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I. Nguyén nhan gay tlrc gian & ngwei bénh/ than nhan

Moi ngay nhan vién y té phai giao tiép v&i rat nhiéu ngwoi bénh khac nhau, ho dén tir

nhitng ving mién va c6 nhirng nén tang vé kién thirc khac nhau. Diéu diu tién, ching ta

cin hiéu vé dic tinh cta tirng nhém nguwdi bénh dé cé sw lwa chon pht hop. Vi

thé, chung tdi chia sé k§ ndng giao ti€p véi ngwdi bénh néng gidn nham gidp can bd y té
hiéu dwoc nguyén nhin, dic tinh cia ngwoi ndng gidn va mot s6 ky nang khi giao tiép
v&i ngwoi bénh nong gian

Nguyén nhan giy tic gidn c6 thé la:

e Thoi gian cho doi lau; nhw cho khdm bénh, chd xét nghiém

e Sai sét chuyén mon ctia nhan vién y té;

e Cham chan doan hay diéu tri;

o Nhin tin x4u;

e Ky vong cia nguoi bénh/ ngwoi thin khong dwoc dap ng nhw ho mong muén

e Khong gian va moi tredng bénh vién chat lwgng chwa cao

e C6 sw mau thuln gitra nhan vién y t&€ va ngudi bénh do chwa hiéu y nhau hoic do

cach giao tiép

Sw ndng gidn sé tram trong hon véi viéc str dung thudc gdy nghién hay rwou, cé nén tdang
vdn dé vé strc khée tdm thdn, ¢ tién st bao lwc/ hung hdng.

Il. Nhan biét dau hiéu tirc gian
Mot s6 nguwdi tirc gian cé cac dau hiéu dwdi day:
o Lo lang vé sirc khoe
e Débdc phat cAm xtc
e Quat thdo, lal6i
e Nhan mat, do mat
e Muén tin cong nhan vién
o Xuwng ho thiéu té nhi
o Thé hién cadc hanh dong nhw dip ban, x6 ghé, xé s6
o Khong nghe giai thich
e Noinhanh, hay hap tip
e Kho kiém soat cam xic
e Chtti, la mang diéu dudng, bac si
e GAy su: doi ddnh nhan vién, dap ban ghé, dé dac, xé s6
e Bitrc xuc: thay 16i nhé 1a 1am 16n chuyén dé dwoc wu tién



e Ngang nguwoc dé dwoc giai quyét lién (“Toi di kham bénh chir c6 di dn xin ddu?”)
o Khong biét lang nghe va thiu hiéu
e Chen ngang khi ngwoi khac dang néi (“Tai sao t6i phai cho trong khi téi cling
bénh?” “Toi khong biét phai giai quyét cho tdi lién” “Con toi s6t cao 1dm!” “Cho toi
v6 kham lién di")
e Cau ndi coc 16¢c khdng chi ngir vi ngtr
Nhirng nguwoi bénh khac cé thé néng gidn mot cach té nhi nhw im ldng va séi suc, hodc
cd gang tw kiém ché. Ban c6 thé ghi nhin mot sw thay ddi dot xuit trong cach cuw x{ clia
ho, hodc cach ho giao tiép véi ban. Ho c6 thé im ling hodc tra 1o bang mét tir (cdc 16¢)
Ban can phat hién nhitng ddu hiéu té nhi khi ngwoi bénh tire gidn dé c6 thé ing xi vé
cam xuc trwde khi 6 sy leo thang dén mirc d bung né con gian.

lll.  Cach giao tiép v&i ngwdi bénh nong gian
A. DBiéu chinh kiéu giao tiép cta ban
e Giong noi:
o CO gang gilr giong noi diém tinh;
o Néi cham va ro;
o Durnglén giong khi nguwoi bénh dang hét.
o Ngon ngir co’ thé:
o Hay gilr tw thé thw gidn clia nguwdi chuyén nghiép (vi du: gwong mat hai
hoa khong cau c6)
o Tuwthé ngbi: khong chéo tay chan, hai ban chan dat cham trén san nha
o Co thé ngoi thut vao ghé dé thw gian.
C6 thé no6i dé mo ta cdm xuc cia ngwdi bénh : “Anh/chi dang cé vé khéng thodi mdi/ kho
chiu”.
Nguwoi bénh c6 thé tra 1oi bang hai cach:
e Ho c6 thé chinh lai ban "Khéng, t6i chi dang dm trc” (viy ban c6 thé diéu chinh lai
chién lwoc dé ang x véi cdm xic dé)
o Ho c6 thé dongy "diing roi” (ban da dwoc ho xac nhan cdm xdc! Hay tiép cach ng
xtr phu hop ma ban da 1én ké hoach)
B. C6 gang tim hiéu ly do ho tirc gian
Thudng dang sau sv tirc gidn, c6 thé 12 sw 4m (¢, hay so sét - con ngudi hay s¢ sét khi
ho khong khoe.
Pat ciu héi mé dé xac dinh ly do ho tirc gidn :
e “Xin anh/chi néi thém nira?”
e “Sao anh/chi cdm thdy nhw thé?”
e “Cé diéu gi khdc da xdy ra lam cho anh/chi tiec gign?”
Lang nghe ho giai thich ly do ho tirc gian:

VTS » o« » o«

« Tiép xtic mit, gat dau, noi “da vang”, “téi dang nghe”, “mm”, “xin anh/ chi c tiép
tuc”;

e Cho phép nguoi bénh trat hoan toan con gian cho ban néu cin - ho c6 thé can
cho diéu gi d6 thoat khoi 16ng nguc ctia ho . Cho ho du khong gian dé néi;

e Tranh ngit 1oi ndi ciia nguwdi bénh.



C. bap trng vé&i con gian
1. Thau cam
Thiu cadm la kha ndng hiéu va cdm nhin dwoc cam xic cia ngudi khac. Thiu cdm cho
phép ching ta hiéu ngwoi khac va thic diy ta hanh dong dé xoa diu nhirng dau khé ma
nguoi khac dang trai qua.
Ban c6 thé dung cac ciu dwdi day:

o “Khi nghe moi diéu anh/chi dd néi vai téi, toi hiéu cdm nhdn cia anh/chi”

e “Hinh nhw anh/chi dang gdp nhiéu vdn dé liic nay, nén dwong nhién anh/chi cam

thdy tirc gign”
e “Néu téi & vao tinh thé cia anh/ chi, cé I€ téi ciing sé trdi qua cdm xtic nhw vay”

2. Xin 16i khi c6 sai s6t xay ra
C6 thé st dung ciu néi dwéi day:

e “Téi rdt tiéc vi 16i da xdy ra lam dnh huéng khéng tét cho anh/chi (hodc ngudi nha

cua anh/chi)”

e Toi thanh that xin 16i vi nhitng diéu dang dién ra!
Giai thich cho ngwoi bénh/ thian nhan la sai s6t y khoa dwoc nghiém tdc bao cio va kiém
diém/ ky luat dé nhirng viéc twong tw khong con xay ra trong twong lai.
Néu ban hodc nhém NVYT khong c6 16i, thi hdy c4n than vé cach xin 16i. Pirng dé ngudi
bénh chi trich khi ban khéng lam diéu gi sai. Ban c6 thé xin 16i vi sw ¢d khong may xay
ra, vi du: "Téi rdt tiéc vi anh/chi cdm thdy tirc gidn vé sw viéc dd xdy ra”. Ban cin than
dirng nhan trach nhiém néu ban hay nhém NVYT khong c6 16i. Piéu nay c6 thé anh
hwdng dén ky vong cia nhitng ngwdi bénh khac va nhirng bénh nhan trong twong lai.

3. Cam on ngwei bénh
Vi du “Cdm on anh/ chi da chia sé cdch anh/ chi cdm nhdn véi toi, diéu quan trong la téi
hiéu cdch anh/ chi cdm nhdn dé€ chiing ta cé thé lam viéc véi nhau dé gitp anh/ chi.”

4. Khuyén khich cau héi/ giai phap

Ban c6 thé héi ngwdi bénh hoic thin nhan xem c6 diéu gi ban c6 thé lam cho ho. biéu dé
mot Ian nita chirng té ban quan tim dén tinh huéng ma ban mudn giap dé giai quyét.

Vi du. "Téi cé thé lam gi dé gitp anh/ chi?”

Do6i khi luc tire gidn ngwoi bénh/ thin nhian kho suy nghi ré rang vé cac giai phap. Vi
vaynéu ban cung ho phén tich lam sang té van dé va dwa ra nhirng gidi phap kha thi, ti
do6 ho c6 thé cAn nhac va tw dwa ra lwa chon gidi phap phu hop nhit.

Lwu y: ban khong nén lwa chon/ gidi quyét thay cho ngwoi bénh/ than nhan, diéu nay
dan dén nhirng trach nhiém va ric réi vé sau néu tinh huéng xay ra khong nhu ho mong
doi.



5. K&t thac cuéc tro chuyén
K&t thic budi kham bang cach cAm on nguwdi bénh. C6 thé dé nghi ké hoach diéu tri dé
nguwoi bénh hodc thian nhan khong cam thiy bi bd roi sau khi néi gidn.
Vidu:
e Twvan la ban sé gri thong tin d€n mdt ngwdi c6 kinh nghiém/ trach nhiém cao
hon néu c6 sai sét xay ra;
e To& chirc mo6t budi hop theo ddi véi ngudi bénh hodc thin nhan néu ho mudn thao
ludn thém vé tinh hudng va dé nghi ho ghi lai nhitrng thic mac dé dam bao dwoc
giai dap.

IV. NHIPNG DIEU CAN TRANH KHI NOI CHUYEN V&I MOT NGU'O'| BENH TUC
GIAN

1. Dé nghi mét giai phap nhanh chong

Thwong ngwoi bénh muén/can dwoc hiéu va ghi nhin cdm xic cia ho hon la tim mot
gidi phap nhanh chéng. Di nhién 1a tuy tinh huéng, nhwng ban hay suy nghi cin thin
truedrc khi dwa ra mot giai phap qua nhanh.

2. Ban than ban tdec gian

Ban c¢6 gang lwu tAm va y thirc cich twong tac v&i ngudi bénh dnh hwéng dén cdm xtic
clia ban. C6 ldc ban ¢6 thé cAm thiy néng gian vé cach no6i/ nhitng diéu dwoc ndi ra. Moi
nguoi déu c6 quyén cé cam x1dc, c6 quyén nong gian. Nhwng bi€u hién cdm xic néng gidn
bang nhitng hanh déng khong phu hop cang 1am van dé tré nén phitc tap. Ban hay cd
gang lam chd cdm xdc ctia minh va lu6n thé hién minh 1a ngwoi ¢6 k§ nang va tinh
chuyén nghiép. C6 1 sau dd, ban c6 thé chia sé véi mot ban dong nghiép vé tinh hudng
dé dwoc thiu cdm va gop y thém kinh nghiém néu ban cadm thay can.

V. CAC TINH HUONG KHO
1. Ngwei bénh/than nhan tirc gian va khéng muén ngéi xuéng

Néu nguwoi bénh tir chéi ng6i xuong, ban dirng nén tap trung vao van dé ngoi hay khong.
C6 thé ho qua giidn hay c6 mdt cdm xdc manh nao khac va cam thiy thodi mai hon khi
dirng. Néu ban cr moi ho ngoi nhiéu Ian, cé thé ban cang lam cho ho néi cdu nhiéu hon.
Né&u ban ngoi xudéng trong khi nguwdi bénh van dirng, thi ban c6 thé cdm thiy ling ting
hodc c6 khi bi de doa néu ngwdi bénh tré nén qua gidn hodc hung hiang.

Né&u thdy ngwoi bénh chwa sdn sang ngdi xudng, ban nén dirng va néi chuyén véi ngudi
bénh ngang tAm ctia ho, nhwng c6 gang tw thé hung hing.

Néu ca hai da ngdi va bat dau néi chuyén roi sau dé ngudi bénh néi gian va dirng 1én, thi
ban nén tiép tuc ngdi dé€ khong tré thanh thé d6i dau co6 thé khién cing thang leo thang.

2. Néu ban cam thay bi ngw®i bénh hay than nhan de doa
Né&u ban cam th4y c6 thé bi de doa bang bao lwc, thi ban nén tranh khéi tinh huéng va
danh wu tién cho sy an toan ctia minh. Ban hdy dirng gitra ctra va ngudi bénh (nhwng



khong can tré ngwdi bénh ra ngoai).

3. Poéng nghiép cta ban dang bj khién trach
C6 thé ban gap tinh huéng dong nghiép c6 sai s6t va nguwdi bénh/than nhan muén khién
trach ho.
Ho cling c6 thé bat dAu noi x4u vé dong nghiép trwdc mat ban. Trong tinh hudng nay,
ban dirng cd gang bao vé cho dong nghiép. Ngwdi bénh c6 ly do dé néi gian. Ban c6 thé
nhe nhang thé hién sy quan tim dén ngudi bénh vé nhirng birc xtic/ boan khoan cia ho
vé nhitng gi da xay ra gitra ngwoi bénh va dong nghiép ctia minh.
Ban ciing dirng khuyén khich ngwoi bénh tiép tuc néi xdu ma khuyén khich ho cung trao
déi gidi phap vdi nhitng nguwoi c6 lién quan dé két thic van dé khong tot. Cé thé dung
cac cau dw¢i day:
e “Ddng gop y kién nay ctia anh/ chi danh cho déng nghiép cta téi rdt y nghia/ quy
bdu. Téi xin ghi nhdn va chuyén loi dén anh/chi dy.”
e “Xin phép dwoc trao doi thém nhirng diéu ma anh/ chi cdm thdy khéng hai long vao
thoi diém thich hop”

Ly twdng nhit la ngwoi dong nghiép va ngwoi bénh cé thé ndi chuyén véi nhau.

a) Trwong hop: ngwdi bénh van con gian mic du ban ¢6 gang hét sirc
C6 thé ngwoi bénh khong thé trut hét con gidn trong mot cudc ndi chuyén, tuy theo tinh
huéng. Gidn dir va cac cdm xdc manh khac can c6 thoi gian dé dwgc xua tan.

b) Trwong hop: ngwoi bénh/ thin nhan mudén kKhiéu nai

Truwéc hét, ban hdy khai thac Iy do ngwdi bénh hoac than nhan muén khiéu nai. Mot s6
van dé c6 thé dwoc giai quyét nhanh chéng.

Tuy nhién mic du da dwoc néi chuyén va gidi quyét, ho vAn mudn khiéu nai. Vay ban c6
bén phan hwéng dan ho dén mot bo phan khac c6 chirc ning chuyén nhan va giai quyét
cac ho so khiéu nai (vi du nhw bd phén tiép dan, dwong day néng)

c) Ban cho phép ngwoi bénh “trit con gian” nhwng ho cang gian hon

Trong trweong hop nay, ban hay cd gdng nhe nhang ngat 1oi bao gom sw xin 16i va s thiu
cam. Ban c6 thé noi: “Téi rdt tiéc phdi ngat 1oi anh/chi -Toéi cé thé thdy anh/chi dang rdt
kho chiu. Téi rdt tiéc vi diéu do xdy ra. Toi c6 thé gitup anh/chi diéu gi khéng?”

Ban hady nh¢ 12 giao tiép v&i ngudi bénh néng gian sé lam ban bi cdng thang. Ban hay c6
gang thw gidn bang cach ndi chuyén véi mot ddong nghiép hay roi khéi noi dang xay ra
cang thing trong mot thoi gian ngan dé€ hit thé, 14y lai binh tinh. Nh¢ dén nhitng dong
lwc bén trong sé gitp ban virot qua khé khan.

Tai liéu tham khao:
e Supreet Sidhu. Giao tiép véi nquoi ndng gidn.




