwu y khi thwe hanh k§ nang lang nghe

o Khoéng dwoc ngit ngang khi ngudi bénh/ than nhan chia sé; diéu nay thé hién su
ton trong ho. Néu trwong hop ho néi dong dai, chwa ding muc tiéu cau hoi thi
nhan vién CTXH c6 thé chia sé: “xin phép, toi xin nhic lai cAu héi 1a...” D& nguoi
bénh hodc than nhan hwdéng vé trong tam.

e Tranh lam viéc riéng, hodc nhin vé hwéng khac khi nguoi bénh/ than nhan chia
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Thuw gian trwdc khi bat dau lam viéc véi ngudi bénh/ than nhan (hit thé siu, uéng
nuéc, v.v...)

St dung ngodn ngit co thé linh hoat (khong nén khoanh tay lai trwdc nguc, c6 gang
dat ban tay vao long ban tay con lai véi trang thai thoai mai, ngbi véi tw thé thoai
mai)

San sang dirng lai budi vAn dam néu ngudi bénh/ than nhin cdm thiy khoé hoic
khong thé tiép tuc.Giao tiép bang mat véi sy than thién, quan tAm, khong dwoc
nhin cham cham.

Ky nang 1dng nghe chi 12 mot trong nhitrng kj ning giao ti€p cua nhan vién CTXH
khi twong tic véi ngwdi bénh. Vi thé, ching ta can rén luyén thém cac kj ning
khac nhw giao ti€p bang ngdn ngit co thé nhw 4nh mat than thién, quan tAm va
han ché nhin cham cham vao d6i twong dang dwoc giao tiép dé€ bay té nhan vién
CTXH dang lang nghe.



