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Bé&nh vién 1a noi hang ngay ti€p nhan cé thé 1én dé&n con s6 hang trdm, hang ngan bénh nhan. D& dat hiéu qua t&t nhat trong qua trinh chdm séc
strc khde, céc bac siva diéu dudng can cé cach tng xr va k§ nang giao tiép phu hop vdi ngudi bénh.

Ngudi bénh déu cé nhirng hoan cadnh hay, vdn hda cling nhu tinh trang strc khde, diéu kién séng, trinh d& hoc van va nghé nghiép khac nhau. Ho
c6 nhiéu cach giao ti€p khac nhau tao ra sy 4p luc cho nhitng nhan vién y t€ chdm séc ho. Trong bdi canh bénh vién rat 1a ban rdn va cé thé kha
ndng nhan vién y t& con han ché dé danh thoi gian tra 161 cac thong tin cho ngudi bénh hodc hé tro ho dat dwoc nhitng mong doi. Tuy nhién, mic
du vé&i nhitng su han ché, hiéu qua giao ti€p chi cé thé xay ra vdi sw nhay cdm va nhan thirc vé diéu dé. Hiéu dwoc nhitng nhu ciu va dic tinh cla

ngudi bénh cé thé hd tro nhan vién y t&€ can bang véi nhirng ap lwc ma ho trai qua va tiép tuc giao ti€p hiéu qua dé cai thién két qua cham séc
nguoi bénh.

M6t vai nhém ngudi, ddc diém va nhirng di€m nén [am khi nhan vién y t& &ng x{ giao tiép vdi ho.

Nhém ngudi | Dac diém Nhirng nén lam khi giao ti€p véi ho
KHO TiNH Hay chi trich, phan nan, cin nhan, néi nhiéu; | Gitr thai do binh tinh, kién nhan va kiém ché& cam xutc khé chiu (néu cd);
Khong quan tdm dén phan ¢ng cla ngudi | Cho ho biét minh dang lang nghe, ton trong méi quan tam cla ho va c6
nghe; gang gidi quyét van de;
Mudn giai quyét van d& mot cach hoan hao | Pong y quan diém cla ho la hgp ly nhung cling nén trinh bay y kién cla
va hop ly; minh dua trén co s& khoa hoc dé gii thich va thuyét phuc ho;
Tu coi minh |13 quan trong, hay doi hoi; Theo ddi va giai quyét chu ddo van dé cla ho;
Thuong to ra khdng hai long; Cam két va biét gitr 1o hira;
Khé tinh nhuwng khi hiéu y ho thi ho to ra rat | Kién nhin va san sang gilip d& dé tao niém tin & ho.
hiéu chuyén, tén trong va hop téc.
Mét khi ho tin twdng chiing ta; ho sé gidi thiéu chidng ta véi nhitng nguoi
khac.




NONG TiNH

T6c d6 ndi rat nhanh, thudng xuyén gan
giong dé thé hién tdm trang buc turc;

Ludn gitr thai do binh tinh va kién nhan;

L&n tiéng va cd thé khdng kiém ché cam xuc
clia ban than;

H3y dé cho ho gidy bay nguyén do vi sao ho tirc gian;

Khong né ca ai va td ra rat tho 16;

Khéo léo ha giong dé trdn an va thé hién sy dong cdm;

NGi lién tuc khdng dé ngudi khac dap lai.

Khong nén dun day trach nhiém va dé 16i cho ngudi khac s& cang lam ho
thém gian dir. S3n sang xin 16i va tim cach khac phuc (du khéng phai 16i
cGia minh nhung minh dang trong vai tro 1a dai dién cho bénh vién va doi
ngli cadn bd y t& ddi véi bénh nhan nay)

Nén cho ho thdy minh dang hét strc tap trung nhirng van dé birc xdc cla
ho, san sang bao vé nhitrng quyén loi hop ly cla ho.

Cam két thyc hién diéu gi d6 d6i véi ho va sdn sang thdng bao hay goi
dién lai cho ho dé cap nhéat tinh hinh néu van dé chua giai quyét duoc
ngay.

Dirng cdm thay minh bj xtc pham vi sy gian dit hay thé 16 cla ho ma c
cho rang vi nguyén nhan nao dé nhu lo 1ang, dau budn... d3 khién ho
khéng kiém ché& duoc ban than.

HAY LY SU’ Ho can thong tin dé quyét dinh; Tinh chinh xdc, cé cin c& xac thuc;
Lam viéc trén nhirng s6 liéu cu thé hon 1a | D& cap dén nhirng chi tiét lién quan dén tinh hudng dang noi;
trén quan hé tinh cam;
Diém dam, cd ndi tam; Khong voi v3;
Doi hdi sy viéc phai theo dung trinh ty, rd | Nén cho ho thdi gian dé ho suy nghi thdu ddo va ra quyét dinh;
rang, hop ly;
R4t kién nhan; Trinh bay van dé hay huéng dan dich vu mét cach xuc tich va khoa hoc.
Khong thang than hay qua quyét; Tra 1&i cau héi cé néu dan chirng cu thé.
Dai lic nédi chuyén cdc 16¢; N&u ban 1a ngudi quyét doan, nén gidm téc d6 ndi chuyén, chu y lang
nghe va dé cho ho néi.
T6c d6 néi chdm rai, can than hon ngudi qud | Hay biét “ldng nghe” nhu cau cla ho.
quyét.
QUYET POAN | Thich hanh déng cu thé; Nén nh& ngudi quyét dodn chi biét d&€n hanh dong va két qua ctia van dé

ho quan tam;




Théng than va di thang dén van dé ma ho
guan tam;

Nén tang téc dd ndi chuyén khi dam thoai vdi ho;

Mudn lam sang té van dé ho quan tdm;

DPirng hiéu nham tinh quyét dodn véi sy gian dir cta ho;

Thiéu kién nhan;

Théng than dé cap dén van dé va thuong khong quan tam dén nhitng
viéc khag;

Dai luc cdc can, thod 15;

Dirng cdm thay bi xtic pham bai tinh khi cdc cin khi nghe ho néi chuyén
va nén nhé rang ho quan tdm dén tinh hiéu qua hon 1a méi quan hé xa
giao.

Chi quan tdm dén két qua cla van dé chi
khong phai maéi quan hé;

Muén cé ngay cau trd I&i cho van dé cla ho;

HAY
DONG DAI

Z

NOI

Nhan rdi, thich néi vé rat nhiéu chuyén trén
troi dwdi dat, tan ngiu trén dién thoai hay
v&i nhitng ngudi bén canh;

Khoéng thé hién rang ban ludn san sang 1ang nghe va dé d3i véi ho vé thoi
gian vi nhu thé& dé bj cuén theo van dé cia ho ma khéng cé 16i ra;

Nhiét tinh, sdi ndi vuot qua gidi han;

Trudc khi bat dau, nén dat thda thuan chung vé muc tiéu va thoi gian cla
cudc trao déi.

Khoéng di vao trong tdm cla van dé can hoi
hay giai quyét;

Thudng xuyén huwdng ho di vao trong tdm cda van dé ho can quan tam,
thinh thoang trong budi trao ddi can nhac lai, I3p lai van dé chinh.

Doi ltc quén diéu trong tdm ho dinh ndi ma
thuwong bi lac vao cac cau chuyén, cac chi
tiét;

N&u ho tiép tuc ndi long vong, can nhac lai thda thudn ban dau vé thoi
gian két thic dé ho khdng cam thay bi xtc pham.

Ho khong thay bi xtic pham mién 13 ban van
dé y va thé hién dang lang nghe dén van dé
clia ho dang ndi.

Ngay khi gidi quyét xong van dé chinh cla ho, nén théng bao két thac va
giai thich nhitng van dé quan trong khdac can gidi quyét sé hen vao 1an
tiép theo.




