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1. Nhirng nhan té anh hwéng dén cam xic caa nhan vién CTXH

Chung ta 12 nhan vién CTXH véi vai tro va nhiém vu ho trg' ngwoi bénh/than nhan tiép
can cac dich vu xa hoi cling nhu ho tro ho vé mit tim ly, thé chit, tuy nhién, mdi ca nhan
ching ta déu c6 nhirng tinh cach riéng, kinh nghiém va van hoa khac nhau, tat ca nhirng
yéu t6 d6 déu anh hwdng dén cdch ma minh cdm nhin vé ngwoi dwoc tham van va cach

ma ching phan &wng ngwoc lai véi ho.

Khi ching ta ling nghe hoan canh xung quan vé nhirng khé khin ciing déng gép phan

nao trong viéc anh hwédng dén suy nghi va cdm xdc cia nhan vién CTXH

Déi luc, ching ta c6 nhitng cidng thang vi cho rang ching ta phai chiu trach nhiém cho
nhitng van dé xay ra véi ngwoi dwoc tham van. Piéu dé né anh hwéng dén cdm xic cta

nhén vién CTXH khi chwa cé nhiéu kinh nghiém dé &ng phé véi nhirng thach thire do,.

Nhan vién CTXH can c6 mot khoang thoi gian dé kham pha nhitng cadm xtc bén trong
ctia minh vé d6i twong dwoc tham van. Cam xuc cia nhan vién CTXH dworc thé hién c6
thé 1a don gidn hay phirc tap, cé thé 1a tiéu cuwc hay tich cwc. Ching ta c6 thé cdm nhéan
n6 nhw budn, tirc gian, tdi 16i, bdi réi, xAu hé, bi s6c, nhe nhém, cac cdm xic nay c6 thé
déi luc xuat hién khi trao doi cung nguoi dwge tham van hodc c6 thé co tit cd cidc cam
xuc dé trong mot ngay va diéu nay xay ra 1a hién nhién trong cong viéc cia nhan vién
CTXH va quan trong, chung ta cin nhén ra nhirng cdm xtc, x ly va kiém soat cam xuc

ctia minh trong céng tac chuyén mon.

2. Xac dinh cac dang cam xuc trong qua trinh twong tac véi ngwei dworc tham
van

o Nhéin vién CTXH phéan biét ré van dé ctia minh va van dé ctia ngwoi tham van dé

ching ta can tach ro tinh cdm ca minh véi ngwoi dwoc tham van chang han



nhw khi mot nguoi me gia nhip vién, con cai ban ron khéng cé thoi gian dé cham soc
hoic bé roi ho tai bénh vién. N6i c6 don, sw lo so vé cin bénh, vé su cd don cho tudi vé
gia.

Chung ta can xac dinh ré ranh gi¢i cia ban nga va phan biét dwoc nhirng gi thudc
vé ta va nhitng gi thudc vé than chd, cin hiéu ro vai tro cia minh la ngwoi giup do
ngwoi bénh/than nhan ngwoi bénh va sé khéng dé tinh cdm cua minh tran ngip
ma phai gittr dwgc ranh gi¢i ro rang gitta nhirng gi minh trai nghiém va nhirng trai
nghiém ctia ngwoi dwoc tham van.

Xac dinh r6 vin dé cia ngwoi bénh/ thin nhin can dwoc tham van va tach ré tinh
cam, quan diém cd nhan ra khdi moéi quan hé véi ngwoi dang dwoctham van.

Boc 16 ban than dé gitup nguwdi dwoc tham van cdi mé, chia sé va tao niém tin
nhwng xac dinh ranh gi¢i ré rang gitra viéc boc 160 ban than cia minh cho nguwoi
dwoc tham van. Cin c6 nhirng gi¢i han nhit dinh

Doi khi, ngudi dwgc tham vAn bat ddu bang ciac cdm xuc hay cam gidc bat an.
Thong thwong mot ngwdi gia bi bo roi thwong cé cdm gidc budn rau, ho sé cam
thay lo lang trong nguoi, cac dau hiéu c6 thé boc 16 d6 1a budn rau va khdong mudn
nosi chuyén véi ai, che diu cac thong tin vé nhirng nguoi than hodc cé thé khoc.
Trong treong hop nay, ngwoi tham van xac dinh lai nhirng cadm xtc do, khong dé
cam xtc chen 14n vao tAm tri ciia minh va ho trg theo cdm xtdc clia ngudi tham
van.

Han ché t6i da viéc ngwdi tham van bi cu6én theo cdm xuc ctia ngwdi dwgce tham
van nhw khoc, gidn hay buon theo ho, vi diéu nay sé tic déong dén viéc khai thac
ndi tAm, van dé ma ngwdi dwoc tham van cin giup d&. Chang han nhw khi ngudi
dwoc tham van khoc va chia sé nhirng khoé khan, co cwe khong du chi phi dé lo
vién phi, lo lang nhitng di chirng co thé c6 thé d€ lai va kha ning hoi phuc sttc
khoe dé di lam nhuw trudc day. Sw kiém soat cdm xuc cia ngwdi tham van trong
treong hop nay sé gitip xoa diu nédi lo lang, gitp ho dinh huéng va déi dién véi
nhirng thach thirc cho cudc séng tiép theo.

Trong mot s6 truwdng hop nhay cadm, khi ngudi bénh dwgc thong bdo mic bénh
hiém ngheo, hay ngwdi than dang roi vao tinh trang strc khoe xau, ho khong kiém
ché dwoc cdm xtc. Do dd, ho thwong roi vao cac trang thai nhu: im lang kéo dai,
néi lién tuc trong trang thai kich dong/xuc cam, khdc, trinh bay, thdm chi n6i gian
v c& hodc bat hop tac. Nguwdi tham van can phai kién nhan, dirng té ra sét rudt.

Nén cho doi dé khach hang vieot qua dwge cdm xic va tiép tuc cudc tham van.



e Cam xidc cua ngwoi tham van luén & trung lap, khéng thiat vong hodc buon vi
nguoi dwoc tham van da bo cudc tham van gitra chirng. La ngwoi tham van, ching
ta chi tham vin cho nhitng trwong hop ho chi déng tim dén minh va can dwoc
gitp do d€ giai quyét van dé clia minh, khong phai sw bat budc tir ngudi tham

~

van.

3. Rén luyén céac k¥ nang kiém soat cam xuc

Nhw ching ta da phan tich cac dang cdm xtic c6 thé xay ra khi twong tac véi ngwoi duoc

tham van, ching ta can c6 nhirng hoat dong, k§ nang dé kiém soat cadm xuic ciia minh

o Hoat déng thw gidn: cé thé nghe nhac, thién, hodc cac hoat dong vé tranh dé giai
toéa nhirng cam xuc tiéu cwc

o Lang nghe su tap trung va phan hoi lai cdm xic clia ngudi dwoc tham van vé ca
ngon ngtt c6 loi va ngdn ngir khong loi

e Thau cam: rén luyén kj nang thiu cam dé thiu hiéu nodi tim cia ngwdi dwoc tham
van

e Nang dd& cam xudc

e Tranh su tirc gidn, rén luyén ky nang phan hoi, chia sé lai nhitng diéu nguwoi dwoc
tham van lam, phan héi mirc d6 trung tinh

o Khéng dé cdm giac thit vong ctia minh vao nguwoi dwgc tham van ma khoi day
tiém nang ctia ho

e Ludn kiém soat cdm xdc & mirc dO trung tinh

e Nguwoitham vin can ¢ phidm chit nhw sy trung thwe, khong hién hiru tinh cam
manh

e (Cam thong mot cach tron ven

e Chap nhén vo diéu kién va ton trong

o Khong cin thiét tao mdi quan hé than mat gitra ngwdi dwoc tham van va nha tham
van

o Nhéin biét ban than va cac gia tri chan thanh

e Ludn canh gidc véi cdm x1dc va gi tri ban thin cta ngwdi tham van, khong dwoc
phan xét ngwoi dwoc tham van, rang day dao dirc hay ap dat gia tri cia ban than
l1én ngwoi tham van

e Cung cip thong tin chinh xac va khong gia b6 tran an ngwoi dwoc tham van



e Biét nhitng di€ém han ché ctia ban than minh dé quyét dinh khi nao va noi nao nén
chuyén ngudi dwoc tham van dén khi ho cin gitp dé thém

o Nguoi tham van phai cdm nhan dwoc diéu gi dang xay ra trong minh dé dién ta
thong sudt va phu hop gitra ngdn ngit bang 1&i va khong 1, gitra 1 n6éi va hanh
vi nhitng diéu minh mudn ndi, dé thé hién sy minh bach, ré rang véi nguwoi dwoc
tham van

e Nguwoitham van phai c6 tinh than manh mé, cadm xtc ré rang dé gitt cho minh
khong bi chan ndn b&i sy suy nhwgc cua nguwdi dwece tham van

o Can x4c dinh viéc chia sé cam xuc theo tirng thoi diém, han ché chia sé cam xtc
nhat thoi vi nhitng cdm xdc nay tao nén sy than thiét, gin giii va cé y nghia hon
ddi véi moi quan hé tham van

o Thé hién cdm xdc that cia minh Kkhi chia sé véi ngwoi dwgce tham van vi tang niém

tin, tao méi quan hé véi nguoi dwgc tham van.
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