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LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan cong trinh nghién ctru nay 1a do chinh t61 thyc hién. Céac
sO liéu va két qua nghién ctru néu trong luan van 13 hoan toan trung thuc va chua
dugc cong b trong cong trinh nghién ciru nao khac. Téi xin chiu hoan toan trach
nhiém néu c6 su khiéu nai, t6 cdo ban quyén tac gia.

Hoc vién

Hoang Van Trang



LOI CAM ON

Trude hét, toi xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu Truong Hoc Vién
Khoa Hoc X3 Hoi va quy thdy c¢6 Khoa Tam Iy - gido duc hoc da tan tinh giang
day va hudng dan cho t6i trong sudt thoi gian hoc tép tai truong.

Dbac biét, to1 xin bay té long biét on siu sic dén Tién si Nguyén Thi Hué
d3 tan tinh hudng dan, giup d&, dong vién toi trong sudt qua trinh thuc hién luan
van tot nghiép.

Xin chan thanh cam on Ban giam déc Bénh vién tdm than trung wong 2
tao moi diéu kién thuén loi giap t61 hoan thanh chuong trinh hoc tap.

Xin chan thanh cam on quy dong nghiép dang cong tac tai Bénh vién tim
than trung wong 2 di nhiét tinh cong tac trong qua trinh nghién ciru dé tai.

Xin cam on cac ban hoc vién 16p Tam ly - gido duc, dot 2 - Khoa 05 da
quan tAm chia s&, dong vién toi trong thoi gian hoc tip va hoan thanh tdt luan
van tot nghiép.

Cubi cung xin chan thanh cam on quy thay co trong hoi dong cham luan

van di cho t6i nhitng dong gép quy bau dé hoan chinh luan vin nay.

Ha Noi, ngay 20 thang 07 nam 2016

Hoc vién

Hoang Van Trang



MUC LUC

1LY (0 5 /N 6O 1
Chuong 1: CO SO LY LUAN VE KY NANG GIAO TIEP VOI NGUOI
BENH CUA NHAN VIEN Y TE......cooooiiriiomriinreieeeeessisssessssessssesssssssssssssens 13
O 8 3 1 SO PRPRRR 13
1.2, K§ DANE GIA0 HEP ..ververeereeees s seeeees e s seses s ses s s s ses s 20
1.3. Ki ning giao tiép v6i nguodi bénh cliia nhan vién y té........cococvevevevveeeereennee, 24
TIEU KET CHUONG 1 ...oooooeeereeeeeeeeess s sssess s ssss s 36
Chuwong 2: TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU ... 37
2.1. Vai nét vé dia ban va khach thé nghién ClU..........coeveeevereeereeseeese s, 37
2.2. T chirc va phuong phap NGhiN CU ........ecveecveeereeee e sesessesesesene 38
TIEU KET CHUONG 2.....oiioivierieessseeesssssessissssss s ssssssssssssssssssssssssssnnes 47

Chuong 3: KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN VE KY NANG GIAO
TIEP VOI NGUOI BENH CUA NHAN VIEN Y TE BENH VIEN TAM
THAN TRUNG UONG 2 .....cosvooeereeeeeeeeees s sssesss s sssssssss s 48

3.1. Thyc trang k¥ ning giao tiép v4i ngudi bénh cta nhan vién y té bénh vién

TAM thAn TIUNG WONE 2 ..o sesesesesesesesesess s sess s enseeees 48
3.2. Cac bién phap nang cao KNGT ctia NVYT véi ngudi bénh........ccceveeneee, 72
TIEU KETCHUONG 3 ....ccoooooeeeeeeeeeeeeees s ssssss s sss s 77
KET LUAN VA KIEN NGHLI........coooooiiiiieeeeeeeeeeeee s 78
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO .........coooovviironreineeesisssissiesssisnenns 81

PHU LUC



DANH MUC CAC CHU VIET TAT

STT TU VIET TAT NGHIA PAY BU
1 BN Bénh nhan
2 bD Diéu dudng
3 PLC Do léch chuan
4 DTB Piém trung binh
5 GT Giao tiép
6 KNGT Ki ning giao tiép
7 NVYT Nhan vién y té
8 TBC Trung binh chung




DANH MUC BANG BIEU

Béng 3.1. Nhéan thirc cia NVYT vé khai niém KNGT véi nguoi bénh.............. 48
Bang 3.2. Nhén thic cia NVYT va BN, than nhan vé tam quan trong cua
KNGT @81 VO CONE VIEC. w.vvvrrvereeeeeeiesiessssessiessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssenes 49
Bang 3.3. Nhan thirc cia NVYT va BN, than nhan vé muic d6 can thiét ctia cac
01 L SRR 52

Bang 3.4. Bicu hién k¥ ning thiét 1ap mdi quan hé ctia NVYT véi ngudi bénh 54

Béng 3.5. Sy khéc biét vé biéu hién cy thé va miic d6 cta k¥ ning thiét 1ap mdi

quan h¢ theo trinh Ao chuy€n mon ... 56
Bang 3.6. Bicu hién k¥ ning lang nghe cia NVYT véi ngudi bénh................. 57

Béang 3.7. Su khac bict vé biéu hién cu thé va muc do cua ky nang léng nghe
THEO B0 TUOT .. vreveevere e eees e e e eeeeeeese s esese s ee e s ee e st et et ene s eseeeseeseeseae s eseneseesenenes 59

Bang 3.8. Bi€u hién k¥ nang kiém ché cdm xtic va hanh vi cia NVYT vdi nguoi

1335311 VOO 60
Bang 3.9. Su khéc biét vé biéu hién cu thé va muc do cta k¥ nang kiém ché cam
xuc va hanh vi theo trinh @6 chuy€n mon ..o 62
Bang 3.10. Biéu hién ki nang dién dat ngan gon, dé hiéu cia NVYT vdi......... 64
NEUOT DENN ... re b e 64

Béang 3.11. Sy khac biét vé biéu hién cu thé va mue d6 cla k¥ nang dién dat
ngan gon, dé hiéu theo gidi NN ...........covvveeeveerveeneiseeseeseeese st sesensens 66
Bang 3.12. Nhiing khé khan thuong gap ciia nhan vién y té v6i ngudi bénh trong
QUA tENN ZIAO HEP cvvvovveeeverceeeeeesesse et ss s 67
Bang 3.13. Nhiing yéu t6 anh huéng dén KNGT ciia NVYT véi ngudi bénh.. 69
Bang 3.14: Panh gia cia NVYT vé cac bién phap nang cao KNGT véi nguoi



MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

X4 hoi ngdy cang phat trién, cung v6i su hoi nhip qudc té va nhu cau tiép thu
nhing thanh tyu vin hoa xa hoi khic nhau, doi hoi con ngudi phai giao tiép voi
nhau, giao tiép 1a ki ning vo cung quan trong trong cudc séng hang ngdy cta ching
ta. Khong c6 giao tiép con ngudi khé co thé ton tai, khong cé giao tiép thi xa hoi
khong thé phat trién. Vi vay, giao tiép 1a diéu kién ton tai cia con nguoi, thong qua
giao tiép ca nhin gia nhap vao cac mdi quan hé xa hoi, tiép thu nén vin héa xa hoi
duogc hinh thanh trong qua trinh phat trién lich str, bién no6 thanh cta minh.

Giao tiép trong cac co so kham, chita bénh dugc thé hién bang 10i noi, thai
d6 va hanh vi vin hod trong mdi quan hé giita thay thudc va nhan vién y t& véi
nguoi bénh, nguoi nha ngudi bénh, khach dén lam viéc va mdi quan hé dong
nghi¢p, nguoi dén kham bénh, chira bénh, dén thim va dén lam viéc 1a ddi tuong
phuc vu cta cac co s¢ kham, chira bénh va can duogc dbi xir, binh déng valichsu. Y
dure 13 pham chét tét dep, cao quy ctia nhirg ngudi hanh nghé y, duoc thé hién qua
thai do, tinh than trach nhiém, hét long thuong yéu, cham so6c nguodi bénh, coi su
dau d6n cua ngudi bénh nhu cia minh. Cung cach giao tiép 1a mot phan cua y duc,
nhu 161 Bac Ho d3 day “Luong y nhu tir mau”, y dtrc khong & dau xa, d6 1a thai do
giao tiép, cung cach phuc vu, cai ma nguoi bénh rat can. Chu tich HO6 Chi Minh viét
“Ngudi thdy thudc chang nhitng c¢6 nhiém vu ciru chita bénh tit ma con phai nang
d5 tinh than nhitng ngudi dm yéu”.

Trong 12 diéu y duc tiéu chuan dao dic cua ngudi 1am cong tac y té, diéu 4
¢0 noi: khi tiép xuc voi nguoi bénh va gia dinh ho, luén c6 thai do niém nd, tan tinh,
trang phuc phai chinh t&, sach s& dé tao niém tin cho nguoi bénh, phai giai thich tan
tinh cho nguoi bénh va gia dinh ho hiéu dé cung hop tac diéu tri, phé bién cho ho vé
ché do chinh sach, quyén va nghia vu ciia ngudi bénh, dong vién an i khuyén khich
ngudi bénh diéu tri, tip luyén dé chong hoi phuc, trong trudng hop tién luong xau,
cling phai hét long cru chita va chim séc dén cung, dong thoi bio cho gia dinh

ngudi bénh biét.



Lam viéc trong moi trudong bénh vién tam than, noi ma nhat cir nhat dong cua
céc nhan vién y té déu phai canh giac vi ¢6 thé bi nguy hiém, thé nhung véi tim
1ong yéu nghé, yéu bénh nhan nén moi nhéan vién y té van quyét tim ¢ lai véi nhiing
bénh nhan, nhitng ngudi khong hiém khi duge goi bang cai tén nghe dén nao long -
ngudi dién. Piéu tri va cham séc cho nguoi bénh binh thudng da vat va, khé khan,
viéc lam d6 dbi v6i nhitng ngudi bénh tdm than lai cang khé khin gip boi, bénh
vién tam than trung wong 2 14 co sé kham va diéu tri bénh khong nhitng cho nhan
dan trong dia ban tinh Péng Nai ma con tiép nhan & cac tinh Mién Trung va cic
tinh Pong Bang Song Ciru Long nhu: Long An, Bén Tre, Vinh Long, Tra Vinh
...ngudi bénh khéng nhimg duoc chim soc stic khoe bang cac dich vu y té ma con
dugc cham soc bang tim 1y, thé hién qua cach thic giao tiép ciia nhan vién y té véi
nguoi bénh.

Trong cong viéc kham, diéu tri va cham soc ngudi bénh hang ngay nhan vién
y t& thuong xuyén giao tiép voi nhidu ngudi bénh khac nhau, nhan vién y té can c6
nghé thuat va phuong phap giao tiép voi ngudi bénh, dic biét 1a ngudi bénh tim
than, do ho thudng c6 nhimng thay d6i vé tam sinh 1y va sa stt vé tri tué, nguoi bénh
han ché vé nhan thirc, cam xtic, hanh vi... Khi tiép xtc véi ngudi bénh, nhan vién y
té can giao tiép voi nguoi bénh hét strc nhe nhang, ¢61 md, phai thuc su cam thong
sau sic voi bénh nhan, xem dau dén cua nguoi bénh cling nhu dau don ctia minh dé
chia sé, giao tiép voi ngudi bénh, giup cho ngudi bénh luén cam thiy dugc cam
thong, chia s¢, diy 1a mot trong nhitng yéu t6 giup ngudi bénh mau chéng binh
phuc. Bén canh d6, do su qué tai cia bénh vién, cuong do lam vi¢c cang thrfmg, dan
dén thoi gian tiép xtic ciia nhan vién y té voi ngudi bénh con it, didu kién quan tim
dén ngudi bénh va giao tiép véi ho con han ché.

Xuat phét tir nhitng 1y do trén chung t6i lya chon nghién ctru dé tai: “Ky ning
giao tiép véi ngwoi bénh ciia nhéin vién y té Bénh vién tim than trung wong 2.

2. Tinh hinh nghién ciru d@ tai

2.1. Nghién ciru vé giao tiép va ki néing giao tiép 6 nuwdc ngodi

Van dé giao tiép duogc con nguoi xem xé€t tur thoi ¢ dai, nha triét hoc

Xocrate (470 — 399 TCN) va Platon (428 — 347 TCN) da coi déi thoai nhu la
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su giao tiép tri tué, phan anh cac mébi quan hé gitta con ngudi véi con nguoi,
dan theo [2, tr.161].

Pén thé ky 18 nha triét hoc Ha Lan M.Phem-xtec-16i da viét mot tiéu
luan dudi nhan dé: “Mot birc thu vé con ngudi va cac mbi quan hé cta nd véi
nguoi khac” trong dé co6 doan: “Mudn xem xét con nguoi trong xa hdi mot
cach chit it thanh cong thi phai bit dau tir chi ¥ nghién cru mot co quan ma
cho dén nay chua c6 tén riéng, ma thudng goi 13 trai tim, tinh cam, luong
tam... Tuong tu nhu co quan thinh giac hay thi giic néu khong c6 khong khi
va anh sang thi khong thé hoat dong duoc, trai tim va luong tAm con nguoi
chi boc 16 khi ngudi dy cung séng voi nguoi khac”, dan theo [2,tr.161].

Pén gitta thé ky 19, trong Ban thao kinh té - triét hoc (1884), Karl
Marx (1818 -1883) da ban vé nhu cau xa hoi giira con nguoi va con nguoi
trong hoat dong xa hoi va ti€u dung, theo 6ng xa hdi loai ngudi phai giao
tiép thuc su voi nhau, chang han nhu giao tiép véi nhitng nguoi khac da tro
thanh khi quan biéu hién sinh hoat cta t6i va mot trong nhiing phuong thirc
chiém hitu sinh hoat ctia con nguoi. Hon thé nita, thong qua giao tiép véi
ngudi khac ma co6 thai dd voi chinh ban than minh, mdi ngudi tu soi minh,
dan theo [2, tr161-162].

Céac nha hién sinh phdp nhu Gienmasosen (1869 — 1973), J.Psactro
(1905 — 1981) va Munié (1905 — 1950), dai dién triét hoc chu nghia ca nhan
d3 cung nghién ctru giao tiép, Munié viét: “Cé thé ndi rang toi chi ton tai
chimng nio tdi ton tai cho ngudi khac”.

DPén thé ky 20 van dé GT duoc cac nha triét hoc, tAm 1y hoc, xa hoi hoc
quan tdm nhiéu hon, c6 thé ké dén mot vai nghién ciru GT theo nhiéu hudng
tiép can sau:

Huéng thir nhdt: Nghién ctru 1y luan chung vé GT nhu ban chat, cau
tric, co ché GT, phuong phép luan nghién ctru GT, mdi quan hé gitta GT va

hoat dong...Hudng nghién ciru nay thé hién trong nhiéu cong trinh nghién ctru



ctia cac nha tdm 1y hoc Lién X6 (cii) nhu “Vé ban chat GT nguoi” (1973) cua
Xacopnhin, “Tam 1y hoc vé cac méi quan hé qua lai trong nhom nho” (1976)
cua [.L.K.kolominxki, “Tam ly hoc GT” (1978) cia A.A Leonchiev, “GT
trong tdm ly hoc”(1981) cua K.Platonov, “Pham tru GT va hoat dong trong
tam 1y hoc” ciia B.P.Lomov, dan theo [22, tr.8].

Huong thur hai: Nghién ctru GT vé1 nhan cach cé cong trinh “Nhan cach
trong cau trac giao tiép su pham” (1980) cta Polotnhicova, “Nhing tré ngai
tam 1y trong giao tiép giita cac nhan cach” (1985) cta Sakanova...[14, tr.14].

Hudng thir ba: Nghién ctru cac dang GT nghé nghiép trong d6 co thé ké
dén mot vai tac gia nhu: A.A.Leonchiev v6i “Giao tiép su pham” (1979),
A.V Petropxki v6i “Tam 1y hoc lra tudi va tdm 1y hoc su pham, Allan Pease
“Body language”(1988) véi ban tiéng viét 1a “Cudn sach hoan hao vé co thé”
(2008) da phan tich k¥ ndang phat hién cac trang thai tam 1y thong qua tac
dong, ctr chi, di€u bo, tu thé... ctia con nguoi trong GT. Derak Torrington viét
cubn “Tiép xuc d6i mat trong quan 1y~ (1994) di di sau phan tich cac hinh
thirc GT thuong gap gitra ngudi quan ly vai nguoi bi quan 1y, qua dé doi hoi
ngudi quan 1y can c¢6 nhimg KNGT nhét dinh, dan theo [22, tr.7].

Trong nhitng ndm gan ddy, bén canh nhimg nghién ctru vé GT, thi
nhitng nghién ctru vé KNGT ciing dugc quan tam. Trong tdm 1y hoc lién x6
(cli), nhiéu nha tdm 1y hoc cling quan tdm nghién ctru KNGT trong cac linh
vuc nghé nghiép.

A.A.Leonchiev di liét ké cac KNGT su pham nhu: KNGT diéu khién
hanh vi ban than, KN quan sat, KN nhay cdm xa hoi biét phan doan nét mat
nguoi khac, KN doc, hiéu biét mo hinh hoéa nhan cach hoc sinh, KN lam
guong cho hoc sinh, KNGT ngoén ngir, KN kién tao tiép xuc, KN nhan thuec,
dan theo [22, tr.10].

Paul Ekman, T4c gia cudn sach “Emotion Revealed” néu 1én van dé cam

xtc biéu hién trong GT cua ¢4 nhan thé hién qua nét mat tur do dé cap dén KN



nhan dién nét mat va cac cam xuc di kem trong qua trinh GT nhu mot KNGT
co ban. dan theo [22].

IP.Dakharov nghién ctru va dua ra tric nghiém ty danh gida KNGT bao
gbm, cac k¥ nang nhu k¥ ning tiép xuc, thiét 1ap quan hé, k¥ ning bién nhu
cau ban than va ddi tuong trong qua trinh GT, k¥ ning nghe dbi tuong, k¥
ning tu kiém ché, kiém tra ngudi khéc, k¥ ning tu cht nhan thirc — hanh vi,
k¥ nang dién dat d& hiéu cu thé, K§ ning linh hoat mém déo trong GT tiép, k§
nang thuyét phuc, K¥ nang chii dong diéu khién qué trinh GT. Dan theo [22].

Trong tam 1y hoc My, xuat hién nhiéu tac gia nghién ctru vé nghé thuat
GT, KNGT trong quan ly, trong linh vyc kinh doanh.

Allan Pease tién si tAm 1y hoc My di cho xuat ban cuén sach “Ngon
ngit, cir chi - y nghia cua cir chi trong GT”. Ong d4 di sau phan tich KN phat
hién cac trang thai tdm 1y thong qua nhitng dong tac, ctr chi diéu bo, tu thé
ctia con nguoi trong GT. Theo 6ng, GT khong bang 10i 1a mdt qua trinh tac
dong phuc tap cuia con nguoi va nhitng tdc dong cur chi nét mat...Co mdt y
nghia nhat dinh, nhitng cir chi tac dong déu cd ¥ nghia chung. Khi hanh phuc
con ngudi mim cuoi, khi budn thi chau may, khi gian dir c6 cai nhin buc
tic...Gat dau 1a dang, lic dau 1a sai...[14, tr.14].

2.2. Nghién ciru vé giao tiép va ki ning giao tiép 6 Viét Nam

O Viét Nam, van dé giao tiép va k¥ ning giao tiép duoc nghién ctru tir
nhimg nam 70 cia thé ky 20, c6 thé néu ra mot sé hudng nghién ctru nhu sau:

Nghién cizu vé giao tiép: Huong thir nhat: Nghién cau vé ban chat tam
Iy hoc GT, dic diém GT cta con ngudi, phuong tién GT ¢ cbng trinh cua
Tran Trong Thay, Nguyén Sinh Huy, Ngd Cong Hoan, Nguyén Quang Uan,
Nguyén Ngoc Bich...

Huéng thir 2: Nghién ctru GT nhu 1a mot tién trinh truyén dat thong tin,
cac dic diém GT cia nguoi tham gia vao truyén thong co cong trinh cia

Nguyén Vin Lé, Nguyén Thi Oanh, Nguyén Khic Vién...



Huéng thir 3: Nghién ctru vé KNGT trong lanh dao, quan 1y kinh té,
kinh doanh...co cong trinh cia Nguyén Thac — Hoang Anh, Mai Hiru Khug,
Nguyén Vin Lé, Nguyén Vin Dinh.

Huréng thir tu: Nghién ctru cac dang GT nghé nghiép c6 cong trinh ctia
Nguyén Vin Lé, Nguyén Vian Nhén, V5 Tuyén, Nguyén Sinh Phic.

Nhu vay, van dé GT dugc cac nha xi hdi hoc, tAm 1y hoc trong nudc
nghién ctru trén cac binh dién khac nhau:

Vé mat 1y luan: Nhin chung, cac cong trinh da dé cap dén nhiing van dé
Iy luan vé GT nhu: Vai trd, ¥ nghia ciia GT ddi véi sy hinh thanh va phat trién
nhan cach con nguoi. V& mit thuc tién: Cac cong trinh, dé tai nghién ciu vé
GT rat nhiéu va da dé cap dén nhiing van dé GT nham nang cao hiéu qua GT
trong cac linh vuc nghé nghiép. Tuy nhién ciling con rat it cic cong trinh
nghién ctru vé KNGT véi ngudi bénh nédi chung va bénh tdm than noi riéng.

Hién nay GT ciling 1a nd1 dung quan trong dugc gidng day trong cac
truong cao dang, dai hoc va mot sd co quan y té...Boi 18 nhitng NVYT lam
trong linh vyc nay 1a nhitng ngudi cham lo strc khde cho con nguoi cé stic
khoe thé chat va stic khoe tin than. Trong hoat dong nghé nghiép ctia nguoi
lam c6ng tac nganh y thi thudng dién ra cac hoat dong GT, GT giita NVYT
vo1 nhau, GT gitta NVYT v6i nguoi bénh, gitta ngudi bénh voi ngudi bénh...
Chinh vi Iy do 6 ma van GT ctia NVYT ludn duoc quan tdm, chu trong. Gan
day mot s6 tac gia da di sau vao nghién ciru linh vuc nay nhu:

Tac gia V6 Tuyén di dé cap dén mbi quan hé giita thay thudc va ngudi
bénh ddng thoi ing dung tdm 1y hoc y hoc trong kham chira bénh. Theo tac
gia, ngodi viéc dao tao nhimg kién thic khoa hoc co ban, dao dic nghé
nghiép cho NVYT con phai cung cip cho ho nhimg kién thirc vé GT noi
chung va giao tiép trong linh vuc kham, chita bénh néi riéng, c6 nhu vay mai
g6p phan vao nang cao chat lugng phuc vu va chiam séc sitc khoe cho nhan

dan.



Tac gia Nguyén Van Nhan di dé cap dén van dé GT giita ngudi thay
thudc va ngudi bénh, tac gia cho rang: Loai hinh GT chil yéu véi ngudi bénh
13 GT chinh thic, vé co ban, muc dich, chuc nang, phuong hudng, nhi¢m
vu... hoat dong GT, dugc xac dinh trudc va dap ung yéu cau cac hoat dong
kham, diéu tri, chim s6c cho ngudi bénh. Trong GT mdi ngudi chon cho
minh mot cach GT voi nguoi bénh khac nhau va tac gia da dwa ra mot s quy
tac GT co ban nhu: Can x4c dinh 18 rang cu thé myc dich GT, phong cach
GT, thoi gian, dia diém, khong khi tam 1y cua cudc GT...

Nghién ciru vé ky ning giao tiép: Trong nhiing nim gan day ¢ nudc ta
d3 co mot sb tac gia nghién ctru van d& KNGT trong linh vuc x4 hoi, nghé
nghi¢p nhu:

Luan 4n tién si Tam 1y hoc “K¥ ning GT su pham cua sinh vién”
(1992) ciia Hoang Thi Anh d4 khai quat mot s6 van dé 1y luan co ban cua GT
su pham va nghién cuu thyc trang KNGT su pham theo cdc nhom nhu k¥
nang dinh hudéng: gdom k¥ ning nhan thiy sy thay doi trang thai tim 1y qua nét
mit, anh mat, 15i néi, k¥ ning phan doan nhanh duoc ¥ dinh, thai d6 cua d6i
tugng... Nhom k¥ ning diéu khién ban than gdm k¥ ning biét chi dong dé
xut GT theo myc dich ctia minh, KN ty kiém ché; nhom KN diéu khién déi
phuong gom céc k¥ ning hudng dbi tugng theo ¥ minh dé dat duge muyc dich
GT, KN kich thich hing tht hoc tap ctia hoc sinh trén 16p...[1].

Tac gia Tran Trong Thuy véi bai “Tinh ngudi GT va vin héa giao tiép
(1998) di phan tich mdi quan hé giita tinh nguoi, vian héa va GT. GT la
phuong tién thé hién tinh nguoi, 13 hinh thic tac dong qua lai ciia con nguoi
trong qué trinh séng va hoat dong cung nhau...Thong qua GT, ban chét con
nguoi duoc thé hién thu nhén céc tri thic vé thé gioi, vé nguoi khac, vé ban
than...Tac gia dd dé cap dén mot s KNGT nhu k¥ ning chinh sira cac an
tugng ban dau ctia minh vé& ngudi khac khi moi quen ho, k¥ ning budc vao

GT v6i ngudi khac mot cach khong ¢ dinh kién. Dan theo [27, tr.20].



Tac gia Nguyén Pinh Xuan nghién ctru GT trong quén 1y, tac gia da dé
cap dén mot s6 KNGT nhu KN lya chon dia diém, thoi gian tiép khach, KN
lam chi cam xtc ctia minh trong GT...[27, tr.21].

Tac gia Nguyén Van Pinh dé cap dén mot s6 KNGT ma nguoi hudng
dan vién can c6 khi tiép xac véi khach du lich trong “Gido trinh tim 1y va
nghé thuat GT tng xtr trong kinh doanh du lich”(1997) nhu KN dinh hudng,
KN dinh vi, KN diéu khién GT...[27].

Ngoai ra con ¢6 cac luén 4an nghién ctru vé KNGT, c6 thé ké dén luan an
tién si tim 1y hoc “KNGT nghiép vu cia trinh sat an ninh va phuong phap
danh gia chung” (2002) ctiia V& ST Luc, dé tai da nghién ciru nhitng KNGT
nghiép vu can thiét cho hoat dong nghiép vu an ninh theo cic nhom k¥ nang
dinh huéng, k¥ ning dinh vi, k¥ nang diéu khién Trong GT. [27]

Luan vin thac si tdm 1y hoc “K§¥ ning giao tiép cua sinh vién su pham
truong Cao dang Can Tho” (2010) caa Chau Thiy Kiéu d3 hé théng hoa cac
van dé 1y luan co ban vé GT, GTSP, KNGT su pham va nghién ctru thuc
trang KNGT, KNGT su pham cia sinh vién su pham truong cao dang can
tho. Két qua nghién ctru cho thdy sinh vién chua y thic duge vé tdm quan
trong ctia k¥ ning giao tiép chiém 89,6% va 92,15% sinh vién chua biét
nhing k¥ ning giao tiép cu thé, qua khao sat thuc trang k¥ ning giao tiép cua
nam sinh vién va nit sinh vién su pham trudng cao dang can tho cho thay
rang: KNGT cta phai nit va phai nam & mtc do twong déng khong co su
chénh léch cao, dong thoi tic gia cling dua ra mot s6 bién phap nham rén
luyén, nang cao k¥ nang GT su pham cho sinh vién su pham trudng cao dang
Can Tho [14].

Pé tai cap co s6 "K§ ning giao tiép véi ngudi bénh cua nhan vién y té
Bénh vién da khoa tinh Quang Nam" (2014) cua Huynh Thi Tu, dé tai da
nghién ciru viéc nang cao hiéu qua trong hoat dong giao tiép ctia nhan vién y

té. Bén canh do co dé tai cap co s¢ "K¥ nang giao ti€p va nang cao van hoa



ung X trong moéi truong bénh vién da khoa tu nhan Ha Noi" (2015) cua
Nguyén Thi Hong Phuong da dem lai sy chim séc tét nhat, toan dién cho
nguoi bénh.

Nghién ctru "Panh gia thyc trang kha ning giao tiép voi nguoi bénh cua
d6i ngii diéu dudng Bénh vién quan y 110" (2015) ctia Nguyén Thi Phuong Hoa,
dé tai da danh gia thuc trang giao tiép cua diéu dudng ddi v6i nguoi bénh trong
qué trinh diéu tri tai Bénh vién Quan y 110.

Pé tai "Khao sat sy hai long clia ngudi bénh diéu tri ndi tri vé k¥ nang
giao tiép cua diéu dudng tai Bénh vién da khoa Tinh Bién ndm 2015" ctia Pham
Thanh Hai, nghién ctru da khao sét ti 1& diéu dudng dat k¥ ning giao tiép tdt, xac
dinh ty 1¢ mirc d6 hai long va mot ) yéu td lién quan vo1 su hai long chung cua
bénh nhan diéu trj ndi tri vé k¥ ning giao tiép cua diéu dudng tai Bénh vién da
khoa huyén Tinh Bién, tinh An Giang. [23]

Nhin chung, van d& KNGT va KNGT véi nguoi bénh dugc nghién ctru &
nhimng goc do khac nhau, cho thiy rang tim quan trong ctia k¥ ning GT trong
cong viéc hay trong cac linh vuc cta doi song xa hoi. Tuy nhién, trong céc
cong trinh nguyén ciru trén van chua c6 nhiéu dé tai nghién ctru vé KNGT véi
ngudi bénh tim than. Do d6 viéc nghién ctru vé k¥ nang GT véi ngudi bénh
tam than 1a rat can thiét.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

3.1. Muc dich nghién curu

Nghién ctru 1y luan va thyc trang biéu hién, muc do k¥ nang giao tiép
v6i ngudi bénh ctia nhan vién y té Bénh vién tdm than trung wong 2; nhiing
yéu t6 anh huéng dén k¥ nang giao tiép voi ngudi bénh cia nhan vién y té,
trén co s& 1y luan va thuc trang dé xuit mot sb bién phap tam 1y su pham rén
luyén k¥ ning giao tiép v6i ngudi bénh gop phan nang cao chat luong diéu tri

cho nguoi bénh.



3.2. Nhiém vu nghién cuu

- Nghién ciru co sé 1y luan vé ki niang, ki nang giao tiép v6i ngudi bénh
cua nhan vién y té: Lam rd cac khai niém cong cu; cac biéu hién, mirc do ki
nang giao tiép v4i ngudi bénh cia nhan vién y té, dong thoi xac dinh nhiing
yéu té anh huong dén ki niang giao tiép voi nguoi bénh ctia nhan vién y té.

- Lam rd thyc trang biéu hién va mirc d6 ki ning giao tiép véi nguoi
bénh cia nhan vién y té Bénh vién tAm than trung wong 2.

- Tir d6, dé xuat mot s6 bién phap tdm 1y su pham nham rén luyén ki
nang giao tiép véi ngudi bénh clia nhan vién y té.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

4.1. Péi twreng nghién ciru

Biéu hién va muc d6 k¥ ning giao tiép v6i nguoi bénh ctia nhan vién y
té bénh vién Tam than Trung wong 2.

4.2. Khdch thé nghién ciru

Tong sd khach thé ctia qua trinh nghién ctru gdom:

- Cac khach thé dugc tham do ¥ kién dé phuc vu cho thiét ké cong cu
diéu tra bao gdm: 10 can bd quan 1y, chuyén gia tim 1y trong linh vuc ki ning
giao tiép.

- Céc khach thé nghién ctru trong giai doan diéu tra tha: 30 nhan vién y
té Bénh vién tdm than trung uong 2.

- Cac khach thé diéu tra chinh thrc: 200 nhan vién y té dang lam viéc
tai Bénh vién tam than trung vong 2.

4.3. Pham vi nghién curu

- Gidi han vé noi dung nghién ctru: Biéu hién va mic do k¥ ning giao
tiép voi nguodi bénh cua nhan vién y té (ky nang thiét 1ap mdi quan hé, k¥
nang ling nghe, k¥ ning kiém ché cam xuc va hanh vi, k¥ nang dién dat ngan
gon, dé hiéu cta nhan vién y té trong hoat dong kham, diéu tri va cham soc

ngudi bénh tAm than).
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- Gi6i han vé dia ban nghién ctru: Bénh vién Tam than Trung wong 2-
TP Bién Hoa- Tinh Pong Nai.

K¥ ning giao tiép voi ngudi bénh cia NVYT Bénh vién tdm than trung
wong 2 ¢6 nhiéu mirc d6 khac nhau va chii yéu ¢ murc trung binh. C6 nhiéu
yéu t6 chi quan va yéu td khach quan anh hudéng dén ki ning giao tiép véi
ngudi bénh ciia nhan vién y té nhu: ¥ thirc c4 nhan; mdi trudng 1am viée doc
hai va nguy hiém...

5. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciu

Pé giai quyét nhiém vu cia luan van, ching toi sir dung phdi hop céc
phuong phép sau:

- Phuong phap nghién ctru tai licu

- Phuong phap chuyén gia

- Phuong phap diéu tra viét bang bang hoi

- Phuong phap quan sat

- Phwong phap phong van sau

- Phuong phap xur 1y sb liéu bang thong ké toan hoc va viéc s dung
phan mém SPSS for Window 21.0

6. Y nghia Iy luin va thue tién ciia ludn vin

6.1. Y nghia Iy luin

Lu4n van gop phan lam phong pht hon 1y luin vé ki niang giao tiép néi
chung va k§ ning giao tiép voi ngudi bénh ciia nhan vién y té néi riéng; Chi
ra nhiing yéu t6 anh huéng dén k¥ ning giao tiép v6i ngudi bénh ciia nhan
vién y té.

6.2. Y nghia thuc tién

Lam 16 thyc trang biéu hién va muc d6 k¥ ning giao tiép vdi nguoi
bénh ciia nhan vién y té bénh vién Tam than Trung wong 2, nhitng yéu té anh

hudng dén k¥ nang giao tiép véi nguoi bénh ciia nhan vién y té dong thoi dé

11



xudt mot s6 bién phap tdm 1y su pham rén luyén k¥ ning giao tiép v6i nguoi
bénh gop phan nang cao chat lugng diéu tri cho ngudi bénh.

Nhitng két qua nghién ctru 13 tai liéu tham khao bd ich cho can bd, cong
nhan vién trong cac co so' y té.

7. Co ciu ciia ludn vin

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, kién nghi, danh muc tai li¢u tham khdo va
phu luc, luan van dugc két ciu thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co so 1y luan vé ki ning giao tiép voi ngudi bénh ciia nhan
vién y té

Chuong 2: TH chirc va phuong phép nghién ciru

Chuong 3: Két qua nghién ctu thuc tién vé ki nang giao tiép véi ngudi

bénh cia NVYT bénh vién Tam than Trung Uong 2
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Chuong 1
CO SO LY LUAN VE KY NANG GIAO TIEP VOI NGUOI BENH CUA
NHAN VIEN Y TE

1.1. K¥ nang

1.1.1. Khdi niém ky ndang

KN 12 mdt van dé dugc nhiéu nha tim 1y hoc, gido duc hoc trong va ngoai
nude quan tim. O cac goc d6 khac nhau, cac tic gia co cac quan niém khac nhau
vé KN: ki nang dugc xem la mat ki thuat cia hanh dong; la kha nang cua ca
nhan; & mot binh di¢n khac, ki nang 1a hanh vi ting xu.

Quan niém thir nhat: Coi KN 1a mat k¥ thuat thao tac hanh dong hay hoat
dong. Pai dién cho quan niém nay la cac tac gia nhu: Ph.N.GOndbolin,
V.A.Cruchetxki, V.X.Cudin, A.G.Cévaliov... Cac tac gia nay cho rang, mudn
thuc hién dugc mot hanh dong ca nhan phai c¢o tri thiic vé hanh dong do, tic la
phai hiéu dugc muc dich, phuong thic va cac diéu kién dé thyc hién no. Vi vay,
néu ta ndm dugc céc tri thirc vé hanh dong, thuc hién dugc né trong thyc tién 1a
ta da co6 KN hanh dong.

V.A.Cruchetxki (1980) cho rang: “KN la phwong thirc thiee hién hoat
déng- cdi ma con nguoi linh héi dwoc” [6,r78]. Dé 1am 16 khai niém KN, tac gia
da phan tich k¥ vai tro cua viéc luyén tap trong thyc tién, trong hoat dong, trong
qué trinh hinh thanh k¥ ning. Tac gia viét: Trong mot s trudng hop thi KN 1a
phuong thire st dung céc tri thirc vao trong thuc hanh, tire 1a khi c6 tri thirc con
ngudi phai 4p dung va sir dung chiing vao trong cudc song, vao trong thuc tién.
Trong qua trinh luyén tap, trong hoat dong thuc hanh KN tré nén dugc hoan
thién va trong moi quan h¢ d6 hoat dong cua con nguoi cling trd nén dugc hoan
hao hon trude.

A.G Covaliov quan niém: “KN la phuong thirc thuc hién hanh dong phu
hop véi muc dich va diéu kién hanh dong” [5].

Nhu vay, cac quan ni€ém noi trén nhén manh mat ki thut ciia KN, coi KN
nhu 13 phuong thirc thuc hién hanh dong phu hop véi muc dich va diéu kién

hanh dong, ho chua noi téi két qua hanh dong.
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Quan niém thir hai: Coi KN khong don thudn 13 mit k¥ thuat caa hanh
dong ma n6 con la kha nang ctia c4 nhan trong hoat dong. KN theo quan niém
nay vua c6 tinh on dinh, lai vira ¢6 tinh mém déo, tinh linh hoat va tinh muc
dich. Pai dién cho quan ni¢m nay la céc tac gia: N.D.Lévitov, V.V.Bogovlovxki,
X.1.Kixegof, K.K.Platondv, A.V.Barabasicoov...

N.D.Levitov cho rﬁng: KN 1a sy thue hién 6 két qua mdt dong tac nao do
hay mot hoat dong phtic tap hon bang cach lwa chon va ap dung nhing cach thirc
dung dan co tinh dén nhimg diéu kién nhét dinh. Nhu vdy, 6ng chu ¥ dén két qua
hanh dong véi nghia 14 phai biét chon cach hanh dong dang dan, pht hop véi cac
diéu kién cho phép, dan theo [27].

Theo K.K.Platdndv thi nguodi c6 KN khong chi hanh dong c6 két qua
trong mot hoan canh cy thé ma con phai dat dugc két qua tuong tu trong nhiing
diéu kién khac nhau. Do vay, theo ong “KN la khd ndng ciia con nguwoi thuc hién
mét hanh dong bdt ki nao dé hay cac hanh dong trén co sé cia kinh nghiém-
nhitng cadi da dwoc linh hoi tw truoc. Hay noi cach khdac KN dwoc hinh thanh
trén co so ciia tri thirc va ky xdo”, dan theo[2, tr97].

A.V.Pétrévski quan niém: “Nang luc sur dung cdc dir kién, cdc tri thirc
hay khai niém da co, nang luc van dung chung de phat hién nhitng thuoc tinh
ban chdt ciia cdc sy vit va gidi quyét thanh cong nhitng nhiém vu Ii lugn hay
thwe hanh xdc dinh, dwoc goi la cac KN, dan theo [2,tr149].

Quan niém cua cic nha gido duc Viét Nam nhu Nguyén Anh Tuyét, Ngo
Cong Hoan, Lé Van Hong, Nguyén Quang Uén ciing tuong tu nhu quan niém
clia cac tac gia noi trén.

Trong T dién tiéng Viét, KN dugc dinh nghia theo quan diém thir hai nhu
sau: “KN la kha nang van dung nhiing kién thirc thu nhdn dwoc trong mot linh
viee ndo dé vao thuee t&”, dan theo [2,tr517].

Nhu vay theo khuynh huéng nay, KN khong chi dugc hiéu 14 ki thuat ma
con dem lai két qua cho hoat dong. Pay 13 quan niém tuong ddi toan dién va
khai quat vé& KN. Tuy nhién, cac tac gia chua quan tdm phan tich vé mat thao

tac, hanh dong ctia KN.
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Quan niém thir ba: Coi KN 1a hanh vi ting x1r.

Trong vai nam gan ddy, mot cach tiép can kha méi mé vé ki nang duoc
nhiéu nha nghién ctru chi . Ki ning duoc coi 13 hanh vi Gng xir ctia ¢4 nhan.
Chang han, S.A.Morales & W.Sheator (1987) d4 nhan manh anh hudng cua théi
d0, niém tin ctia ca nhan trong KN [30]. Con J.N.Richard (2003) coi KN 1 hanh
vi thé hién ra hanh dong bén ngoai va chiu su chi phéi ctia cach cam nhén va suy
nghi ciia ca nhan [31]. KN khong chi 13 ki thuat hanh dong, 1a két qua ctia hanh
dong ma con 1a thai d0, gia tri cua ca nhan ddi véi hoat dong. Céch tiép can nay
tuong dbi toan dién, xem xét KN trong su lién két gitra tri thire, kinh nghiém,
phuong thirc hanh dong voi cac gia tri thai do, chudn muc, dong co hanh dong
ctia c4 nhan. Pay 1a mot quan niém dang quan tdm va phu hop voi KN nghé
nghiép. Tuy nhién, coi KN 1a hanh vi, cic tac gia chua quan tdm nhiéu dén mat
ki thuat cta nd. Hiéu KN theo cach ndy co thé s& gip kho khan trong viée dao
tao KN va thiét ké cac cong cu do luong danh gia ching.

Bat ky KN vé mot hoat dong nao ciing phai dua trén co so 1y thuyét. Co so
Iy thuyét d6 1a kién thtrc. S¢ di nhu vay 13 vi xuat phat tir cau tric ciia KN (phai
hiéu muc dich, biét cach thire di dén két qua va hiéu nhiing diéu kién can thiét dé
trién khai cac cach thirc d6). N6i cach khac, c6 KN con nguodi méi sir dung duoc
tri thire mot céach tu gidc va c6 chu dinh, méi biét lua chon céac bién phap can
thiét, pht hop véi timg hoan canh va van dung cac bién phép dé vao hoat dong
dé dat muc dich.

Nhin chung khi xem xét KN ta phai luu y nhimg diém sau:

Thir nhat: KN trudc hét phai duoc hiéu 14 mit ki thuét cta thao tac hay
hanh dong nhat dinh. KN khong c6 ddi twong riéng, ddi twong cua KN 1a dbi
tugng cua hoat dong, hanh dong. Khong c6 KN chung chung, trtru tugng tach
ro1 hanh dong. Khi ndi té1 KN 14 nédi té1 mdt hanh dong cu thé dat téi muc diung
dan va thanh thyc nhat. KN hanh dong dong nghia véi hanh dong co6 KN.

Thit hai: Co ché hinh thanh KN thuc chat 1a co ché hinh thanh hanh dong.
Moi hanh dong bao gid ciing ¢6 muyc dich. Logic thao tic lam nén mat k¥ thuat
cua hanh dong. Viéc hinh thanh KN hanh dong la hinh thanh & con nguoi kha
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nang trién khai thao tac theo diing 16gic phi hop v6i muc dich khach quan. Viéc
dinh hudng, diéu khién, diéu chinh qua trinh hinh thanh KN duoc quy dinh béi
su dinh hudng, diéu khién va diéu chinh qua trinh hinh thanh va cing ¢6 hanh
dong.

Thir ba: KN 1a mtc dd cao cua tinh ding dén, thanh thyc va tinh sang tao
Clia viéc trién khai hanh dong trong thuc tién. Pung dén, thanh thuc va sang tao
1 tiéu chuan quan trong dé xac dinh sy hinh thanh va mtrc d6 phat trién cia KN
hanh dong. Hanh dong chua thé c6 KN néu con mic nhiéu 16i va vung vé, hanh
dong con tiéu tén nhiéu thoi gian, cong ste trién khai nd va hanh dong con cimg
nhic mang tinh dap khuén. Vi vdy, dé c6 KN hanh dong c4 nhan khong chi hiéu
sau sic vé hanh dong (muc dich, co ché, diéu kién hanh dong) ma chu yéu phai
mém déo va linh hoat trién khai hanh dong trong moi hoan canh ctia hanh dong.
KN lu6n duoc nhan thirc.

Thir tw: KN 1 san pham cua hoat dong thyc tién. Do 14 qué trinh con nguoi
van dung nhiing tri thirc va kinh nghiém vao hoat dong thuc tién dé dat muc dich
da dé ra.

Tur nhitng quan niém trén, chung toi di dén két luan: KN la kha ndng vin
dung nhitng tri thirc, kinh nghiém va nhitng cdch thirc hanh déng ding dan vio
thuec tién dé thye hién c6 két qua hanh dong do.

Xem xét KN khong chi don thuan vé& mat ki thuat hanh dong ma con la kha
ning ctia chu thé hanh dong. Nhu vay, ngudi c6 KN hanh dong trong mot linh
vuc hoat dong nao dé dugc biéu hién & nhiing déu hiéu sau:

+ Ki ning duoc biéu hién trong hanh dong va hoat dong ctia c4 nhén.

+ KN 14 kha nang van dung tri thire, kinh nghiém va céc gia tr1 phu hop
v6i diéu kién hoat dong.

+ Su van dung KN phai dem lai két qua cho hoat dong.

+ C6 thé thuc hién hanh dong, hoat dong co6 két qua trong nhing diéu kién
da thay d6i. Nghia 14, KN doi hoi con ngudi phai c6 tri thire, kinh nghiém can
thiét vé hanh dong. KN chi c¢6 duoc khi con nguoi van dung nhiing tri thiic kinh

nghiém do6 vao hoat dong thuc tién mot cach co két qua.
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1.1.2. Co ché tim Iy hinh thanh ky néing

Pé nam vimg bat ky KN nao con ngudi khong chi suy nghi vé muyc dich hoat
dong ctiia minh ma con linh hdi cac bién phap va ndm vimg phuong tién ap dung
thue t& céc tri thire da c6 mot cach ¢o y thurec. Kién thire vé cach thire hanh dong
trong cac diéu kién nht dinh c6 y nghia dic biét quan trong dé nam viing KN.

Co ché hinh thanh KN, k¥ x4o thuc chét 1a co ché hinh thanh hanh dong va
luyén tap hanh dong d6 trong cac diéu kién khac nhau.

Trong cac li thuyét mé ta co ché hinh thanh hanh dong, 1y thuyét hoat dong
cua A.N Léonchiev va li thuyét hinh thanh cac hanh dong tri tu¢ theo giai doan
ctia P.I Ganpérin c6 gia tri 1i luan va thyc tién. Pung trén lap trudng cta tam 1y
hoc Méc-xit, khang dinh sy hinh thanh tam 1y, ¥ thitc con nguoi 1a qua trinh
chuyén hoa hoat dong tir binh dién bén ngoai vao binh dién bén trong. AN
Léodnchiev dd dua ra cdu trac hoat dong gom:

Hoat dong < Pong co

) )
Hanh dong <> Muc dich
) )

Thaotac < Phuong tién.

C)ng nhan manh, hanh dong 1a don vi cua hoat dong va mudn hinh thanh
hoat dong thi trudc hét phai hinh thanh hanh dong. Hanh dong dugc cau thanh tir
thao tac, dong thoi hanh dong s& tré thanh thao tac khi né chuyén hoa phuong
thie dé thue hién muc dich cta hanh dong khac [15].

Ly thuyét cia AN Léonchiev dd gép phan 1am 16 cAu trac cia hoat dong va
khing dinh su théng nhét giira hoat dong bén ngoai va hoat dong bén trong. Tuy
nhién, n6 chua chi ra co ché chuyén hoa gitta hai hinh thai hoat dong. Ly thuyét
hinh thanh hanh dong tri tué theo giai doan ctia P.I Ganpérin di khic phuc duoc sur
thiéu hut nay.

Theo P.I Ganpérin, mdt hanh dong dugc thuc hi¢n bao gio cling c6 hai
phan, phan dinh hudng va phan thuc hién. Trong d6 phan dinh hudng quyét dinh

chit luong cua hanh dong. N6 diéu khién phan thuc hién trong subt qua trinh
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thuc hién. P.I Ganpérin da xac 1ap 3 loai co s¢ dinh hudng chi yéu cho hanh
dong va twong tng voi no 1a 3 loai dinh hudng chi yéu cho viée lam:

Loai 1: Chi I cdc mAu- hanh dong va san pham cta né. Khong c6 11 dan
dé thyc hién dung dan hanh dong. Trén co so dy, qua trinh hinh thanh hanh dong
dién ra theo cach “thir va sai”. Két qua 1a hanh dong c6 thé duoc hinh thanh
nhung khéng 6n dinh.

Loai 2: Bao gdm ca mau hanh dong va san pham ctia nd, déng thoi co ca
chi dan dé lam dting hanh dong d6 voi vat liéu méi. Thuc hién ding nhiing chi
dan d6, viéc hun luyén s& khong gip sai 1dm va nhanh chong. Khi diéu kién
thay d6i nhung khong lam mét tinh co ban ciia cac diéu kién can thiét hanh dong
van duoc 6n dinh.

Loai 3: Viéc huin luyén co ké hoach, cach phan tich viéc lam mdi duogc
dat ra trudc khi chu thé trién khai cac hanh dong cu thé. Sy phan tich ay cho
phép léy ra cac diém tua, cac diéu kién dé thuc hién ding hanh dong.

Trén co s dinh hudng cta hanh dong, chu thé bt tay vao viéc thuc hién
hanh dong. Viéc thuc hién hanh dong duoc tién hanh tudn ty theo cac budc:

Budc 1: Hanh dong vat chét (hay vat chat hoa). Chi thé ty minh thuc hién
hanh dong 1én dbi twong vat chat (vat that hay vat thay thé) nham tach noi dung
thuc su cua hanh dong ra khéi dang khoi dau ctia n dé linh hoi ndi dung nay.
Sau d6 chu thé phai luyén tap hanh dong dat dén mirc thanh thao.

Budc 2: Hanh dong véi 101 néi to. Bude nay tiép tuc gia cong hanh dong
da dugc thuc hién & budc trude nhung hinh thirc hanh dong da thay doi. Qué
trinh hanh dong khong con thyuc hién bang co bap ma bang 16i n6i. Pay chinh 1a
cach thyc hién hanh dong vai dd vat b?mg ngon nglr. N1 dung cua hanh dong
khong thay doi nhung hanh dong da duoc tach khoi diém tua vat chat va nhap
vao 101 noi.

Budc 3: Hanh dong vai 101 néi tham. Pay 1a giai doan hanh dong véi ngon
ngit ndi to chuyén vao bén trong dugc thé hién & viée cau tao lai ngon ngit dé tao
nén biéu tuong cua tu. Hanh dong dan dan buat khoi chd dua vat chat cudi cung
chuyén sang binh dién tinh than.
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Budc 4: Hanh dong voi 101 néi bén trong. Noi dung vat chét ctia hanh dong
duoc biéu thi trong nghia cta tir chit khong phai trong hinh anh cam giac. Nghia
1a n6 khong c6 4m thanh, no bién thanh ¥ nghi vé hanh dong da lam. Hanh dong
duogc rat gon va hoan toan chuyén thanh hanh dong bén trong [15,tr364].

Co ché cua viéc hinh thanh mét hanh dong tam li md1 ndi chung 1a tuan
theo cac budc chuyén héa tir ngoai vao trong. Tiéu chuan danh gia két qua luyén
tap hanh dong vdi cac dbi tuong khéac nhau la do thuan thuc, khai quat va tinh
sang tao, linh hoat.

1.1.3. Cé&c giai doan hinh thanh ky ning

Theo quan diém chung ctia mot s6 nha tAm 1y hoc A.V Petropxki, Pham
Minh Hac, Tran Qudc Thanh...thi cac giai doan hinh thanh KN la:

* Nhén thirc muc dich ciia hanh ddng va ké hoach hanh dong

Muén xay dung mot KN nao do, nguoi hoc can phai:

Mot 13, biét minh s& phai lam gi va s& phai dat dén két qua nao. Hoc viét
tré phai xem méu chir that dep, that 13, qua do tré s& thay két qua cudi ciing can
dat to1.

Hai 13, biét duoc cach thirc dé di dén két qua d6. Nhimg cach thic nay
hodc tw ngudi hoc xay dung nén hodc duoc ngudi day huéng dan. Trong qua
trinh nghe huéng dan nguoi hoc suy nghi, hinh dung cong viéc s& phai 1am, dién
lai hanh dong trong 6c hodc tay chan lam theo 161 huéng dan.

* Lam thir

Sau khi ndm duoc phuong thirc hanh dong, can theo d6 dé 1am thir vai lan

dudi sy kiém soat ctia ngudi huéng dan. Luc nay dong tic cham, khong tu tin,
cac khau cua dong tac khong gan voi nhau vi ludn ludn phai dimg lai dé doi
chiéu vai tri thirc d4 ¢, voi 101 huéng dan xem khau tiép sau 1a gi. Van dong ctia
cac co quan tham gia hoat dong con qua cing thang, con nhiéu dong tac thira.
Tuy theo kha ning cia timg ngudi ma do sai sot nhiéu hay it, giai doan lam thi
dai hay ngan.

* Luyén tap

Lam di 1am lai nhiéu 14n dong tac can hoc. Lac méi luyén tap, nguoi hoc

moi chi chi ¥ dén ting khau riéng 1é cta hanh dong, chua cha y dén toan bo.
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Sau nhiéu lan luyén tap, ngudi hoc biét lién két nhiéu hanh dong riéng 1€ lai, hanh
dong luc nay lién tuc, khong bi ngit quing, tu tin hon. Qua trinh luyén tip ciing 13
qué trinh [am cho ddng tac chinh xac hon, it sai lam hon. Dén giai doan ndy nguoi
hoc ¢6 thé nhan théy sai JAm cua minh va biét ty stra chita. KN thyc sy 6n dinh khi
ngudi ta hanh dong c6 két qua trong nhiing diéu kién khac nhau. Viéc luyén tap co
hiéu qua cao hay thap phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu: Diéu kién luyén tap, tinh
hé théng clia qué trinh luyén tap, dic biét 13 sy nd luc cua ca nhan...

Nhu vay, trong mdi giai doan KN ¢ nhimg dic diém va cau tric tim 1y
riéng. Su phat trién cuia KN & giai doan sau bao gio ciing & muc d6 cao hon so
véi giai doan trudce, thé hién & tinh muc dich va tinh sang tao trong vi¢c st dung
céac tri thirc va cac k¥ xao dd ¢ vao qua trinh hoat dong dé dat muc dich da dé
ra. Tu day co thé théy, muén hoat dong tdt trong mot linh vuc nao d6 thi phai co
KN hanh déng ¢ muc do sang tao trong linh vuc d6. Néu khong két qua cua hoat
dong s€ khong dat dugc chét lugng cao.

Chung t6i dong nhat véi quan niém cia mot s6 nha tdm 1y hoc A.V
Petrovxki, Pham Minh Hac, Tran Qudc Thanh...vé cac giai doan hinh thanh KN.
Viéc hinh thanh KN dién ra trén hai cAp d6 chinh: Cap d6 nhan thic va cap do
thao tac hanh dong. O cap do nhan thic chu thé phai c6 duoc cac tri thirc, hiéu
biét vé muc dich, yéu cAu va cach thirc cia hoat dong. O cép do thao tac hanh
dong, chu thé can thuc hién KN trong thuc tién 6n dinh, sau d6 van dung KN
vao cac diéu kién khac nhau cta hoat dong.

1.2. K¥ niing giao tiép

1.2.1. Giao tiép

Tac gia David K.Berlo cho rang, giao tiép ctia con ngudi 1a mot qua trinh
c6 chu dinh hay khong c6 chu dinh c6 y thirc hay khong c6 y thitc ma trong do
cac cam xuc va tu tuong duoc dién dat trong cac thong diép bang ngdn ngi hoic
phi ngén ngir. GT ctia con ngudi dién ra & cac murc do trong con ngudi, gitta con
ngudi voi con ngudi va cong dong. GT cla con ngudi 1a mdt qua trinh ning

dong, bat thuan nghich, tac dong qua lai va co tinh chat ngit canh [22, tr 12].
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pé cap GT ¢ goc do tiép can nhan thic, L.X.Vugotxky cho réng: “GT la
qué trinh chuyén giao tu duy va cam xuc”, con theo KK Platondv “GT 14 nhiing
mdi lién hé c6 ¥ thirc ctia con ngudi trong cong dong loai nguoi” [22, tr.11], [2].

O gdc do GT 1a mot dang hoat dong, dinh nghia cia A.N.L€onchiev da
chi rang: “GT 1a mot hé théng cac qua trinh c6 muc dich va dong co trong hoat
dong tap thé, thuc hién cac quan h¢ xa hdi va nhan cach cac quan hé tam ly sur
dung nhimg phuong tién dic thu trudc hét 1a ngdn ngir” [10].

Theo “Tr dién tam 1y hoc” cua Vii Diing: GT 1a qua trinh thiét 1ap va phat
trién tiép xtc gitta ca nhan, xuat phat tir nhimg nhu cau hanh dong. GT bao gdm
hang loat cic yéu td nhu: Trao d6i thong tin, xdy dung chién luoc hoat dong
thdng nhat, tri giac va tim hiéu nguoi khac. GT c6 ba khia canh chinh: Giao luu,
tac dong tuong ho va tri giac [7, tr.83].

Tac gia Nguyén Quang Uan cho rang, GT 14 sy tiép xtc tim 1y gitra ngudi
va nguoi, théng qua d6 con nguoi trao doi thong tin, vé cam xuc, tri giac 1an
nhau, anh hudng tac dong qua lai véi nhau hay noi khac di, GT xac 1ap va van
hanh cic quan hé ngudi — ngudi, hién thuc hoa cac quan hé xa hoi gitra chi thé
nay voi chu thé khac [22, tr.48].

Qua céc khai niém trén c6 thé thdy rang giao tiép la qua trinh tac dong qua
lai trao d6i thong tin, anh hudng 1an nhau, nhan biét 1an nhau giira hai chi thé
GT. GT thuong tham gia vao hoat dong thuc tién ctia con nguoi, tham gia vao
qua trinh thuc hién va kiém tra hoat dong cua con nguodi. Bo 1a mot qua trinh
thiét 1ap mbi quan hé da chiéu giita mot ngudi hodc véi nhiéu nguoi xung quanh,
la qué trinh ma con nguoi y thirc duge muc dich, ndi dung va nhiing phuong tién
can thiét dé dat két qua khi tiép xtic véi nguoi khac.

Tir cic quan niém trén, chiing tdi dong nhat véi quan diém cia tic gia
Nguyén Quang Uan: GT la sw tiép xiic tdm Iy giita nguoi va nguoi, thong qua dé
con nguwoi trao doi voi nhau vé théng tin, vé cam xiic, tri gidc lan nhau, danh
huwong tac dong qua lai voi nhau. Hay noi khac di, GT xdc lap va van hanh cdc
quan hé ngueoi - ngueoi, hién thiee héa cdc quan hé xa héi giita chii thé nay véi
chii thé khdc.
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1.2.2. Ky ndng giao tiép

K¥ ning giao tiép tét 13 co s& cho viéc GT c6 hiéu qua. Dé rén luyén
KNGT tdt can thong qua rén luyén hiéu qua nhimg KNGT cu thé. C6 nhiéu quan
diém khac nhau vé KNGT.

Tiép can & khia canh k¥ nidng xa hoi, cac tac gia Michelson, Sungai, wood
va Kazdin cho rang KNGT c6 thé hiéu d6 1a k¥ nang duoc hinh thanh qua gido
duc, rén luyén bao gom cac hanh vi ing xtr thich hop bang 10i va khong 10i trong
nhitng tinh huéng, hoan canh cu thé nhim dat hiéu qua cao trong GT vé1 nguoi
khéc [22, tr.110].

Nhoém téc gia Hoang Anh, D6 Thi Chéau, Nguyén Thac cho rang, KNGT la
kha ning nhan thirc nhanh chéng nhing biéu hién bén ngoai va nhimg biéu hién
tam 1y bén trong ctia ddi trong va ban than cta chu thé giao tiép; 1a kha ning sir
dung hop li cac phuong tién ngdn ngit va phi ngdn ngir, biét cach té chirc diéu
chinh, diéu khién qua trinh GT nham dat myc dich GT [2, tr.201].

Theo tac gia Huynh Van Son: “K§¥ ning giao tiép 1a kha ning van dung
hiéu qua céc tri thirc va kinh nghiém vé giao tiép, cac phuong tién ngoén ngit va
phi ngdn ngit vao trong nhitng hoan canh khac nhau cta qué trinh giao tiép
nham dat muc dich giao tiép” [22, tr.112].

Qua xem xét cac quan diém khac nhau vé KNGT, ching t6i théng nhat
v6i quan diém nhom tac gia Hoang Anh, DS Thi Chau, Nguyén Thac cho rang:
“KNGT la kha ndng nhdn thirc nhanh chéng nhitng biéu hién bén ngodi va
nhitng biéu hién tdm Iy bén trong cia déi twong va ban than cia chii thé giao
tiép; la kha nang sir dung hop Iy cdc phirong tién ngon ngit va phi ngén ngir,
biét cach té chire diéu chinh, diéu khién quad trinh GT nham dat muc dich GT”.

Dua vao khai niém k¥ ning giao tiép, chung t6i quan niém rang : Ky ning
giao tiép véi nguoi bénh ciia nhan vién y té la kha ndng hiéu biét nhanh chéng va
van dung c6 hiéu qud nhitng tri thirc vé qud trinh giao tiép bang ngén ngir va phi
ngén ngir ciia ban than tac dong 1én ngwoi bénh, nham dat muc dich giao tiép.

Tt dinh nghia trén, chiing ta c6 thé hiéu: K§ ning GT gdm hai khia canh:
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+ Kha ning hiéu biét nhanh chéng nhimg biéu hién bén ngoai va nhiing
biéu hién tam 1y bén trong ciia nguoi bénh khi giao tiép. Nghia 1a khi giao tiép
chung ta nhan thire dugc nguoi khéc, hiéu biét vé ban than minh, nhan ra nhiing
biéu hién bén ngoai nhu: cir chi, diéu bo, hanh vi... va nhitng biéu hién bén
trong duoc con ngudi két hop mot cach hai hoa, hop 1y, nham dam bao két qua
cao trong hoat dong giao tiép.

+ Kha ning sir dung hop li cac phuong tién ngdn ngit va phi ngdn ngir, biét
cach t6 chirc diéu chinh, diéu khién qué trinh GT clia nhan vién y té. Do vay khi
giao tiép nhan vién y té can phdi hop mot cach hop 1y cac chuan myc hanh vi xa
hoi ctia ca nhan véi su van dong cta phuong tién phi ngdn ngit nhu: Anh mét,
nu cudi, tu thé tay, chan, dau...nham phu hop véi muc dich trong giao tiép.

1.2.3. Phaén logi ky néng giao tiép

KNGT bao gdm nhiéu ki ning GT cu thé tiy thudc vao cach tiép can theo
nhiing ti€u chi khac nhau.

Theo V.P.Dakharov, c6 thé dwa vao trit tir cic bude tién hanh ctia mot pha
GT dé xac dinh cac KNGT can c6, cac KNGT do6 la:

K¥ ning thiét 1ap mdi quan hé trong GT; K ning biét can bang nhu cau cua
chi thé va dbi twong GT; K¥ nang nghe va biét lang nghe; K§ ning ty cha cam
xUc va hanh vi; K¥ ning ty kiém ché va kiém tra dbi tuong GT; K¥ nang dién dat
dé hiéu, ngin gon va mach lac; Linh hoat mém déo trong GT; K§ ning thuyét
phuc dbi trong GT; K¥ ning diéu khién qua trinh GT; Su nhay cam trong GT.

Ong dd xay dung tric nghiém thim do nhitng KNGT nham phat hién
nhimg kha ning tiém tang vé GT ctua mdi nguoi [22, tr.112-113)].

Ngoai ra, KNGT con dugce xem xét theo ti€u chi khac, khi nghién ctru k§
ning giao tiép su pham, A.Cubanova va M.rakhmatulia cho rang mét qua trinh
giao tiép su pham gém ba thanh phan 16n:

Nhoém céc ki ning dinh hudng trude khi giao tiép su pham.

Nhom k¥ ning tiép xuc xay ra trong qué trinh GT su pham.

Nhom cac k§ nang hudéng qua trinh GT su pham dén cac gia tri khac nhau

ma gido vién can hudng dén.
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Trong khudn kho nghién ciru ctia dé tai, chung toi nhan thay cc k¥ ning
sau la can thiét trong hoat dong kham, diéu tri va cham soc cho nguoi bénh tam
than: k¥ nang thiét 1ap mdi quan hé, k¥ ning ling nghe, k¥ ning tu chi cam xuc
va hanh vi, k¥ nang dién dat ngin gon dé& hiéu.

1.3. K§ ning giao tiép véi nguoi bénh ciia nhan vién y té

Dé cai thién su hai long ctiia nguo1 bénh, van dé GT trong bénh vién 1a yéu
t6 quan trong gép phan lam cho nguoi bénh an tAm, hop tac diéu tri, trong nhiéu
truong hop van dé GT con quyét dinh sy thanh cong trong viée kham, diéu tri va
chiam soc cho nguoi bénh. Vi vay, cung cach GT va pham chit dao dtic nghé
nghiép ctia can bd y té bénh vién 13 rat quan trong gop phan nang cao chét luong
phuc vu nguoi bénh va uy tinh cua bénh vién.

1.3.1.Mpt s6 diic diém tam Iy ciia nhén vién y té

Chu tich H5 Chi Minh timg néi: “Luong y phai nhu tir mau” chung ta ciing
coi dich vu y té 1a mot loai dich vu dédc biét, nhay cam va dé ton thuong. Mot
thuc té 16 rang 1a nguoi thay thudc du hoat dong trén bat cir linh vuc nao ciing
duogc x4 hoi coi trong, nhung cé sy doi héi cao. Vi vay nguoi thdy thude can c6
nhiing durc tinh sau: Long nhan &i, gian di, khiém t6n, ngay thang, chinh truc, té
nhi, yéu lao dong, biét ton trong moi nguoi.

Trach nhiém cta ngudi thiy thude phai dem hét trinh d9, kha ning va moi
phuong tién san co dé ciru chita ngudi bénh, trong nhimg truong hop néu tinh
trang ngudi bénh vuot qua kha nang chuyén mon cua ngudi thdy thude va vuot
qué kha ning vé diéu kién trang thiét bi hién c6 thi trach nhiém lac d6 khong
thudc vé thay thudc.

Pham chat nghé nghiép: Yéu nghé, say mé lao dong nghé nghiép c6 kién
thire sdu rong trong linh vuc minh dang cong tac, 1am chu k¥ nang, k¥ xdo,
khong ngimg nang cao trinh d§ va nang luc chuyén mon, nang luc quan 1y, nang
lue to chirc, co nang lyc GT, xu ly t6t cac moi quan hé trong linh vuc nghé
nghiép, c6 tinh than trach nhiém, luong tdm nghé nghiép, ton trong ngudi bénh,
thuc su cau thi va giit bi mat nghé nghiép, c6 stc khoe tim hon gay cam tinh va

su kinh trong ddi vai nguoil bénh. Co tinh than trach nhiém (trach nhiém nghé
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nghiép, trach nhiém véi nguoi bénh va nhan dan ndi chung va véi ban than), tinh
trung thuc, 1ong diing cam, tinh nguyén tic, tinh khiém t6n, ham hoc hoi, nghién
ctru cau tién.

Nguoi thiy thude phai 1 nguoi 6 tri thie va c6 ning luc. Muc dich dao
tao thdy thudc 1a nhdm trang bi nhimg kién thirc d& nham phuc vu va cham soc
strc khoe con ngudi. Nguoi thay thude phai thuong xuyén trau doi kién thirc
chuyén mon va k¥ niang nghé nghiép cho minh.

Tinh dic thu cia ngudi thay thude. Nguoi thay thude, co thé c6 quyén biét
nhimg gi bi mat vé co thé 1an nhitng tAm tu thAm kin ctia ngudi bénh, ddi voi
thay thudc, nguoi bénh co thé tm sy va ké hét moi chuyén tham kin néu ho cam
gi4c tin tudng vao thay thudc. Mit khac dimg trudc yéu cau duoc cham soc sic
khoe va tinh mang ctia minh nén nguoi bénh sin sang hop tac véi thay thude va
cho phép thay thudc tham kham ho. Nguoi thdy thude, khong duoc loi dung tinh
cam ciing nhu vat chat trong khi tham kham va diéu tri cho ngudi bénh.
Nguoc lai, nguoi thay thudc phai ludn gilt bi mat cho ngudi bénh, phai ton
trong nhiing tinh cam chan thanh ma nguoi bénh da dat vao minh.

Giao tiép véi nguoi bénh tam than: Giao tiép xa hoi, giao tiép v6i bénh
nhan n6i chung da kho nhung khi giao tiép voi nguoi bénh tim than thi nhiing
tr& ngai d6 con ting gip boi, boi 18 dic diém nhan cach cia ngudi bénh tim than
dién bién rat phuc tap, phan 16n ho mat nang lyc vé nhan thirc va hanh vi.

Giao tiép trong kham bénh, diéu tri va cham soc ngudi bénh, nguoi thy
thudc thé hién bang ngén ngir, thai d6 va hanh vi van hoa trong cac mdi quan
hé giira thay thudc v6i nguoi bénh. Thay thude chu dong dit cAu hoi dé bénh
nhéan ké v& bénh cua ho, tuy theo cach ké cua nguoi bénh, ma NVYT chi goi
¥ hodc huéng ho vao nhiing van dé nhéat dinh. Trong GT vé&i nguoi bénh
NVYT thuong sit dung hinh thic giao tiép truc tiép véi nguodi bénh va
phuong tién giao tiép chil yéu 1a phuong tién GT ngén ngit va phi ngdn ngir.

Trong giao tiép v6i nguoi bénh, NVYT thuong néi ndi dung rd rang,

mach lac, xtc tich, ngén gon, doi khi 1ap di lap lai nhiéu lan nguodi bénh mai
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nghe va hiéu. Trong giao tiép voi ngudi bénh, NVYT thudng khong hoi qua
lau, co thé gay kich thich bénh nhén.

Trong giao tiép voi ngudi bénh, NVYT thuong biét nhing luc nao thi
can hodc khong néi v6i nguoi bénh. Tuy hoan canh cu thé timg lc, timg tinh
huéng cu thé ma can nhic vé noi dung mudn noi (vi du: khi bénh nhan on
dinh hay khong 6n dinh). NVYT thuong dung ngdn ngit dé hiéu, khong ding
cac tir gdy cho ngudi bénh lo so (cho ra phong cach ly, ¢b dinh bénh, chich
thude...)

Khi GT véi nguoi bénh tim than, NVYT can hét stic nhe nhang, cdi md,
phai that sy cam thong siu sac voi bénh nhan, xem dau don ctia ngudi bénh
cling nhu dau dén ctia minh dé chia s& ndi dau do.

1.3.2. Mt sé dic diém tém Iy ciia bénh nhan tam thin

Bénh tat 1a mot van dé khong ai mong mubn, vi vay khi mic bénh ai
cling thay lo lang, mirc d6 lo lang tuy thudc vao tinh chat ciia bénh ning hay
nhe va dién bién tim 1y ctia ngudi bénh va sy quan tim cham séc cua thay
thuéc va NVYT nhiéu hay it....dac biét trong bénh vién tam than doi tuong
bénh nhan 1a nhitng nguoi bi réi loan vé tri nhd, nhan cach, cam xuc, tu duy
nhan thirc va hanh vi.. khong binh thuong hon nita hau hét bénh nhan tim
than thuong khong c6 nguoi than chim séc moi sinh hoat tir n udng, ngu
nghi, sinh hoat thuong ngay dua vao NVYT chdam s6c véi ho bénh vién chinh
1a noi diéu tri va 1a ngdi nha thr hai cia ho. Bénh nhan tam than thuong cé
nhimg dic diém tam 1y sau:

Hoat dong nhdn thirc: Nhitng bién d6i hoat dong nhan thirc, tri tué cia
ngudi bénh lam cho nguoi bénh mat tap trung chi ¥; do nhitng cam xuc 4m
tinh tic dong 1én qua trinh tu duy. Lam cho nguoi bénh c6 bicu hién giam tri
nhd, dang tri, khong tip trung chu y, gidam kha nang sang tao, giam kha nang
lao dong hoac ho mét nhan thuc hay nhan thuic sai vé bénh cta minh do d6
ngudi bénh thudng khong cé kha ning phan anh thé giéi xung quanh, hanh vi bi
roi loan va mat kha niang phé phan.

Xuc cam cua nguoi bénh: Nguodi bénh c6 nhiing cam xuc am tinh, lam

nguoi bénh gidm khi sac, budn rau, vu tu va cling cé khi lo au, s¢ hai qua muc,
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hoang loan hodc tho o vé1 nhiing su viéc xay ra xung quanh minh, khong cé gi
gay duoc thich tht khi GT voi nguoi khac. Thuong bénh nhan cé nhiing cam
xuc khong 6n dinh ho thudng chuyén cam xuc ndy sang cam xtc khac mot cach
nhanh chong.

Nhén cach cia nguwoi bénh: Ngudi bénh thuong co nhiing bién dbi vé
nhan cach: C6 nhimg hanh vi chong dbi, phu dinh bénh va ho cho rang ho khong
bi bénh, nguoi bénh khong théy hét muc do nang nhe cua bénh, ho khong chiu
hop tac trong viéc thim kham va diéu tri, ho giai thich bénh tat va cach diéu
tri bang nhitng 10i 1& riéng lam tang thém y nghia cta bénh.

Pic diém giao tiép: Giao tiép cua nguoi bénh tdm than c6 nhiing dic
trung riéng vi bénh tam than 1a nhitng bénh do hoat dong ctia ndo bo bi roi
loan ma gay nén nhiing bién doi that thuong trong y nghi, cam xtic, hanh vi,
tac phong, suy ludn va y thirc. Nguoi bénh tam than khi giao tiép thuong rat
it tap trung, cht y, ling nghe ma ngudi bénh ddi khi noi lién tuc, 1ap di lap lai
mot van dé nao d6 hoic khong ndi va thuong néi voi ndi dung vo nghia hay
n6i ra nhimng tir roi rac, khong c6 moéi lién hé véi nhau va khong cé y nghia.

Trong giao tiép ngudi bénh tdm than ho thuong co nhimng rdi loan vé
ngdn ngir, suy nghi kho khan, cham chap, n1 dung don di€u, nghe¢o nan, ngét
quang thuong ding lai rat 1au sau mdi cau noi. Trong giao tiép do6i khi nguoi
bénh luon 1dp di 1dp lai mot s6 chit hoac cau khong ai hoi cling n6i hoac khi
hoi nguoi bénh khong tra 101 ma chi 1dp lai cau héi. Nguoi bénh thuong ngai
giao tiép, ho hay thu minh d6i khi ho néi 1dm bam mot minh ndi dung khong
lién quan dén van dé.

1.3.3. Biéu hign, mirc ¢ ki ning giao tiép véi nguwoi bénh ciia nhén vién
y té.

1.3.3.1. Biéu bién ki ning giao tiép véi nguoi bénh ciia nhan vién y té

Ki ning giao tiép bao gdm cac ki ning thanh phan nhu: Ki ning thiét lap
mdi quan hé, ki nang lang nghe, ki ning kiém ché cam xuc va hanh vi..Mdi ki

nang c6 nhiing bi€u hién cy thé nhu sau:
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“K¥ niing thiét Ip moi quan hé

Thiét 1ap mbi quan hé xa hoi thuc chét chinh la thiét 1ap su hicu biét va
quan hé giao luu trén binh dién rong va sau, khi con ngudi ton tai trong cac mdi
quan hé khac nhau, nghia 1a con nguoi dang dugc quan tam va danh gid. Khi
nhimng c4 nhan tdi tai trong cac mdi quan hé nghia 13 ho ¢ sy quan tdm dén
nhau, du chi 1a & mét chimg muc nhét dinh, khi cn c6 nhau, khi can hd tro hay
khi can chia sé, chic chin su tn tAm, tin luc hay hét long s€ xuat hién va nhiing
khé khin dudong nhu c¢6 thé tan bién mot cach dé dang. K§ ning thiét 1ap mobi
quan hé c6 nhimg biéu hién nhu sau:

e Biét cach lam quen

e Biét lam cho ddi twong GT gan giii minh

e Biét cach md dau cu chuyén

e Biét tiép xtic v6i nhiéu nguoi

e Biét thich nghi v6i méi truong

e Biét tiép xUc v&i moi nguoi, dé dang va tu nhién.

K¥ nang thiét 1ap mdi quan hé dugc biéu hién théng qua ca nhan cé nhiéu
mdi quan hé v6i nhitng nguodi xung quanh, dé thiét 1ap mbi quan hé voi mot
ngudi ndo do trudc tién ta phai tim hiéu vé ho nhu: gidi tinh, tudi tac, nghé
nghiép, so thich, hoan canh gia dinh...tat ca cic van dé trén gitp cho ta tim ra
chi dé mo dau cau chuyén, mdi ddi tugng khac nhau véi muc dich thiét 1ap
mdi quan hé khac nhau s& c6 nghé thuat thiét 1ap mdi quan hé riéng.

K nang thiét 1ap mdi quan hé 1a mot k¥ ning rat can thiét trong hoat
dong kham chita bénh. NVYT c6 k¥ nang thiét 1ap mdi quan hé tét voi nguoi
bénh s& gitp cho NVYT thuc hi¢n c¢6 hi¢u qua trong cong viéc kham, diéu tri
va chiam soc ngudi bénh tét hon.

* Ky néing ling nghe

Lang nghe 1a mdt trong nhimg k¥ ning rat quan trong trong GT. K¥

nang lang nghe 1a kha niang hiéu dugc ndi dung 16i nodi, nhan biét dugc tam

trang, cam x{ic va nhu cau cua ngudi ndi. Theo Paul ToryRankin (1930) trong
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GT bang ngdn ngit con ngudi ding 42,1% tong sd thoi gian cho viéc nghe,
31,1% cho viéc ndi, 15% cho viéc doc va 11% cho viéc viét. Nhu vay, gﬁn
mot nita thoi gian GT danh cho ling nghe, thé nhung con ngudi danh rat it
thoi gian danh cho viéc ling nghe, trong GT ling nghe c¢6 nhimg biéu hién
nhu sau:

e Hiéu dugc ddi twong mot cach tot hon khi GT.

e Nhan ra dugc nhitng ¥ nghi, ndi dung trong GT

e Nhan biét dugc ddi tuong GT néi lac dé.

e Thu thap dugc nhiéu thong tin vé ddi tuong giao tiép.

e Ling nghe dé hiéu duoc cam xuc, tAm trang ciia ngudi khac.

e Trong ltc nghe thi khong suy nghi viéc riéng.

e Nhan biét dugc giong diéu, 1i noi.

e {t bj chi phéi boi nhiing gi xay ra xung quanh minh.

Lang nghe 1a mot k¥ ning néu cd gang rén luyén hay trau doi chiing ta
s& thu duoc nhing loi ich can thiét. Pé c¢6 dugc k¥ ning lang nghe tot can
tuan thil cac bude sau ddy cua ling nghe.

Tap trung: Yéu t6 dau tién cua ling nghe c6 hiéu qua 1a tap trung. Tap
trung c6 nghia 1a: Trong mot thoi diém chi 1am mot viéc. Nhiéu nguoi khi
giao tiép v4i ngudi bénh khong tot 1a: Trong khi ling nghe ngudi bénh noi thi
ho dé cac cong viée khac xen vao, két qua tir thong diép dugc truyén tai tir
nguoi bénh dén NVYT khong hiéu nhu nhau. Cho nén, viéc tip trung ling
nghe ciing 1a biéu hién sy ton trong ngudi bénh, gitp cho ngudi bénh tin
tuong dé giao tiép coi mo hon.

Tham du: C6 nguoi noéi phai ¢6 nguodi nghe, tham du trong GT duogc
biéu hién bang sy chl ¥ ctia anh mét, nhitng cai gat dau cua nguoi nghe, vé
ngon tu la nhiing tir dém: da, vang, um...

Hiéu: Hiéu duoc thong diép cua ngudi gui, yéu cau ngudi nghe phai
xac dinh lai thong diép bang cach trinh bay lai ndi dung ctia nguoi noi theo y

hiéu ctia minh hodc béng cach dit cau hoi dé xac dinh nhu: y anh/chi 1a...
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Ghi nhé: Ghi nhé thong diép chinh.

Hoi dap: GT 1a qua trinh tuong tac hai chiéu giita nguoi gui va nguoi
nhan. Sau khi nhan thong diép, budc tiép theo can c6 sy hdi dap voi nguoi
giri, moi c6 thé hoan chinh qua trinh GT ciing nhu ling nghe.

Phiét trién: GT khong phai mot thoi diém ma 1a mot qua trinh. Qua trinh
hoi dap 1a cham dirt cho mot chu trinh méi. Chu trinh ling nghe vira mo ta 1a
mot mo hinh khép kinh va dién ra theo chiéu xoén dc di lén.

Ky nang lang nghe 1a mot k¥ ning rat can thiét déi véi NVYT dang
cong tac trong hoat dong kham, chita bénh. NVYT can phai c¢6 k¥ ning lang
nghe tdt dé hiéu dugc cam xc, tim trang ndi dung 1061 no1 cua nguoi bénh
nham thu thap dugc cac thong tin lién quan dén nguoi bénh. K§ nang lang
nghe duoc biéu hién thong qua tiép xtic véi nguoi bénh, dé lang nghe c6 hiéu
qua trudc tién ta phai thé hién sy chi ¥ khi GT v6i nguoi bénh thé hién bang
cach “gat dau”, noi “vang”, ding roéi, t61 hiéu, rm... hay biéu hién nét mat
thich hop thé hién sy déng cam v6i ngudi bénh.

* Ky ning kiém ché cam xiic va hanh vi

Cam xtc cta con ngudi 14 vo tin va khong d& kiém ché nhung thyc té
con ngudi van co thé diéu tiét hay kiém ché cam xuc ctia minh trong mot
chimg muyc nao d6. Ky nang kiém ché cam xtic d6 chinh 1a kha nang con
nguoi c thé diéu chinh cam xtc cua minh theo muc tiéu nhat dinh nao d6 vai
nhimg yéu cau cu thé dé hudng toi su GT c6 loi nhat. K§ niang kiém ché cam
xuc ¢ nhitng biéu hién nhu sau:

e Luon gitr duoc binh tinh khi tiép xuc.

e Luén giit binh tinh, khi d6i twong GT la hét, quiy pha...

e Ludn lam chu dugc cam xtic va hanh vi khi bi xtc pham (chui béi,
ham doa...).

e Ludn gitr dugc binh tinh khi ti€ép xtic véi nguoi bénh ndi nhiéu hodc it
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e Luén giit dugc binh tinh khi tiép xac c6 dinh kién.

e Ludn lam chui cdm xuc va hanh vi mdt cach thuong xuyén trong hoat
dong GT.

e Ludn vui vé giao tiép v4i moi ngudi.

K¥ ning kiém ché cam xtic 1a mot k§ ning rat can thiét d6i véi NVYT
dang cong tac trong moi truong bénh vién, NVYT phai thuc hi¢n nhiing cong
viéc dudi nhiéu ap luc do cong viéc quéa nhiéu va thoi gian dé hoan thanh
cong viéc va thuong tiép xtic véi ngudi bénh co nhitng hanh vi nguy hiém. ..
Viéc nhan ra cam xtc cua chinh minh va quan ly cam xac va hanh vi do6 theo
hudng kiém ché 1a diéu can thiét.

* Ky ndng dién dat ngin gon, dé hiéu

Khi GT voi ngudi khac can truyén dat nhimg thong tin cho ngan gon dé
hiéu, day du va mach lac, dé dat duoc diéu nay phai trai qua qué trinh truyén
thong tuy nhién lam thé nao dé thong diép ban mudn giri cho ngudi nhan dén
“dich” va dat hiéu qua cao, ban phai hiéu dugc qua trinh truyén thong va ky
nang dién dat. Ki ning nay c6 nhitng biéu hién nhu sau:

e Khi giao tiép phai dién dat ngan gon, dé hi€u, nd1 dung minh mudn

e No6i ngén gon, xuc tich, dé hiéu.

e Str dung tir ngit thong dung dé giao tiép.

e Giai thich ndi dung mét cach ngan gon, day du.

Trong k¥ nang dién dat ngin gon, dé hiéu sir dung ngdn ngir noi 1a chii
dao. Trong GT chiing ta khong nén lam dung 161 n6i qua nhiéu din dén nhiéu
101 dai dong, chi nén ndi nhitng gi can noi, néi nhidu qua s& lam giam gia tri
161 ndi cua ban than.

K¥ ning dién dat ngin gon d& hiéu 1a k¥ ning rat can thiét trong hoat

dong kham, diéu tri cham soc cho ngudi bénh tdm than. K§ nang nay sir dung
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ngodn tir noi la chu dao trong GT véi nguoi bénh. Vi vay, trong GT véi nguoi
bénh NVYT can néi nhitng ngdn tir thong dung, ndi dung ngin gon, dé hiéu.

1.3.3.2. Mikc d§ ki nang giao tiép véi nguoi bénh ciia nhdn vién y té

Pé danh gia chinh xac mic d6 KNGT cua nhan vién y té, chung toi can
ctr vao diém trung binh: Pay 1a tiéu chi danh gia dinh lugng biéu hién va murc
d6 cac KNGT cua nhédn vién y té. Pong thoi, hé thong giao tiép trong dé tai
ching to6i dua vao Bo quy tic tng xu trong nganh y cia Bo Y Té ban hanh
ngay 25/02/2014 theo théng tu TT-BYT. Ching t6i cin ctr vao két qua thu
duogc tir cac cong cu diéu tra chinh 1a phiéu trung cau y kién danh cho nhan
vién y té, va phiéu trung cu ¥ kién danh cho bénh nhan, ngudi nha bénh nhan
dé danh gia.

KNGT v6i ngudi bénh ctia nhan vién y té dugce danh gia theo 3 murc do:

Mtc 1: mirc thap c6 diém TB tir 1 dén 1,67 diém

Murc 2: mire trung binh cé diém TB tir 1,68 dén 2,35 diém

Mitc 3: mirc cao ¢6 diém TB tir 2,36 dén 3 diém

1.3.4. Nhitng yéu té anh hwéng dén kj niing giao tiép véi nguoi bénh
ciia nhén vién y té
1.3.4.1. Yéu t6 chii quan

Tri thitc va tdm hiéu biét cia NVYT: NVYT 13 ngudi c¢6 von hiéu biét
sdu rong, viing vang vé chuyén mon, nghiép vu, biét duoc nhimg dién bién
tam 1y ctia nguoi bénh s€ 1a yéu t6 thuan loi trong viéc GT vo1 ngudi bénh dat
hiéu qua cao. Su dao tao ctia nguoi thay thuéc mang tinh lién tuc va thuong
gin lién véi tinh trang strc khoe ctia con nguoi ca trong trang thai binh thuong
1an khi mac bénh, nghia 14 nguoi thay thudc phai hiéu nhimg dic diém tam
sinh 1y, gidi phau, nhitng cu trac chirc ning...ctia mdt ngudi binh thudng,
trén co so d6 méi nim vimg duoc nhimg rdi loan bénh 1y va cach phong

chéng. Ngoai kién thirc chuyén mon, ngudi thiy thubc con phai hiéu biét
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nhirng kién thirc vé x4 hoi cac mon khoa hoc khéc, dé 1am tang thém von kién
thirc sau rong cua minh.

Kha nang GT cia NVYT con thé hién trong su linh hoat, khéo 1éo,
nhuin nhuyén trong GT, khi nguoi bénh c6 nhitng hanh vi kich dong hay
budn chan...thi NVYT c6 cach GT phu hop s& 1am cho qua trinh GT dat két
qua t6t hon.

Y thitc cd nhdn: Mot viéc 1lam nao d6 NVYT y thirc duoc su can thiét
ctia n6 doi v4i bénh nhan va xa hdi thi ho s& hanh dong tich cuc va nguoc lai.
Pong thoi ¥ thirc c4 nhan tao nén dong co va tdm thé hanh dong. Nhiing
nguoi thiy thude co chuyén mon gioi thudng 1a nhitng ngudi c6 dao duc, co
lwong tam vi ¢ thue su yéu thuong ngudi bénh, hét long vi ngudi bénh nguoi
thay thuéc méi thyc sy yéu nghé nén méi phan dau hét minh nham nang cao
trinh d§ phuc vu nguoi bénh. Nhan vién y té sg tiép xuc tiép xUuc voi nguoi
bénh nhiéu dé bi nhiém bénh nghé nghiép nén han ché giao tiép.

Dic diém thé chat ca nhan: NVYT phai 1a ngudi ¢ stirc khoe, khuon
mit, anh mit, nu cudi, giong néi...S& anh hudng truc tiép dén két qua giao
tiép gitta NVYT va nguoi bénh.

Ky ndng, kinh nghiém trong nghé nghiép: Ciing nhu trong GT, s& gitip
cho NVYT nam bét duoc nhitng nhu cdu GT ctia ngudi bénh tir d6 sir dung
cac phuong tién GT, hinh thitc GT cho phu hop. Méi quan hé GT cia NVYT
vo1 nguoi bénh 1a mbi quan h¢ gitta mdt bén 1a nhan vién y té va mot bén 1a
ngudi bénh. Loai hinh giao tiép chi yéu gitta NVYT va nguoi bénh 1a giao
tiép chinh thire: La hoat dong giao tiép duoc xac dinh trude va dap Gng yéu
cu cua hoat dong khéam, diéu tri va chiam soc cling co thé néi day la hoat
dong GT cong viée. Trong giao tiép voi ngudi bénh, NVYT thudng sir dung
cac phuong tién GT mot cach tong hop, song phuong tién chi yéu 13 ngdn
ngit. Uy tin, phong cach cong tac ctia NVYT d6i khi dong vai trd quyét dinh
d6i voi két qua GT.
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1.3.4.2. Yéu t6 khdch quan

Moi truong lam viéc va GT cua NVYT bénh vién luén phai thuong
xuyén tiép xc voi ngudi bénh, vira phai canh giac v6i nhitng ngudi c6 hanh
vi nguy hiém, diéu d6 anh hudéng sic khoe, tim 1y va giao tiép cia NVYT.
Khi ngudi bénh nhd nha mudn cd ngudi dé nédi chuyén cho khuay khoa thi
NVYT la nguoi an ui, dong vién giap ngudi bénh. Trong moi truong lam viée
va diéu kién GT kho khian nhu vy, nhung mdi NVYT ludn cb ging dong
vién 13n nhau dé giup d& nguoi bénh.

Nhdn thirc nguoi bénh tam than: Cham séc ngudi bénh binh thuong da 1a
mot viéc kho khan, cham soc cho nhitng bénh nhan tam than lai cang kho khan
hon. B&i nhiing bénh nhan tdm than 13 nhitng nguoi da bi han ché vé nang luc
hanh vi ciing nhur kha nang nhén thirc, nhiéu bénh nhan con méic cac bénh nan vy,
bénh truyén nhiém. Chinh vi vay, NVYT thudng xuyén phai tiép xic véi nguoi
bénh nén nguy co lay nhiém cao. Trong khi cac NVYT cho ho dn con bi hit com
vao ngudi va phun thirc 4n vao mit... Tuy nhién, voi tinh than va trach nhiém
ctia nguoi thay thude, cac NVYT ludn quan tim va gitp d& nhimg bénh nhén,
xem bénh nhan tim than nhu nguoi nha cua minh. Do ngudi bénh diéu trj dai
ngay, uéng thudc tdm than nhiéu nén giam kha nang nhan thirc va hoat dong
han ché vi vay kha ning giao tiép vdi NVYT rét kho khan.

Mot didu kho khan trong khi giao tiép 1a trong hoat dong kham bénh va
cham s6c nguoi bénh, ho thuong khong moé ta duge nhitng triéu chirng bénh
cho cac NVYT biét dé xtr tri va diéu tri kip thoi. Chang han nhu bénh nhan bi
dau bung c6 khi ciing khong than phién, c6 nguoi bi thuong tich ma khong hé
kéu dau. Thém vao doé nguoi bénh thuong khong c6 than nhan, hoac gia dinh
khong gan giii dé cham soc, nam duoc tinh hinh stc khoe nén NVYT & day
chi co thé dya vao lwong tim nghé nghiép khi tham kham moi khong bo sot
bénh.

Gia dinh, ban bé: Ban than mdi nguoi NVYT khi quyét dinh nhan cong
viéc & bénh vién tdm than cling bi gia dinh, ban be can ngan vi s¢ khd, so bi

hanh hung, s¢ bi anh hudng bénh nghé nghiép, cong viéc ciia nhan vién y té &
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bénh vién tim than nang nhoc va chtra nhiéu bét tric hon bt cu chuyén khoa
ndo tai cac bénh vién khac. V6i NVYT bénh vién tdm than, viée phuc vu céc
sinh hoat c4 nhan cho ngudi bénh khong hé nhe nhang nhu ¢ cac chuyén khoa
khéc, ma tiéu tén rat nhiéu cong stc. Vo1 nhitng 161 nd1 nhéd nhe, doi khi to
tiéng, quat thao... khong co cach nao khong dugce cac NVYT 4p dung véi
bénh nhan.

Nghé thay thudc 13 mo uédc ciia nhiéu nguoi, nhung cac NVYT chita
bénh cho ngudi bénh tdm than lai bi ban bé nhin véi con mat 4i ngai. Thém
vao d6, 1am viéc nhiéu nim tai bénh vién tdm than, khong it NVYT mic
bénh...nghé nghiép. C6 ngudi giong nodi “sang sang” quat thao, ngudi doi
khi...than tho “bat binh thudng”. Lam cai nghé ludn phai ddi phé véi nhiing
kho khin va nhiéu hy sinh nhung c6 mot dong luc ludn théi thuc ho d6 1a khi
dugc nghe hai tiéng “cam on” ctia bénh nhan. Tuy gian di, nhung hai tiéng
cam on cla ngudi bénh tAm than that chan thanh, boi n6 xuat phat tir day 1ong
ciia nhitng nguoi bénh khi ho 6n dinh va tinh tdo. Do d6 ndé di trd thanh
nguodn dong vién nhimg NVYT vuot qua moi kho khin, ap luc trong cong
viéc hing ngay. Y dtec, tinh ngudi, sy tin tudng vao tuong lai phuc hoi cua
nguoi bénh tdm than da dugc nhitng NVYT chuyén khoa Tam than 4m tham
ting budc khang dinh dugc minh trong x4 hoi ngay nay.

Tinh cdch bénh nhdn: bénh nhan 1a nhitng ngudi bi rdi loan vé tri nho,
nhan céach, cam xuc, tu duy nhan thic va hanh vi...Viéc bénh nhan hét ca bat
com, bat chao vao mat, hay v dugc vat gi thi ho ném ngay vao nguoi
NVYT... 14 chuyén xay ra hang ngay ma bat cd NVYT nao ciia bénh vién
tam than cling c6 thé gap. Khi nhitg budi thay d6 cho mot ngudi bénh, c6 khi
phai noi nhiéu 1an nguoi bénh moi chiu mac cai quﬁn, cai 40. Kho nhoc nhét
la chuyén tdm, rira cho nguodi bénh, viéc thuyét phuc bénh nhan tu tam cuc ky
khé khan du 1a véi bénh nhan nam hay bénh nhan nit, nén cdc NVYT phai tu

tay tam cho ho.
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Tiéu két chwong 1

Viéc nghién ctru k¥ ning giao tiép da thu hut nhiéu sy quan tim cia
cac nha tam 1y hoc ngoai nudc va trong nudc. GT rat can thiét trong cudc
séng cua con ngudi. Con ngudi khong thé sdng mot minh va tach khoi gia
dinh, ban b¢, ngudi than, cong dong ma phai gia nhap vao cdc mdi quan hé
giao tiép gitra con ngudi v6i con ngudi thong qua d6 con ngudi trao doi voi
nhau vé théng tin, cam xuc va tri gidc 13n nhau va anh hudng tac dong qua
lai 1an nhau.

GT c6 vai tro rat quan trong trong moi linh vuc ma cac nha khoa hoc
da tap trung nghién ctru nhu: Linh vuc su pham, linh vuc quén 1y, linh vuc
doi séng...Tuy nhién, ¢ linh vuc y té GT van chua duogc cac nha khoa hoc
nghién ctru, dic biét 1a nghién ctru KNGT véi nguoi bénh tdm than, dé c6
mot cai nhin tong thé nhim hudng dén cham lo suc khoe cho nguoi bénh
tdm than ngay cang t6t hon. Xuat phat tir nhitng yéu cau ngay cang cao cia
hoat dong giao tiép gitta NVYT véi nguoi bénh trong viéc kham, chita
bénh, chung toi da di siu nghién ctru nhitng k¥ ning giao tiép can thiét d6i
v6i ngudi bénh tam than nhu: KN thiét 1ap mdi quan hé, KN ling nghe, KN
ty cha cam xtc va hanh vi, KN dién dat ngin gon dé hiéu. Pay ciing 1a 4
tiéu chi dé danh gia KNGT, mdi tiéu chi duoc cu thé hoa bing cac biéu
hién cu thé. Ngoai ra, ludn van dd néu ra nhitng yéu té anh hudéng dén
KNGT, nhu méi truong lam viéc nguy hiém va doc hai, moi truong lam viée

qué chat choi, 6n ao, néng burc.
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Chuong 2
TO CHUC VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Vai nét vé dia ban va khach thé nghién ciru

Bénh vién tim than trung wong 2 dugc xay dung, thanh 1ap dau tién nim
1915, voi tén goi 1a “nha thuong dién Bién Hoa”. Trong thoi ky nay noi day la
tra x4 ctia nhimg ngudi “dién” v6i nhiém vu quan 1y nguoi bénh tranh gay roi
cho xa hoi. Giam dbc dau tién 13 bac si C.Pusat, nguoi Phap, 6ng ciing doi ngii
tro vi€c ciia minh ngoai viéc giam sat, quan 1y nhitng nguoi khong may bi “dién”
tap trung & ddy ma con chiam soc y té cho ho. Pay 13 budc khoi dau vo cung
quan trong thay doi quan niém truyén kiép vé nguoi “dién” bi ma quy am giy
nguy hiém cho x4 hdi, nang ho 1én dia vi “ngudi bénh” va dugc cham soc y té.

Nam 2003, Bénh vién duge dbi tén thanh Bénh vién tdm than trung uong
2, quy md 840 givdong bénh, déng thoi BO v té ban hanh diéu 16 t6 chirc va hoat
dong cua bénh vién véi 2 nhiém vu chinh 13 diéu tri bénh nhan tdm than tuyén
cudi va chi dao tuyén chuyén khoa tdm than cho céc tinh phia Nam.

Nam 2005, Bénh vién duge Bo y t& xép hang 1a Bénh vién chuyén khoa
hang I, va dugc nha nudc phong tang danh hi¢u don vi Anh hung lao dong trong
thoi ky d6i méi. Hang nam, Bénh vién kham, diéu tri va phuc hdi chiic ning cho
hang ngan luot ngudi bénh tAm than gitp ngudi bénh trd vé cudc séng binh
thuong gop phan on dinh an sinh xa hoi va phat trién cta ca nuéc. Bénh vién da
két hop véi céac truong dai hoc, cao dﬁng y dao tao dugc hang tram can bg y, bac
sT chuyén khoa tdm than cho céc tinh, thanh phé phia Nam gop phan xay dung
va phat trién mang lu6i tim than cho ca nude.

Tiép tuc phat huy nhitng thanh tyu da dat dugc cua céac thé hé trude, dic
biét duoc su chi dao truc tiép ctaBdy té, su quan tam giup do cua chinh quyén
dia phuong tinh Pong Nai, tap thé Pang tiy, Ban Giam dbc va toan thé can bo
nhan vién Bénh vién Tam than trung uwong 2 da doan két vuot qua kho khan tiép
tuc xay dung va phat trién. Bénh vién tAm than trung wong 2, trong nhiing nim

qua di dat duoc nhiéu danh hiéu cao quy cho tap thé, ca nhan c6 thanh tich xuat
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sdc nhu danh hiéu anh hing lao dong thoi ky d6i méi, Bo y té cong nhan Bénh
vién hang [.

Vé doi ngtli can bo nhan vién hién cé 810 nguoi, trong d6 cod 02 tién sy, 19
bac si chuyén khoa 2, 13 thac sy, 58 bac si chuyén khoa 1, bac sy da khoa, 07 cur
nhan diéu dudng, 09 cao ding diéu dudng, 236 diéu dudng trung cip, c6 68 can
b0 co trinh dd dai hoc - cao déng va 398 nhan vién phuc vu.

Viéc lue chon khéch thé va dia ban nghién ctru nhu vay xuét phat tir cac ly
do sau:

Pia ban thanh phb Bién Hoa 13 trung tAm phat trién kinh té - chinh trj -
gido dyc cua tinh Pong Nai, trong khi d6 Bénh vién tim than trung uong 2 13
Bénh vién tuyén trung wong, Truc thudc BO Y Té, 14 co s& kham va diéu tri bénh
khong nhiing cho nhan dan trong dia ban tinh Pong Nai ma con tiép nhan ngudi
bénh & cac tinh lan can nhu: Binh Duong, TPHCM, Binh Phudc, Ba Ria-Viing
Tau, dac bi¢t 1a ngudi bénh dén tir cac tinh mién Trung nhu: Pa Nglng, Quang
Ngdi, Binh Dinh, Khanh Hoa, Phu Yén, Binh Thuan va ngudi bénh dén tir cac
tinh Péng Bing Séng Ciru Long nhu : Kién Giang, Can Tho, Bén Tre, Vinh
Long, Tra Vinh, Long An...

Diéu nay s& gitp chung toi trong qua trinh nghién ctru K§ ning giao tiép
v6i ngudi bénh cua nhan vién y t& mot cach rong rdi, khach quan va day du, vi
ngudi bénh dén tir nhidu dia ban khac nhau véi nhiéu dan toc khac nhau, nhiéu
luéng van hoa khac nhau, giéi tinh, do tudi, nghé nghiép khac nhau, vi vady nhan
vién y té trong Bénh vién can phai c¢6 thai do giao tiép phu hop dé khong anh
hudng dén tam 1y, sttc khoe ngudi bénh trong qua trinh ho dén khdm bénh va
diéu tri tai Bénh vién.

2.2. T6 chirc va phuwong phap nghién ciru

Pé thyc hién dé tai “Ky néng giao tiép véi nguwoi bénh ciia nhén vién y
té Bénh vign tam than trung wong 2 ching t6i to chiic nghién ciru theo 2 giai

doan: Nghién ctru 1y luan va nghién ctru thyc trang.
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2.2.1. Nghién ciru ly lugn

2.2.1.1. Muc dich nghién cutu

Xay dung mot hé théng phuong phap nghién ctru k¥ ning giao tiép phu
hop v6i d6i tugng nghién ctru nhiam phét hién hinh thirc biéu hién hanh vi, muc
d0, tan suét cua k¥ ning giao tiép va dé xuit mot s6 bién phép tac dong nham rén
luyén k¥ ning giao tiép voi ngudi bénh cia NVYT theo chiéu hudng tich cuc.

2.2.1.2. Noi dung nghién cuu

- Nghién ctru, phan tich, tong hop, khai quat hoa tong quan lich str nghién
ctru van dé k¥ ning giao tiép & nudc ngodi va trong nudc, néu 1én cac ¥ kién,
nhan xét, danh gia va xac dinh hudng di cia luan van.

- Xay dung cac khai niém cong cu cua luan vin va cac van dé li luan c6
lién quan dén k¥ niang, k¥ nang giao tiép, k¥ ning giao tiép cua nhan vién y té,
nham gitp NVYT nang cao nhan thic vé ki ning giao tiép voi ngudi bénh va
han ché cac hinh thirc giao tiép khong phu hop.

- Xac dinh ndi dung nghién ctru thyc tién: Dya vao két qua tong hop cia
phan 1i thuyét, xac dinh cac yéu té can khao sat, nghién ctru trong thyc tién 1a:

+ Xéc dinh c4c hinh thie biéu hién cia KNGT gitta cac NVYT trong bénh
vién. Mtrc do cua KNGT gifta cac NVYT trong bénh vién.

+ Anh huéng va phuong thirc rén luyén KNGT giira cdc nhan vién y té
trong bénh vién.

+ Yéu t6 khach quan va chu quan anh huong dén KNGT caa NVYT trong
bénh vién.

+ Pé xuat mot s6 bién phap tac dong nham han ché, diéu chinh k¥ ning
giao tiép theo chiéu hudng tich cuc.

2.2.1.3. Phuong phap nghién cuu ly lugn

Phuong phép cht yéu dugc sir dung dé nghién ctru 1y luan 1a phwong phdp
nghién cuu tai lieu, van ban. Phuong phép nay dugc thuc hién theo cac budc:
Phan tich, tong hop, hé thong hoa, khai quat hoéa 1y thuyét va cac cong trinh
nghién ctu clia cac tac gia trong va ngoai nudc vé cac van dé co lién quan dén

k¥ ning giao tiép, k¥ ning giao tiép clia nhan vién y t&. Pong thoi tim hiéu cac
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chu trwong, chinh sach, duong 16i ctia Pang va Nha nudc, BO y té vé van dé giao
tiép trong thoi gian qua & cac co so kham va diéu tri bénh, dic biét 1a ddi voi
bénh nhéan tam than.

Viéc nghién ctru 1y luan con st dung phirong phdp chuyén gia nham tranh
thii y kién ctia cac nha chuyén mon c6 kinh nghiém trong linh vic giao tiép.
Thong qua cac chuyén gia, ching toi nim dugc cac théng tin day du, co ban nhét
vé van dé nghién ctru boi vi ho 14 nhitng ngudi ¢6 thdm nién nghién ctru, cd kinh
nghiém ciing nhu kién thic vé van dé nay siu sac.

2.2.2. Nghién cvwru thuc trang

2.2.2.1. Muc dich nghién cuu

- Khdo sat thuc trang biéu hién va marc do giao tiép cuaNVYT.

- Lam rd mot s6 yéu t6 chu quan va khach quan anh huéng dén KNGT véi
ngudi bénh ctia NVYT dé lam co so thuc tién cho viéc dé xuét bién phép tac
dong nham nang cao nhan thirc va rén luyén KNGT véi nguoi bénh cia NVYT
tai Bénh vién tdm than trung uwong 2.

2.2.2.2 Cac giai doan va phuwong phap nghién ciru thuc trang

Qua4 trinh nghién ctru thuc trang gém cac giai doan: Giai doan thiét ké
cong cu diéu tra; giai doan diéu tra thir; giai doan diéu tra chinh thuc; giai doan
xtr 1y két qua. Mdi giai doan c6 muc dich, phuong phép, khach thé va noi dung
nghién ctru khac nhau.

* Giai doan thiét ké cong cu diéu tra

- Giai doan tim hiéu cdc ky ndng giao tiép ciia NVYT dé nghién ciru va
khao sat.

+ Muc dich: Tim ra céc k¥ niang giao tiép co ban nhat dé nghién ctru va
xay dung cong cu diéu tra.

+ Phuong phap: Phuong phap chuyén gia, phuong phap nghién clru tai
liu, van ban.

+ Khdch thé nghién ciru: 10 ngudi gdm cac can bd quan 1y, chuyén gia

nghién ctru, chuyén gia tim Iy trong linh vuc k¥ ning giao tiép.
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+ Néi dung nghién ciru: Tién hanh phan tich, tong hop cic cong trinh
nghién ctru clia cac tic gia trong va ngoai nudc vé k¥ ning giao tiép va k¥ nang
giao tiép ciia NVYT trong bénh vién. Pong thoi, xin v kién chuyén gia nghién
ctru, chuyén gia tim 1y vé cac k¥ ning giao tiép co ban cia NVYT bénh vién.

- Giai doan thiét ké céng cu diéu tra gom phiéu trung cau y kién, phiéu
phong van sdu va phiéu quan sdt.

e Thiét ké phiéu trung cau ¥ kién:

- Muc dich: Hinh thanh so bo phiéu trung cau y kién.

- Phwong phdp: Xin y kién chuyén gia, nghién ctru tai liéu, phong van sau.

- Khdch thé: 10 can b quan 1y va chuyén gia.

- Cach tién hanh: Tham do bang mot s6 cau hoi trac nghiém va cau hoi mé
vé biéu hién, mtrc do va anh huéng ciia KNGT véi nguoi bénh cia NVYT.

Phong van truc tiép 8 can bd quan 1y va 2 chuyén gia gioi, co uy tin va
thAm nién nghé nghiép dé hiéu thém vé biéu hién, mic d6 va anh huodng cia
KNGT véi nguoi bénh cia NVYT.

Két hop két qua nghién ctru tai liéu, thim do qua cau héi md va phong van
chuyén gia, chiing ti tong hop cac ndi dung dé nghién ciu.

e Thiét ké phiéu phong van sau, phiéu quan sat

* Giai doan diéu tra thir

- Muc dich nghién ciru: Xac dinh d0 tin ciy va do gid tri cua cac phiéu
trung cau ¥ kién dé tién hanh chinh stra nhimg cau hoi khong dat yéu cau.

- Phuong phdp nghién ciru: Phuong phap diéu tra bang phiéu trung cau y
kién va phuong phap théng ké toan hoc.

- Khdch thé nghién ciru: 30 nhan vién y t&, Bénh vién tAm than trung uong 2.

- Thoi gian: thang 5/2016

- Cdch xir Iy 56 liéu: S6 lidu thu thap duge xir Iy bang phuwong phép thong
ké toan hoc.

* Giai dogn diéu tra chinh thirc

Trong giai doan nay, ching t61 st dung cac phuong phap: Phuong phap
diéu tra bang bang hoi, phuong phap quan sat, phuong phap phong van sau.
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e Phwong phap quan sat

Muc dich: Chiing t6i tién hanh quan sat nhimg biéu hién vé KNGT va cach
thirc giao tiép cia NVYT thé hién qua 16i néi, hanh vi, thai do nham thu thap cac
tai liéu cu thé, sinh dong dé hd trg cho phuong phap diéu tra, phong van. Trén co
s0 d6, co thém thong tin khang dinh tinh khach quan, trung thuc ctia khach thé
trong nghién cuu.

NGi dung quan sat: Quan sat nhitng biéu hién cu thé qua 16i néi, hanh vi,
thai d6 cia NVYT trén mdt s6 linh vuc hoat dong: Hoat dong trong cong tic
chuyén mon hang ngay, quan hé ban be, giao tiép, ung xtr...Cac tai liéu thu duoc
qua quan sat s& duoc sir dung minh hoa cho viéc phan tich két qua thu duoc vé
mat dinh luong biéu hién KNGT ctia NVYT.

Khach thé quan sat. Chung t6i tién hanh quan sat 20 NVYT trong cac hoat
dong chuyén mén cing nhau va trong cac méi quan hé véi ban be, déng nghiép

Cdch tién hanh: Ching t6i tién hanh quan sat cac khach thé trong gio lam
viée, cac budi sinh hoat, giao luu can bo y té giita cac khoa phong véi nhau, cac
cudc thi vé giao tiép, img xur trong nganh y té dé tim hiéu vé biéu hién, mérc d6
va nhiing anh huong dén KNGT ctia NVYT (xem phu luc 3).

e Phuong phap phéng van siu

- Muc dich: B6 sung, kiém tra va 1am ro nhitng thong tin da thu thap dugc
thong qua phuong phap diéu tra bang phiéu trung ciu ¥ kién. Qua d6 phat hién
thém nhiing biéu hién cia KNGT trong céc linh vuc hoat dong: Chuyén mon,
sinh hoat, giao luu ctia NVYT. Pong thoi, véi phuong phap nay co thé tim hiéu
thém cac anh huong cia KNGT tdi viéc nhan thic va ren luyén cua NVYT.
Nhimg thong tin nay con gitp cho nha nghién ctru c6 thém cin ctr dé khang dinh
tinh trung thuc, do tin cay cua két qua nghién ctru.

- Nguyén tic phong van:

Phong van phai tién hanh trong bau khong khi coi md, chan thanh, thién
cam dé tao cho khach thé cam giac an toan, tin cdy va thoai mai, chia sé.

Khac véi diéu tra bang bang hoi, trong phong van truc tiép khach thé duoc

trinh bay mot cach ty do vé nhilng vin dé ngudi phong van dua ra. Vi vay, dé
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khai thac duoc nhiéu thong tin tir khach thé, trong khi phong van can dua ra
nhiing cau héi diing lac, pht hop véi khach thé.

Thuong bat dau bang nhimg cau hoi chung chung dé kich thich mong
mubn duoc bay to cao nhét cua khach thé vé van dé can tim hiéu. Sau d6 bang
cac cau hoi c¢6 trong tim dé thu thap thong tin thudc linh vyc nghién ctu. Can
tranh nhimg cau hoi bé tic, cau hoi qua dai, khé hiéu.

Can chil dong quan sat, biét lang nghe tich cuc dé khuyén khich, thic dy
khach thé tra 1i.

- Ngi dung phéng van: Tién hanh phong van truc tiép mot sd NVYT duoc
chon lam khach thé nghién ctru.

Noi dung phong van tap trung chi yéu vao cac ndi dung nhu: Thong tin vé
béan than, vé thuc trang biéu hién cua KNGT, nhén thirc vé vai trdo KNGT, mirc
dd quan trong cia KNGT, nhitng kho6 khan trong qué trinh GT véi nguoi bénh
va nhiing yéu to anh huong dén giao tiép ctia NVYT voi ngudi bénh.

- Khdch thé phong van: 10 NVYT, 05 CBQL.

- Mdu phong van (xem phu luc 4)

- Cdch tién hanh: Lua chon thoi diém, dia diém, khong gian phong van.
Tién hanh phong van: Chiing tdi tién hanh gip g&, tro chuyén voi mot s NVYT,
CBQL ... Pé tim hiéu thém nhimmg biéu hién cia KNGT & lra tudi khac nhau,
gi6i tinh khac nhau trong hoat dong giao tiép hang ngdy, trong sinh hoat va giao
luu cia NVYT.

- Cdch thu thap thong tin: Ghi chép nhanh chéng nhiing cau tra 161 cua
NVYT, CBQL. C6 thé sir dung may ghi 4&m mini hozc chup anh.

- Xur Iy thong tin: Két hop vé6i cac phuong phap khac nhu nghién ctu tai
liéu, diéu tra, quan sat... Pé c6 nhan xét khach quan vé do tin cay cua két qua
nghién ctru.

e Phuwong phap diéu tra bang phiéu trung ciu y kién (bang hoi)

- Muc dich nghién cuu: Khao sat thuc trang, biéu hién va mtrc do ky nang

giao tiép; tim hiéu nhimng yéu t6 anh huong dén KNGT ciia NVYT d lam co s
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thuc tién cho viéc dé xuét bién phép tac dong nhim nang cao nhan thirc va rén
luyén KNGT cho NVYT.

- Khdch thé nghién ciru: 200 nhan vién y té dang 1am viéc tai Bénh vién
tam than trung wong 2.

- Bdc diém va cach chon mau: Trong Bénh vién tam than trung wong 2, TP
Bién Hoa, tinh Béng Nai, tai day ching t61 chon khach thé diéu tra nhu sau:

S6 lwong diéu tra trong nghién ciru 1a 200 NVYT. Mau diéu tra c6 dic
diém nhu sau:

Vé gici tinh: Nam: 75 NVYT, Nit: 125 NVYT.

Vé trinh @6 chuyén mén: 20 bac sy, 140 diéu dudng, 40 ho 1y.
Vé tham nién céng tac: Th 5 nam -15 nam

Vé dg tuoi: Tir <30 tuéi - >50 tuéi

- Thoi gian diéu tra: Thang 06/2016

- Cdch tién hanh: Lién hé v6i Ban giam déc va truong cac khoa phong cia
bénh vi¢n, trinh bay muc dich nghién clru va mong nhan dugc su ting ho tir phia
ho (xem phu luc 1).

Ngudi nghién ctru néu muc dich, yéu cau, hudéng dan NVYT céch tra 10i.

Tién hanh phat phiéu diéu tra cho NVYT, dé nghi ghi nhitng thong tin ca
nhan trén phiéu.

Yéu cau NVYT tra 16i trung thuc, ddy du, nghiém tac cic cau hoi va
huéng dan NVYT cach tra 1oi.

Thoi gian tra 161 khong qua 30phut.

Noi dung va cau triic ctia phiéu trung cau y kién (Bang hoi)

Phiéu trung cAu y kién: Can ctr vao muc dich va nhiém vu nghién ctru,
chiing ti xay dung 02 loai phiéu bao gém hé thong cac cau hoi dong va cau hoi
mo cho ddi tuong:

Phiéu trung cau y kién danh cho nhdn vién y té (xem phu luc 1)

Giai doan 1: Xay dung phiéu trung cau y kién so bo dua trén co so 1y ludn
cta dé tai, tién hanh thiét ké phiéu trung cau gdm 04 cau vé nhiing van dé lién

quan dén k¥ nang giao ti€p cua nhan vién y t€ voi ngudi bénh tdm than. Tiép do
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phéat cho 35 nhan vién y té dang lam viéc tai cac khoa, phong trong bénh vién va
thu vé dé 1am co sd cho viéc xay dung phiéu trung ciu chinh thirc cta dé tai.

Giai doan 2: Xay dung phiéu trung ciu ¥ kién chinh thtc dya trén phan co
so 1y luén va phiéu trung cau so bd ching toi xay dung phiéu khao sat gdm
nhitng ndi dung sau:

Cau 1: Puoc thiét ké theo "cau hoi dong" nhdm tim hiéu sy hiéu biét cua
nhan vién y té vé khai niém k¥ ning giao tiép bang cach néu cau hoi va néu 03 y
kién tra 101 1én 03 cach hiéu c6 thé c6 vé k¥ ning giao tiép, trong d6 c6 mdt cach
tra 10i dtng vé k¥ nang giao tiép, yéu cau nhan vién y té chon mot cach tra 10i
theo cach hiéu clia ban than.

Cau 2: Pugc thiét ké theo"cau hoi dong" véi 03 mirc do luya chon nhim
tim hiéu thyc trang nhan thtic ctia nhan vién y té vé tAm quan trong cuia k¥ ning
giao tiép dbi véi cong viéc.

Cau 3: Tim hiéu biéu hién nhan thic clia nhan vién y t& vé cac k¥ ning
giao tiép voi nguoi bénh tim than & mirc do nao.

Céu 4: Tim hiéu biéu hién nhén thtrc ctia nhan vién y t& vé k¥ ning thiét
1ap mdi quan hé véi ngudi bénh.

Cau 5: Tim hiéu biéu hién nhan thirc ciia nhan vién y té vé k¥ ning ling
nghe vai nguoi bénh.

CAu 6 : Tim hiéu biéu hién nhan thirc cia nhan vién y té vé k¥ nang kiém
ché cam xuc va hanh vi v6i ngudi bénh.

Cau 7 : Tim hiéu biéu hién nhan thirc ctia nhan vién y té vé k¥ nang dién
dat dé hiéu, ngén gon v&i ngudi bénh.

Cau 8 : Tim hiéu nhimg khé khan thudng gip ctia nhan vién y té trong qué
trinh cham séc va giao tiép voi ngudi bénh.

Cau 9 : Tim hiéu nhitng yéu t6 va mirc d6 anh hudng dén ky ning giao tiép
ctia nhan vién y té v6i ngudi bénh.

Cau 10 : Tim hiéu y kién ciia NVYT vé murc do kha thi cac bién phép nang

cao k¥ ning giao tiép v4i nguoi bénh cho nhéan vién y té.

45



Cau 11 : La loai"cau héi mé" nham tim hiéu nhiig dé xuat, mong muén,
nguyén vong cta nhin vién y té trong qua trinh cong tac tai bénh vién.

Cau 12 : Tim hiéu mét sb théng tin c4 nhan cta nhan vién y té, do tudi,
gidi tinh, cong viéc hién tai, trinh d§ chuyén moén, tham nién cong téc.

Thang danh gié:

1. Mtic quan trong: 3 diém
2. Miic binh thuong: 2 diém
3. Miic khong quan trong: 1 diém

Giai dogn 3: Tién hanh phat phiéu diéu tra chinh thtrc va xt Iy s liéu, s6
phiéu phét ra 1a 210 thu vé 1a 210 sau khi sang loc, loai bo nhimg phiéu khong
dat yéu cau con lai 200 phiéu dat yéu cau.

* X Iy két qua diéu tra, thang ddnh gid:

e Phan tich s liéu diéu tra tir phiéu trung ciu y kién

* Muc dich: Xt 1y cac s6 liéu thu duoc & phan diéu tra chinh thic dé phuc
vu cho viéc phan tich két qua & chuong 3.

* Phirong phdp: Dé c6 duoc két qua nghién ctiru mang tinh khach quan va
c6 db tin cdy cao, ching toi st dung phuong phép théng ké toan hoc véi viée st
dung phan mém SPSS for Windows.

* Cdch tinh todn diém sé trong phiéu trung cau y kién:

o Qui wdc xir Ii 56 lidu:

Sau khi hoan thién phiéu trung cau y kién, ching toi tién hanh phét phiéu
va xir ly s6 lieu bang phan mém thdng ké SPSS for windows: Tinh tan sb, ti 1&
phan trim, diém trung binh. Quy dinh Vvé cach tinh diém trung binh ching toi
1am nhu sau: Piém TB trong thang do Likert 3 bac 1a 1 < X< 3d. Biém TB tdi
da 1a 3 diém, diém TB tdi thiéu 1 1 diém. Nhu vay c6 thé tinh d6 chénh giira 3

mire d6 1 37‘1= 0,67 diém. Khi d6 c6 thé xép 3 mirc do KNGT theo 3 mitc do

¢ thang Likert 3 bac nhu sau:
Mirc 1: mirc thap c6 diém TB tir 1 dén 1,67 diém
Mirc 2: mirc trung binh c6 diém TB tir 1,68 dén 2,35 diém
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Mic 3: mirc cao cd diém TB tir 2,36 dén 3 diém

6> D?

Tinh hé sd twong quan Spierman: =1
. g quan Sp R.=1-7 (1)

Trong do D: Hi¢u s6 cua cac thir bac
n: S6 lugng don vi dugc Xép hang

Trong pham vi nghién cttu ctia dé tai, chung t6i khao sat mau nghién ctru
theo 2 nhom véi 240 d6i twong, bao gdm 200 NVYT, 40 BN, than nhan tai Bénh
vién tam than trung wong 2, TP Bién Hoa, tinh Pong Nai.

o  Xiply s6 ligu diéu tra dinh tinh

Xk Iy két qua quan sat va phong vin sdu:

Két qua quan sat va phong van sau dugc phan loai theo:

- Céc biéu hién KNGT ctiia NVYT Bénh vién tim than trung wong 2, cac
muc do cua no.

- Nhiing anh huong tac dong dén KNGT ciia NVYT, cac bién phap ning
cao KNGT cho NVYT.

Tiéu két chwong 2

Pé nghién ctru dé tai c¢6 hiéu qua, can phai sir dung két hop hé thong cac
phuong phap nghién ctru nhu: Phuong phdp nghién clru van ban, tai lidu;
phuong phap diéu tra; phuong phap quan sat; phuong phap phong van sau;
phuong phap chuyén gia; phuong phap théng ké toan hoc. Mdi phuong phap
nghién ciru déu nham giai quyét nhitlng nhiém vu cu thé cua dé tai va tién toi
thuc hién muyc dich nghién ctru. Do d6, dé thuc hién cac phuong phép cé hiéu
qud, doi hoi trong qua trinh nghién ctru phai thyc hién ting phuong phap theo
mdt quy trinh t6 chiic chat ché.

Céc sb liéu thu duoc cua dé tai duoc xir Iy theo phuong phap théng ké toan
hoc. Piéu d6 cho phép ching t6i thu duoc nhimg két qua va két luan du do tin
cay. Cac két qua diéu tra tong thé duoc kiém ching qua mot sb truong hop cu
thé thong qua quan sat, phong van sau. Pay 1a co s¢ dé co thé thu duoc nhimg

két qua nghién ctru mot cach khach quan va mang tinh khoa hoc.
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Chwong 3
KET QUA NGHIEN CUU THUC TIEN VE KY NANG GIAO TIEP
VOI NGUOI BENH CUA NHAN VIEN Y TE
BENH VIEN TAM THAN TRUNG UONG 2
3.1. Thuc trang ky ning giao tiép véi ngwdi bénh tim thin cia nhan
vién y té Bénh vién TAm than Trung wong 2
3.1.1. Nhdn thitc ciia NVYT vé khdi ni¢m ky nang giao tiép véi nguoi
bénh tim thin
Két qua diéu tra bang phiéu trung cu ¥ kién noi 1én nhén thirc cia NVYT
vé khai niém KNGT véi ngudi bénh tdm than dugce thé hién & bang sau:
Bdng 3.1. Nhdn thire ciia NVYT vé khdi niém KNGT véi nguoi bénh tam than.

STT Cac quan niém SL | %

1 KNGT voi ngudi bénh ciia nhan vién y té 1a kha nang hiéu biét
nhanh chéng va van dung c6 hiéu qua nhiing tri thirc vé qua 21
trinh giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngit ctia ban than tac | 142

dong 1én ngudi bénh, nham dat muc dich giao tiép

2 KNGT la viéc van dung c6 hiéu qua nhiing tri thic vé qua % | 18
trinh giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngit.

3 KNGT Ia biét cach to chirc diéu chinh, diéu khién qua trinh

L _ , 22 | 11
giao tiép cua NVYT vai nguot bénh.

S6 lidu bang 3.1 cho thiy, hiu hét NVYT déu nhdn thic dang dan vé
KNGT véi ngudi bénh 13 kha nang nhan thirc nhanh chéng nhiing biéu hién bén
ngoai va nhiing biéu hién tam 1y bén trong ctia d6i tuong va ban than ca chu thé
giao tiép; 1a kha ning str dung hop 1y cac phuong tién ngdn ngit va phi ngdn
ngi, biét cach to chic diéu chinh, diéu khién qué trinh GT nham dat muc dich
GT (chiém 71%). M6t s6 NVYT nhan thirc chwa day du vé khai niém KNGT
v6i nguoi bénh (chiém 29%).

3.1.2. Nhin thiic ciia NVYT vé tim quan trong ciia KNGT doi voi
cong viéc

Giao tiép v6i nguoi bénh trong bénh vién 1a mot trong nhitng nodi dung rat
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quan trong ma cac can bd, cong nhan vién bénh vién can quan tam trong hoat

dong kham, di€u tri va cham s6c nguoi bénh. Nguoi bénh vao bénh vién khong

nhitng dugc cham séc stic khde bang cac dich vu y t€, ma con phai dugc cham

soc bang tac dong tam 1y, thé hién qua cach thirc GT cia NVYT vé6i nguoi bénh.

Két qua diéu tra bang phiéu trung cau ¥ kién noi 1én tim quan trong cta

KNGT véi ngudi bénh duoc thé hién ¢ bang 3.2 dudi day:

Bdng 3.2. Nhdn thirc ctia NVYT va BN, than nhan vé tam quan trong

cua KNGT doi voi cong viéc.

STT

Panh gia cia nhan

vién y te

Danh gia caa nguoi

bénh va than nhan

TAm quan trong ciia KNGT

DTB

DLC

DTB

DLC

Thir

bac

NVYT sé& gap nhiéu kho khan trong
qué trinh kham, diéu tri va cham soc
cho ngudi bénh néu khong ¢ ky ning

giao tiép t6t.

2.08

634

1.88

723

C6 KNGT t6t s& gitip cho nhan vién y
té thanh cong trong viéc kham, diéu

tri va cham soc ngudi bénh.

2.36

661

2.02

764

Khéam, diéu tri va cham soc cho nguoi
bénh tét s& khong can thiét phai co ky

nang giao tiép tot.

1.54

633

1.68

656

K¥ nang giao ti€p cuia nhan vién y te
c6 anh huong dén tam ly, stic khde

cta nguoi bénh.,

2.48

672

2.37

716

NVYT c6 ki ning giao tiép tot s&
gitip cho ngudi bénh an tam, tin tudng

va hop tac diéu tri.

2.13

746

2.40

742

PIEM TRUNG BINH CHUNG

2.12

2.07
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S liéu ¢ bang 3.2 cho thy, khi danh gia vé tim quan trong cia KNGT
gitta NVYT va BN, than nhan c6 sy twong dong nhau. Chiing tdi tinh duoc hé s6
twrong quan 1a Rs; = 0.83. Cu thé, NVYT xép thtr 1, trong khi & BN xép thir
2 trong mot ndi dung: Ky ning giao tiép cta nhan vién y té c6 anh hudng
dén tam ly, stc khoe cia nguoi bénh. Thuc té trong hoat dong khéam, diéu
tri cho ngudi bénh tdm than khong nhitng diéu trj bang thuéc ma con phai
quan tdm dén tam 1y cta nguoi bénh, doi khi trong GT véi nguoi bénh co
mot s6 NVYT vo tinh hay ¢b y néi nhiing diéu khong tét v6i ngudi bénh sé
anh huong dén stc khoe, tam 1y lam cho ngudi bénh lo ling thém vé tinh
trang bénh ctia minh, déng thoi lam anh hudng dén su phuc hodi stre khoe
bénh 1y ciia ngudi bénh.

Hién nay mot s6 bénh vién chuyén khoa tam than ung dung cac
phuong phap diéu tri cho ngudi bénh bang hoa dugce va tim 1y dé rat ngin
thoi gian diéu tri va gitp cho nguoi bénh nhanh chong tai hoa nhap cong
ddng tot hon sau khi diéu tri. Trong hoat dong diéu trj va chim soc cho
ngudi bénh NVYT can biét cach giao tiép voi nguoi bénh dé khong anh
huong dén tam 1y strc khoe ctua ngudi bénh. NVYT c6 KNGT tét s& gitip
cho NVYT chu dong trong tiép xtic voi nguoi bénh, dong thoi biét cach xur
1y cac tinh hudng khi nguoi bénh yéu cau vi mot thai do an can, lich sy s&
1am cho ngudi bénh cam thdy duogc ton trong, tin tudng hop tac trong diéu
tri.

Két qua phong van sdu, chi T. T. L chia sé: “trong giao tiép vdi
nguoi bénh téi luén coi mo, noi nho nhe, an can, vi néu nang loi hoac cau
gdt dé lam cho ngwoi bénh buon tii, néi gidn, chong doi va khéng hop tdc
diéu tri, anh hwong dén tam Iy, sirc khde ciia ngwoi bénh dong thoi lam cho
qud trinh diéu tri kém hiéu qua .

Tiép dén NVYT cho rang, c6 KNGT tbt s& giap cho nhan vién y té

thanh céng trong viéc kham, diéu tri va chim séc nguoi bénh (PTB =2.36).
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Diéu nay cho thiy NVYT d4 c6 nhan thirc tich cuc vé cong viée ciia minh
1 cham soc, phuc vu nguoi bénh, bén canh viéc cho ngudi bénh in va udng
thubc hang ngay thi NVYT can phai co thai do, hanh vi tmg xt nhe nhang, coi
mé va than thién véi ngudi bénh. Di voi bénh nhan tim than trong qua trinh
diéu tri can két hop diéu tri héa dugc véi cac liéu phap tam 1y 13 rat can thiét,
trong d6 viéc giao tiép, img xur véi ngudi bénh 13 dic biét quan trong, dem dén
su thanh cong trong viéc kham, diéu tri va cham soc nguoi bénh ctia nhan vién y
té.

Bén canh d6, NVYT va BN déu cho rang "NVYT s& gip nhiéu kho khin
trong qué trinh kham, diéu tri va cham soc cho ngudi bénh néu khong c6 KNGT
t6t" (BTB = 2.08). Khi NVYT khong c6 KNGT tdt sé gap nhiéu kho khin trong
viéc khai thac thong tin tr nguo1 bénh hodc trong GT véi ngudi bénh vér mot
thai do kém than thién, c61 mé cling lam cho ngudi bénh kho chiu, khong hop
tac thi &nh hudng dén cong viéc diéu tri rat nhiéu.

Két qua phong van sau, anh B.Q.A chia sé: “Bén canh viéc lam tét cong
tc chuyén mén hang ngay thi trong giao tiép, vmg xir véi ngwoi bénh t6i dic
biét quan tam, vi nguoi bénh tam than ho ciing la mot con nguoi, co luc ho bénh,
ciing co luc ho tinh tao, co nhitng bénh nhdan luén coé nguoi nha bén canh nén
viéc giao tiép véi nguwoi bénh can té nhi, lich sir, néu giao tiép khéng tot thi ¢6
nhitng ngueoi bénh ho nhé lau, thir giai khi cé co héi ho dé tan cong minh vi vdy
161 thwong xung hé anh, chi cho gan giii”.

3.1.3. Nhdn thivc ciia NVYT va BN tim thin vé mirc dp can thiét ciia
cac KNGT

Chung toi tién hanh tim hiéu muc do can thiét ciia cac KNGT, két qua

dugc thé hién & bang 3.3 dudi day:
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Bang 3.3. Nhan thire ctia NVYT va BN, than nhan vé murc do can thiét cua

cac KNGT
Danh gia
banh gia cua
NVYT cua BN,
STT Cic Ki niing giao tiép than nhan
Mtic Mirc
bTB DTB

do do

1 K¥ nang thiét 1ap mdi quan hé trong lan tiép xic
v nang i Mot quah fic frong P 244 | 1 | 237 1

dau tién
2 K¥ ning lang nghe ngudi bénh 2.38 1 1234 2
3 K¥ nang kiém ché cam xuc va hanh vi 240 | 1 [240] 1
4 K¥ nang dién dat, dé hiéu, ngan gon 256 | 1 |[265] 1
5 K¥ nang kiém so4t va nhan biét tin hiéu phi
T N 155 | 3 | 164 | 3
ngdn nglr cua giong no1

6 | K§ nang thuyét phuc d6i tuong giao tiép 205 | 2 [158 | 3
7 | K§ ning diéu khién qu4 trinh giao tiép 213 | 2 [207 | 2
8 K ning linh hoat mém déo trong giao tiép 2.08 2 1219 | 2

S liéu bang 3.3 cho thiy, ca NVYT va BN, than nhan déu cho rang céc ki
nang thiét 1ap mdi quan hé trong lan tiép xuc dau tién, Ky niang lang nghe ngudi
bénh, k§ ning kiém ché cam xuc va hanh vi, k§ ning dién dat, d& hiéu, ngan gon
1a nhitng ki ning can thiét trong hoat dong kham, chira bénh cho bénh nhan tim
than tai bénh vién TAm than Trung uong 2. NVYT c6 nhimg ki ning nay s& giup
cho cong viéc cua ho thuan lgi va gat hai dugc nhiéu thanh cong. Cu thé ky nang
thiét 1ap méi quan hé cia NVYT (PTB = 2.44), O BN [a (PTB = 2.37), cho thay
su twong dong gitra hai cach danh gia.

Két qua phong van sau, anh T. V. L tAm su: “T6i nghi rang, dé cham soc,
phuc vu nguoi bénh t6t, diéu dau tién NVYT can tao dwoc moi quan hé than
thién véi nguwoi bénh, lam cho nguoi bénh tin tuéng, coi mo, ngodi ra can biét

lang nghe nguoi bénh néi, khéng nén coi thwong 10i néi ciia nguoi bénh, thé
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hién sy ton trong nguoi bénh, dé nam bat dwoc nhiéu thong tin can thiét tir
nguoi bénh”.

Phong van chi L.T.T chia sé: “di la nguoi néng tinh, nhung lam viéc trong
bénh vién tam than can phai nho nhe, coi mo, vi nguoi bénh tam than ho thich
néi gi thi ho cik néi, minh ma buc tirc, cdu gdt véi ho dé lam cho ho hung phan,
kich déng, la hét, qudy phd va trong giao tiép véi ho can phdi néi va dién dat
ngdn gon, dé hiéu, vi nguoi bénh ho thirong diéu tri dai ngay nén cdc chirc ndng
hoat dong rat han ché”.

Tur két qua khao sat va phong van vé cac k¥ ning giao tiép duoc trinh bay &
trén cho thdy rang, k§ nang thiét 1ap mdi quan hé trong lan tiép xtic dau tién
duoc NVYT va BN danh gia mtc d6 can thiét, boi 18 muén thyuc hién tot va c6
hi€u qua cong vi¢c cia minh thi NVYT can phai tao dugc 4n tuong ban dau tot
dep va tao mbi quan h¢ gén gli1, than thién vé1 nguoi bénh, dé nguoi bénh tin
tuong, hop tac diéu tri. Tuong tu, & k¥ ning lang nghe nguoi bénh thi danh gia
ciia NVYT c6 (PTB 2.38, miic d6 1, & BN ¢6 (BTB 2.34), mirc do 2, cho thay
k¥ ning lang nghe 13 rat can thiét trong viéc diéu tri va cham sdc ngudi bénh cia
NVYT. Pay 13 k§ nang giao tiép khong thé thiéu duoc, vi trong qua trinh kham,
diéu tri va cham soc nguoi bénh NVYT can phai biét lang nghe nguoi bénh noi,
vira la thé hién sy ton trong v&i nguoi bénh, vira 1a dé khai thac va nim bt kip
thoi nhung thong tin can thiét tir nguoi bénh, d6 13 co sd dé tién lugng bénh va
chan doéan bénh chinh xéc, can thi€p bénh mot cach c6 hi¢u qua. Tiép theo la &
k¥ ning kiém ché cam xuc va hanh vi, két qua khao sat cho thiy, danh gia cua
NVYT c6 (BTB 2.40), con & BN véi (DTB 2.40), c6 sy trong ddng nhau giira
hai danh gia, diéu nay noi 1én su can thiét & k¥ ning giao tiép nay cia NVYT
v6i ngudi bénh, boi 18 1am viée trong moi truong Bénh vién tdm than, hang
ngay NVYT phai tiép xuc, giao tiép vdi nguoi bénh khong co ¥ thic tinh tdo,
han ché trong viéc lam chu hanh vi cia ban than, vi vay NVYT can phai hiéu
va thong cam véi ho, khong nén cau ban, hat hai ngudi bénh ngay ca khi ho
xuc pham, ché bai minh, nhan thtrc rd duoc diéu do6 thi NVYT s& thuc hién tét

chtrc ndng nhi€ém vu cua minh, nhdm cham séc, phuc vu nguoi bénh tot nhat.
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Bén canh d6 thi k¥ nang dién dat ngin gon, d& hiéu ciing duoc NVYT va
BN danh gia mirc d6 can thiét, cu thé NVYT c6( PTB 2.56), mic do can
thiét, & BN ¢6 DTB 2.65, muc do can thiét, cho théy ¢6 nhan thue tich cuc &
k¥ ning giao tiép ndy, d6 1a tin hiéu dang ghi nhan can dugc dong vién, khich
1¢ va phat huy, boi vi ngudi bénh tdm than kha ning nhan thtc va tu duy 16
gic rat han hep, vi vay trong qua trinh giao tiép véi ngudi bénh thi NVYT can
phai néi, dién dat ngin gon, dé hiéu dé ngudi bénh kip thoi tiép thu, dong thoi
NVYT ciing nhian dugc phan hoi chinh x4c, tich cuc tir nguoi bénh, 3¢ NVYT
thuc hién cong viéc cua minh dat hi¢u qua cao hon.

Ngoai ra, cac ki ning nhu: K¥ ning kiém soat va nhan biét tin hiéu phi
ngdn ngir cta giong néi, Ky nang thuyét phuc ddi twong giao tiép...Déu dugc
danh gia & muc binh thudng va khong can thiét. Pay chinh 13 co s dé chung
t6i tién hanh di sdu nghién ctru bén ki nang giao tiép co ban.

3.1.4. Biéu hi¢n, mirc dp ky nang thiét Igp moi quan hé ciia NVYT véi
nguwoi bénh tim than

Két qua diéu tra bang phiéu trung cau y kién vé biéu hién cta ki ning
thiét 1ap mdi quan hé ctia NVYT véi ngudi nguoi bénh duge thé hién & bang
Sau:

Badng 3.4. Biéu hién ky nang thiét ldp moi quan hé ciia NVYT véi ngueoi bénh

STT Biéu hi¢n PTB | PLC ?;"
1 | Biét cach lam quen voi ngudi bénh 1.96 | 779 5
5 B1et‘r.n0Adau cau chuyén va tao an tugng ban dau voi 295 | 491 5
nguoi bénh

3 BAIC'[ dling 31}01‘ gian dé tiép xac va lam cho nguoi 291 | 401 3
bénh gan gilii minh

4 B}et tlep Axuc vG1 moi nguol bénh mot cach dé dang 162 | 799 6
va tu nhién

5 | Biét 1am cho nguoi bénh tin tuéng minh 200 | 578 4

6 | To1 c6 kha nang thich nghi véi moi truong lam viée | 2.45 | 549 1

PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.08
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Theo bang 3.4, NVYT danh gi4 v6i diém trung binh va xép thir nhat 1a
¢ ndi dung t6i ¢6 kha nang thich nghi voi moéi truong lam vi¢e, day 1a mot tin
hiéu t6t va rat can thiét ddi v6i nhan vién y té trong linh vuc cham séc stc
khoe tAm than, vi moi truong lam viéc ¢ day 1a Bénh vién tam than, cong viée
vat va va day nguy hiém, viéc thich nghi dugc v6i méi trudong lam viée cia
NVYT la kha niang tich cuc d& NVYT yén tdm cong tc, 12 diém nhin co thé
khuyén khich NVYT rén luyén KNGT véi ngudi bénh dugce tot hon.

Bén canh d6, NVYT danh gia tich cuc & mdt s6 noi dung nhu: Biét mo
dau cdu chuyén va tao an twong ban dau véi nguoi bénh, biét dung thoi gian
dé tiép xtic va 1am cho nguoi bénh gan giii minh trong qué trinh kham, diéu tri
va chdm séc ngudi bénh. Piéu nay cho thdy khi NVYT biét cach lam cho
ngudi bénh tin tudng 14 yéu t6 thuan loi giup cho NVYT khai thac dugc cac
thong tin can thiét tir ngudi bénh. Vi nguoi bénh tin twong ho mai cd thé nodi
hét nhitng gi tham kin ctia minh cho NVYT biét, day ciing 1a tin hiéu tot cho
thdy NVYT rat quan tdm dén viéc thiét 1ap mdi quan hé v6i ngudi bénh trong
cac hoat dong kham, diéu tri va cham séc cho nguoi bénh. Déng thoi NVYT
danh gia mtrc trung binh ¢ ndi dung biét 1am cho ngudi bénh tin tudng minh,
diéu do6 cho théy trong hoat dong diéu tri cho nguoi bénh NVYT luén biét tao
su tin tuéng, gan giii, than thién, chia s& v6i nguoi bénh nhu quan tim dén
sttc khoe, cac mat sinh hoat hang ngdy cta ngudi bénh... Piéu nay lam cho
nguoi bénh cam théy dugc dong vién vé mit tinh than va xem NVYT nhu 1a
ngudi than ctia minh diéu d6 giup cho ngudi bénh cam thay tin twong hop tac
khi dén kham va diéu tri tai bénh vién. Ngoai ra NVYT danh gia mic do thap
& cac ndi dung do la: Biét tiép xtc voi moi ngudi bénh mot cach dé dang va
tw nhién, biét cach 1am quen v&1 nguoi bénh, Diéu nay co 1€ do NVYT danh
thdi gian nhiéu cho cong tac chuyén moén nén chwa chu trong nhiéu dén viéc
giao tiép v6i nguoi bénh. Pay ciing 1a han ché can dé ra bién phap khic phuc

trong tho1 gian toi.
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Qua két qua khao sat cho théy NVYT nhén thtc tich cuc & mot sd ndi
dung nhu: Téi c6 kha nang thich nghi véi méi truong lam viée, biét mé dau
cdu chuyén va tao 4n tuong ban dau véi ngudi bénh trong qua trinh kham,
diéu trj va cham soc cho ngudi bénh so véi cac biéu hién khac & k¥ ning thiét
lap mdi quan hé. Pay 1a van dé cAn quan tAm trong viéc dé ra mot sd bién
phép tac dong nham ning cao k¥ ning thiét 1ap mdi quan hé voi ngudi bénh,
boi nhan thire cia NVYT vé ki ning thiét 14p mbi quan hé trong viée tiép xtic
vo1 nguol bénh t6t s& 1am tang hiéu qua, chét lugng cong viéc kham, diéu tri va
chiam séc cho nguoi bénh t6t hon. Qua két qua khao sat cho thay: Biéu hién,
mirc 46 & ki ning thiét 1ap mdi quan hé ciia NVYT véi nguoi bénh tim than voi
diém trung binh chung 14 2.08, dat & murc d6 trung binh.

*Két qua diéu tra ciing cho thcfy 6 sur khdc biét vé biéu hién cu thé va mire dé ki
néng thiét Idp moi quan hé theo trinh do chuyén moén (chi liét ké nhitng biéu hién
c6 khdc biét ¥ nghia), dwoc thé hién & bang 3.5 duwdi day:

Bang 3.5. Su khac biét vé biéu hién cu thé va mirc do cia ky nang thiét lap mai

quan hé theo trinh do chuyén mon

Noi dung Trinh d§ chuyén f sig
A PTB | PLC
mon
Biét cach lam quen véi nguoi Béc si 1.70 | 657
bénh. Diéu dudng 2.03 | 4797507 |.001
Ho li 2.15| 662

(0=0.05, sig<a, c6 khac bi¢t y nghia)
Cho thdy, su so sanh cac biéu hién cu thé trong k¥ ning thiét 1ap mdi quan hé
voi ngudi bénh cia NVYT theo trinh d§ chuyén mon dugc trinh bay nhu sau:
Céc bicu hién cy thé ¢ ky nang thiét 1ap mbi quan hé, khi so sanh véi trinh d6
chuyén mon, kiém nghiém chi binh phuong cho mirc ¥ nghia quan st (a=0.05,
sig<al), cho phép két luan c6 su khac biét y nghia giita cac yéu t6 nay. Co nghia

| trong céc bicu hién cu thé & k¥ nang thiét 1ap mdi quan hé thi biéu hién "biét
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cach lam quen vé1 nguoi bénh" duge NVYT danh gia 1a c6 gia tri hon so vai cac
biéu hién con lai. Piéu nay co thé thdy rang cong viéc cua hd 1y va didu dudng
khong doi hoi k§ thuat chuyén mon sau, khong chiu nhiéu ap luc chay dua véi
thoi gian dé hoan thanh nhiém vu so véi bac sy, hon nira, ho thuong xuyén tiép
xuc v6i ngudi bénh va co nhiéu thoi gian cham séc ngudi bénh hon bac sy, nén
ho gan giii voi nguoi bénh thudng xuyén hon. Con bac sy biét cach 1am quen véi
ngudi bénh thap hon 13 do cong viéc qua tai nén it c¢6 thoi gian trao doi va giao
tiép v6i nguoi bénh. Pay 1a mot co so thuc tién dé co thé dé ra bién phap khic
phuc, nhu lam thé nao dé ché)ng qué tai ¢ bénh vién, nham tao diéu kién thuan
loi cho NVYT noi chung, béc si noi riéng c6 nhiéu thoi gian tiép xuc, giao tiép
v6i ngudi bénh ot hon.

3.1.5. Biéu hién, mirc dp ky ning ling nghe ciia NVYT véi nguwoi bénh
tim than

Két qua diéu tra bang phiéu trung cau ¥ kién vé biéu hién, mirc do cua ki
nang lang nghe ciia NVYT véi ngudi bénh duoc thé hién ¢ bang sau:

Bdng 3.6. Biéu hién ky nang lang nghe ciia NVYT véi nguwoi bénh

STT Biéu hié¢n PTB | PLC | Thir

1 | Biét dat cau hoi goi y dé nguoi bénh ndi vé tinh | 233 | 567

trang bénh ctia minh 1
2 Kh@ng ngét 101 hay ndn nong khi nguoi bénh néi | 1 g5 | 779 4
nhiéu
3 | Nhan ra dugc nhiing y nghi ma nguoi bénh muon 1.90 | 549 3

no1 hodc nodi lac dé

4 | Biét chon loc thong tin khi ngudi bénh néi nhiéu 1.61 | 653 | 5

5 |Itbi tac dong boi nhing gi xay ra xung quanh minh | 2 17 | 501
khi lang nghe ngudi bénh noi

PIEM TRUNG BINH CHUNG 1.94

Két qua bang 3.6 cho thdy, NVYT déanh gia tich cuc & ndi dung biét dat
cau hoi goi ¥ dé nguoi bénh néi vé tinh trang bénh cta minh (BTB =2.38),
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diéu do cho théy réng NVYT c6 nhan thirc tich cuc va duoc tap huin co ban
vé KNGT voi ngudi bénh, giap cho NVYT thu thip dugc nhiéu thong tin
chinh xac tir ngudi bénh va cé nhiéu co s& dé chan doan xac dinh bénh, diéu
tri va chim soc ngudi bénh tét hon.

Noi dung tiép theo dugc NVYT danh gid & muc d6 trung binh d6 1a: “it
bi chi phéi boi nhitng gi xdy ra xung quanh minh khi ling nghe nguoi bénh
n6i” (PTB =1.90). Piéu nay cho thiy khi giao tiép v4i ngudi bénh NVYT
thuong tap trung ling nghe dé hiéu dugc nhitng gi ma ngudi bénh nodi, dong
thoi thu thap duoc nhiéu thong tin lién quan dén nguoi bénh.

Ngoai ra, NVYT danh gia mac do thép 0 ndi dung: “Biét chon loc
thong tin khi giao tiép v6i ngudi bénh noi nhiéu”. Pay 1a kha ning ma NVYT
con han ché, can phai khic phuc va tich cuc rén luyén vé ling nghe cua
NVYT trong thoi gian t6i, boi vi trong giao tiép v6i nguoi bénh tdm than
NVYT can phai biét chon loc thong tin nao 13 quan trong vi ngudi bénh cé thé
no6i bat ¢t nhitng gi ma ho mudn. Do ho bi ao thanh, hoang tudng chi phdi,
diéu khién nén ho 1am theo ménh Iénh d6. Vi vay mdi NVYT khi GT véi
nguoi bénh can phai ndm bat dugce tim 1y va bénh 1y cia nguoi bénh dé co
cach giao tiép phu hop va thu thap thong tin chinh xac hon.

Qua két qua quan sat cho thdy NVYT biét dat cau hoi goi ¥ dé nguoi
bénh noi vé tinh trang bénh cua minh, day la biéu hién can thiét, 14 tin hiéu tot
d6i v&i mdi NVYT trong bénh vién, diéu nay can dugc khuyén khich rén
luyén va phat huy, & NVYT thyc hién c6 hiéu qua cong viéc ctia minh.

Két qua phong van anh N.B.D chia sé: “dé c¢6 chan dodn chinh xdc va
phdc do diéu tri phit hop thi NVYT cdn phdi biét cach dit cau héi va goi y dé
nguoi bénh néi vé tinh trang bénh ciia minh, vi nguoi bénh ¥ thirc khéng tinh
to, c6 nhitng nguoi bénh bi tram cam ho do dan khéng muon néi, khéng
muon chia sé voi bat ky ai, nén NVYT can phdi nang do, dong vién, khuyén

khich va goi y ae nguoi bénh noi ra tinh trang bénh hién tai cua minh”.
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Nhin chung, qua két qua khao sat cho thiy: Biéu hién, mirc do ¢ ki
nang ling nghe cia NVYT véi nguoi bénh tdm than voi diém trung binh
chung 1a 1.94, dat & muc d0 trung binh.

*K ot qua diéu tra ciing cho thcfy c6 su khdc biét vé biéu hién cu thé va
mirc do ki ning lang nghe theo dg tudi (chi liét ké nhitng biéu hién ¢ khac
biét y nghia), thé hién & bang 3.7 dudi ddy:

Bang 3.7. S khdc biét vé biéu hién cu thé va mirc d¢ ciia ky nang lang nghe

theo dé tudi

Noi dung Tuéi |PTB|PLC| f | sig
It bi chi phdi boi nhimng gi xay ra xung <30tuoi | 2.15| 479
quanh minh khi lang nghe nguoi bénh néi. | Tur 31-40
, 218 | 492
tudi
Tur 41-50 3.318 | .021
, 2.25| 545
tudi
Trén 50
, 2.10 | 410
tudi

(0=0.05, sig<a, c6 khac biét y nghia)

Céc biéu hién trong k¥ ning lang nghe cia NVYT véi nguoi bénh khi
so sanh d6 tudi cho thiy, kiém nghiém chi binh phuwong cho muc ¥ nghia
quan sat(0=0.05, sig<a) , cho phép co su khac biét ¥ nghia giira cac yéu tb
nay. Cu thé hon, c6 thé nhan thdy NVYT ¢ d6 tudi tir 41-50 tudi co (diém
trung binh 12 2.25) va ¢ d6 tudi dudi 30 tudi ¢ (diém trung binh 1a 2.15) ¢ do
tudi tir 31-40 tudi c6 (diém trung binh 14 2.18), dong thoi NVYT ¢ do tudi
trén 50 tudi co (diém trung binh 1a 2.10) dat mic do thap hon. Piéu nay cho
thay c6 su nhan thirc va danh gia khac nhau giita cac d6 tudi ¢ cting mot biéu
cu thé trong k¥ ning ling nghe ngudi bénh cia NVYT, biéu hién d6 1a "it bi
chi phéi boi nhitng gi xay ra xung quanh minh khi ling nghe ngudi bénh noi",

tir két qua d6 c6 thé nhan thiy rang NVYT & d6 tudi tir 31-50 tudi ¢ biéu
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hién ¢ ky nang léng nghe tich cuc hon so vd1 NVYT & cac do tudi con lai,
diéu nay co thé do nhimg NVYT & d6 tudi dudi 30, méi budc vao nghé,
chuyén mén con non nét, tudi tré ning dong, x6ng pha nhung lai chua co
nhiéu kinh nghiém trong giao tiép va trao d6i véi ngudi bénh, nén biéu hién
cu thé trong k¥ ning ling nghe cua ho con han ché. NVYT & d6 tudi trén 50
tudi lai co biéu hién nay & muc do thép hon, ¢6 thé do NVYT & do tudi nay
ho an phan, vi con it ndm nira la vé huu, nén khong can tich cuc trong viéc
giao tiép voi nguoi bénh, 1am chuyén mén tét 1a dugc.

Nhin trén binh dién chung c6 thé nhan thdy NVYT ¢ do tudi tir 31-50
tudi c6 k¥ niang lang nghe tot hon nhitng NVYT ¢ d6 tudi khac, diéu nay co
thé 1a do nhitng nguoi ¢ d6 tudi tir 31-50 c6 nhiéu kinh nghiém trong giao tiép
va phan doan dugc ndi dung ma ngudi bénh mudn noi.

3.1.6. Biéu hién, mirc dp kj ning kiém ché cim xiic va hanh vi ciia
NVYT véi ngwoi bénh tam thin
Két qua diéu tra bang phiéu trung cau ¥ kién vé biéu hién, mirc do cua ki
nang kiém ché cam xtc va hanh vi cuia NVYT véi nguoi bénh duoc thé hién &
bang sau:
Badng 3.8. Biéu hién ky ndang kiém ché cam xiic va hanh vi cia NVYT véi

nguoi bénh

STT Biéu hién PTB | PLC | Thir
bac

Luon biét giit binh tinh khi ngudi bénh la hét, quay 217 | 757
pha. ' 3

Biét giit duoc binh tinh khi tiép xtic v4i nguoi bénh
2 | no6i nhiéu hodc it néi (hung cam, tram cam, sa sut | 2.36 | 554

tAm than...). 2
3 Biét ty chi duoc cam xiic va hanh vi khi ngudi 24 | 684
bénh xtic pham minh (chtti boi, ché bai, de doa...). ' 1
4 | Luon vui vé giao tiép vdi moi ngudi bénh. 1.98 | 813 | 4
PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.23
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Theo bang 3.8, cho thdy NVYT danh gia & biéu hién: Biét giit duoc
binh tinh khi tiép xtc véi ngudi bénh; biét tu chi duoc cam xuc va hanh vi
khi nguoi bénh xtic pham minh (PTB = 2.42;2.36). Piéu nay cho thiy NVYT
lam viéc trong mdi trudng ludn phai tiép xtc véi nhitng nguoi bénh tdm than
thi cAn phai biét binh tinh, kiém ché cam xtc va hanh vi cia minh. Vi nguoi
bénh ho khong thé kiém soat duoc ngdn nglr cling nhu hanh vi cua minh, ho
c6 thé chiri béi, de doa, hanh hung NVYT bét ¢t luc nao. Do d6 mdi NVYT
can phai rén luyén cho ban than minh k¥ nang kiém ché cam xtic va hanh vi.

Tiép dén biéu hién “toi ludn giit binh tinh khi nguoi bénh la hét, quay
pha” thi NVYT lya chon ¢ mtic do trung binh. Pay 1a co so thuc té dé co thé
dua ra bién phap hiru hiéu nham rén luyén k¥ nang kiém ché cam xuc va hanh
vi cho NVYT dugc tot hon. Béi vi, trong hoat dong kham, diéu tri va chim
soc NVYT thudng xuyén tiép xtic vi rat nhiéu ngudi bénh khac nhau, NVYT
can c6 nghé thuit giao tiép voi nguoi bénh, do nguoi bénh ¢6 nhitng thay ddi
vé tdm sinh 1y, cam xuc, hanh vi... Khi tiép xtic véi nguoi bénh, NVYT can
phai binh tinh, hét strc nhe nhang, c61 md, phai thuc sy cam thong sau sdc voi
bénh nhan, xem dau don cua nguoi bénh cling nhu dau dén ciia minh dé chia
sé, day 1a mot trong nhitng yéu té giup ngudi bénh mau chong binh phuc. Biét
kiém ché cam xuc va hanh vi 13 rat can thiét d6i véi mdi NVYT khi phai
thuong xuyén tiép xGc voi nguoi bénh va thuc hién nhiing cong viéc véi
nhiéu ap luc, viéc nhan ra va kiém ché cam xuc ctia chinh minh 1a diéu rat
quan trong.

Két qua phong van anh N.T.T tdm su, toi lam viéc trong mdi trudng
bénh vién tdm than quen rdi, séng & trong gia dinh va ngoai xa hoi t6i chua
bao gio bi ai chiri boi va ciing chua bi ai hanh hung hay xtic pham dén minh,
nhung khi vao bénh vién tdm than trung wong 2 lam viéc t6i thudng xuyén bi
ngudi bénh ndi xau t6i, tham chi con chiri béi va xtic pham t6i nhiéu diéu,

nhu di m4, thing no, thing kia. ..., d6 1a chuyén binh thudng xay ra nhu com
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bita, minh d4 theo nghé thi phai yéu liy nghé va chip nhan rui ro d6i voi nghé
nghiép cta minh, tu dong vién minh can phai lam chu, kiém soat cam xuc
cia ban than, chir biét lam sao duoc, nguoi bénh tam than ma, chép ho thi
chép ca doi, chép ho thi lam sao thuc hién tot cong vi¢c duoc.

Qua quan sat thoi gian diéu tri cho bénh nhan chiing toi thdy NVYT tan
tinh, chu déo diéu tri, chim soc, phuc vu nguoi bénh va c¢é nhiing Uing xtr,
giao tiép vo1 nguoil bénh c¢61 md, than thién, nhu cach NVYT cho nguoi bénh
udng thude, huéng din bénh nhéan lao déng, cach sip xép nguoi bénh in com,
dua bénh nhan di xét nghiém va lam céc can 1am sang, day bénh nhan tap hat,
tdp mua, day bénh nhan lam tho, lam toan....Bén canh do cling con mot s6
NVYT c6 giao tiép, tmg xtr chua phit hop v&i nguoi bénh, nhu 1a c¢6 thai do
thd o, khong tra 101 khi nguoi bénh hoi, la mang nguoi bénh hodc giai thich
khong thoa dang...D6 chinh la yéu td ma NVYT can nd luc khéc phuc, ren
luyén dé thuc hién tot cong viéc cua minh.

*Két qua diéu tra ciing cho thdy cé sw khdc biét vé biéu hién cu thé va
mikc dg ki ndng kiém ché cam xiic va hanh vi theo trinh do chuyén mén (chi
liét ké nhitng biéu hién cu thé cé khdc biét y nghia),dwoc thé hién ¢ bang 3.9
duoi day:

Nhin chung, qua két qua khao sat cho thay: Biéu hién, mic do & ki
nang kiém ché cam xuc va hanh vi cia NVYT véi ngudi bénh tim than voéi
diém trung binh chung 14 2.23, dat & mirc d6 trung binh.

Bang 3.9. Su khdc biét vé biéu hién cu thé va mirc dé cia ky nang kiem ché

cam xuc va hanh vi theo trinh do chuyén mon

N¢i dung Tr1£1h d(.)A PTB | PLC f sig
chuyén mon
Biét ty cht cam xuc - hanh vi khi nguoi | Bac si 240 | 459
bénh xuc pham minh (Churi bai, ché Diéu dudng 254 | 606 |3.840 |.023
bai, de doa...) HO i 2.32| 516

(0=0.05, sig<a, c6 khac bi¢t y nghia)
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O biéu hién cu thé trong k¥ ning kiém ché cam xtc va hanh vi cia
NVYT véi nguoi bénh, kiém nghiém chi binh phuong so sanh véi trinh do
chuyén mén cho muc ¥ nghia (0=0.05, sig<a). Cho phép két luan c6 sy khac biét
¥ nghia gitta cac yéu t6 ndy ciia NVYT Bénh vién tam than trung wong 2. Cu thé
hon, ¢ biéu hién "Biét kiém ché duoc cam xtic - hanh vi khi nguoi bénh xtc
pham minh". Qua bang thng ké cho thiy ¢ diéu dudng c6 (diém trung binh
2.54) va & bac si co (diém trung binh 2.40) dat & mirc do tt, trong khi & hd 1y ¢6
diém trung binh 2.32 dat muc trung binh. C6 thé 1y giai rang, ¢ trinh d6 chuyén
moén 13 bac si va diéu dudng ho 13 nhimg nguoi 6 trinh d6 cao, hiéu siu, biét
rong va phai ganh trach nhiém cao trong cong tac chuyén mén ctia minh, 1a diém
tua dé nguodi bénh guri gém va dat niém tin, khong dé sdy ra sai sot, nham 14n,
nhét 13 trong giao tiép v4i nguoi bénh phai duge quan tim sau sic va dugc uu
tién tap hudn thudng xuyén, kip thoi dé phuc vu ngudi bénh. Nhan thire 16 dugc
diéu d6 nén bac si va diéu dudng khi giao tiép v6i ngudi bénh ho c6 kha ning
kiém ché cam xtc va hanh vi tot hon ho 1y. Trong khi d6 & ho 1y 13 nhitng ngudi
c6 trinh d6 van hoéa va chuyén mon thap hon, chi yéu 1am cong viée, lao dong
phd théng nhu: don dep, vé sinh khoa phong, huéng din bénh nhan lao
dong...... ft duoc wu tién trong viée tip huan k¥ ning giao tiép tai bénh vién,
chinh vi vy ma kha ning nhan thuc, kiém ché cam xdc va hanh vi khi nguoi
bénh xtc pham minh han ché hon, day 13 co sé thuc tién c6 thé dé ra bién phap
khac phuc, nham rén luyén k¥ nang kiém ché cam xuc va hanh vi cho NVYT dat
hi€u qua cao hon.

Két qua phong van chi Nguyén Thi L “T6i thuong rdt e ngai trong viéc
tiép xiic va giao tiép véi nguoi bénh vi téi nght rang, ngwoi bénh tim than than
c6 nhitng hanh vi bat thuong, c¢é thé tan cong minh bat cir liic nao. Do dé viéc
lam chit cdm xiic va hanh vi khi nguwoi bénh xiic pham dén minh véi t6i con rat

han ché va khé khan”.
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Nhin trén binh dién chung c6 thé nhan thiy biéu hién & k¥ ning kiém ché
cam xuc va hanh vi so sanh vdi trinh d6 chuyén mén ctia NVYT cho thdy rang:
NVYT 6 trinh d6 chuyén mon 13 béc si va diéu dudng co6 k¥ ning kiém ché cam
xuc va hanh vi cao hon so vdi ho 1y.

3.1.7. Biéu hi¢n, mirc dp ky néing dién dat ngin gon, dé hiéu ciia NVYT véi
ngwoi bénh tam than
Két qua diéu tra bang phiéu trung cau y kién vé biéu hién ctia ki ning dién dat
ngan gon, dé hiéu cia NVYT véi ngudi bénh duge thé hién ¢ bang 3.10 dudi day:
Bdng 3.10. Biéu hién ky nang dién dat ngdn gon, dé hiéu ciia NVYT véi

nguoi bénh
STT Biéu hié¢n PTB | PLC | Thir
bac
. Trong giao ti€p vo1 nguodi b’énh, thu’c‘);ng flién daty 214 | goo
nghi cua minh mét cadch ngan gon, dé hiéu. 3
Trong giao tiép véi ngudi bénh, thudng noéi nho nhe,
2 | diu dang, ngan gon, chinh x4c cac thong tin ma ngudi | 2.28 | 834
bénh hoi. 2
3 :: nil:mg tir nglr thong dung dé giao ti€p voi nguodi 65 | 701 5
s Tflu’(‘ing giai thich tinh trang bénh mdt cach ngén gon, 167 | 753
de hiéu, phu hop v6i bénh canh cua tirng nguoi bénh. 4
. Trong giaﬁo tiép voi nguoi bér‘lh to1 thuong dung cau 237 | 600
hoéi mé dé€ nguoi bénh cd nhiéu céach tra 101. 1
DIEM TRUNG BINH CHUNG 2.02

Theo bang 3.10, cho thiy biéu hién “trong giao tiép véi nguoi bénh téi
thwong ding cdu héi mo dé nguoi bénh cé nhiéu cdch trd 107 duge NVYT xép
thir 1, day 13 biéu hién tich cyc cia NVYT can dugc dong vién, khich 18 va phat

huy hon nira, béi vi dung cau hoi mo dé giao ti€p véi ngudi bénh thi ngudi bénh
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s& ¢6 nhiéu cach dé tra 161 khac nhau, tr 36 NVYT sé& thu nhan duge nhiéu thong
tin bo ich tir ngudi bénh dé c6 thé chan doan chinh xac nhitng réi loan bénh Iy va
diéu trj, cham soc nguodi bénh t6t hon

Tiép dén NVYT lya chon muc do trung binh & biéu hién “trong giao tiép
VoI ngueoi bénh t6i thuong néi nho nhe, diu dang, ngan gon, chinh xdc céc thong
tin ma nguoi bénh héi” VA “trong giao tiép véi nguoi bénh thuong dién dat ¥
nghi ctia minh mét cach ngdn gon, dé hiéu”. Piéu d6 cho thay NVYT biét dién
dat thong tin lién quan dén nguoi bénh mot cach rd rang va nhanh chong trong
giao tiép v4i ngudi bénh, do NVYT duoc trang bi nhing kién thirc vé chuyén
mon vimg vang va c6 kinh nghiém trong giao tiép v6i nhimg ngudi bénh.

Bénh canh d6, con mot s biéu hién ¢ ki ning nay NVYT lya chon muc
46 thap: “sir dung tir ngir théng dung dé giao tiép véi nguoi bénh, thuong gidi
thich tinh trang bénh mdt cdch ngdn gon, dé hiéu, phit hop véi bénh canh ciia
tirng nguoi bénh”. Pay chinh 1a han ché ma NVYT can phai tich cuc khic phuc
va rén luyén thuong xuyén dé phuc vu nguoi bénh ngay mot duoc tt hon.

Két qua phong van chi N.T.K: “khi giao tiép voi nguoi bénh t6i thuong
néi ngan gon, ding nhitng tir ngir théng dung, tir don gidn dé nguoi bénh dé tiép
thu va dé dang tra loi, vi nguoi bénh tam than ho han ché vé nhdn thirc va tw
duy, néu néi dai dong, dién dat khéng ngdn gon thi ho sé khé nam bt théng tin,
dé tra 1oi sai ndi dung minh can héi, lam nhiéu nam réi nén téi ciing cé kinh
nghiém trong giao tiép véi nguoi bénh”.

Qua quan sat gio kham bénh cho bénh nhan ching t6i thdy NVYT don
tiép, hudng dan nguoi bénh nhiét tinh va chu ddo, ching han NVYT thé hién
cach xung ho véi nguoi bénh mot cach gan giii va than thién nhu: Anh(chi) dén
day kham bénh lan th may? Anh, chi bi bénh nhu thé nio? Diéu tri dugc bao
lau 16i...Thdy NVYT héi tham niém né va giai thich cin k& cho nguoi bénh
hiéu, bai vi phong kham bénh 1a bo mét, 1a hinh anh ctia bénh vién, nén NVYT

nhan thure 16 di€u do va thuc hi¢n nhi€ém vu rat nghiém tuc.
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Qua két qua khao sat cho thdy: Biéu hién, mtrc d6 ¢ ki ning dién dat ngin
gon, d& hiéu cia NVYT véi ngudi bénh tdm than véi diém trung binh chung 13
2.02, dat @ muc do trung binh.

Panh gia chung: SO lidu théng ké cho thay nhan thic cia NVYT vé
nhimg biéu hién, mic d6 cua timg k¥ ning giao tiép v6i ngudi bénh tim than
nhu: K§ nang kiém ché cam xuc va hanh vi, k¥ nang dién dat ngin gon, d& hiéu,
k¥ nang thiét 1ap mdi quan hé, k¥ niang ling nghe chil yéu & muc do trung binh,
mot s6 biéu hién cuy thé trong timg ki ning giao tiép murc do cao.

*Két qua diéu tra ciing cho thd'y c6 sw khdc biét vé biéu hién cu thé va
mirc do ki ndang dién dat ngdn gon, dé hiéu theo gici tinh (chi liét ké nhitng biéu
hién c6 khdc biét y nghia), dwoc thé hién & bing sau.:

Bang 3.11. Sy khac biét vé biéu hién cu thé va mitc d6 cia ky nang dién dat

ngdn gon, dé hiéu theo gici tinh

Noi dung Gi6i | PTB|DPLC| T [ sig

Khi giao tiép voi ngudi bénh toi thuong néi | Nam | 2.26 | 8452393 | .018

nho nhe, diu dang, ngan gon, chinh xac cac Nir

‘ ‘ _ 230 | 811
thong tin ma ngudi bénh hoi.

(0=0.05, sig<a, c6 khac bi¢t y nghia)

O biéu hién cu thé trong k¥ niang dién dat ngan gon, dé hiéu khi so sanh
v6i gidi tinh cho thdy kiém nghiém chi binh phuong cho muc ¥ nghia quan
sat(0=0.05, sig<a), cho phép két luan c6 su khéc biét ¥ nghia gitta cac yéu 6. Cu
thé hon, c6 thé nhan thay NVYT nit v6i DTB = 2.30, NVYT nam c¢6 BTB
=2.26. C6 sy chénh léch vé diém trung binh gitta NVYT nam va NVYT nit &
cung mot biéu hién cu thé trong k¥ ning dién dat ngin gon, d& hiéu cho thay
NVYT nit ngodi viéc 1am cong tac chuyén mén thi NVYT nit con danh nhiéu
thoi gian 1am lam vé sinh khoa, phong sach s€ va cham séc, tdm rita cho nguoi
bénh. Thyc té cho thay khi bénh nhan hoi vé bénh 1y cta ho thi mot s6 NVYT
nit san sang, manh dan, binh tinh va tu tin hon trong viéc tra 161 nhiing van dé

ma nguoi bénh hoi.
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3.1.8. Nhiitng khé khin thuwong gdp ciia NVYT véi ngwoi bénh tém thin

trong qua trinh giao tiép va cham séc

Két qua diéu tra bang phiéu trung cau ¥ kién vé nhitng kho khan thuong

gip cia NVYT vé6i ngudi bénh duge thé hién ¢ bang 3.12 dudi day:

Bdng 3.12. Nhitng khé khdn thuong gdp ciia nhdn vién y té véi nguoi bénh trong

qud trinh giao tiép

~ 1 \ o Danh gia cua NVYT
STT Nhirng kho khéan thwong gap DTB PLC Thit bac
Ngudi bénh thuong mat ¥ thirc vé ban than va
1 | xung quanh nén kha ning giao tiép cua ho bi 2.42 649 1
han ché.
5 Nguoi bénh c}é bi kich d(f)ng,, khi giao tiép VOl 236 699 5
ho t61 cam thay de dan va thi€u tu tin. '
5 | Giao tié']? v6i nguoi bénh nhicu t6i s bi anh | | oo 71 3
hudng bénh nghé nghiép.
Trong moéi trudong lam viéc moi nguoi chua that
4 | su chi trong, quan tim giao tiép v&i nguoi 1.66 817 4
bénh, nén t6i khong tich cuc van dé nay.
DPIEM TRUNG BINH CHUNG 2.10
Panh gia cta nguoi bénh va
Nhirng kho khan thuwong gap than nhan
DPTB PLC | Thirbac
To61 chi mong muon nhanh hét bénh dé duoc vé
1 |nha véi gia dinh, du bénh vién cho an ngon, 2.37 620 2
mic dep hay dbi xtr t6t t6i khong can.
Thuyc té t6i thdy mot s6 nhan vién y té con cam
2 | giac mac cam, tu ti va d¢ dan khi tiép xUc, giao 1.97 660 4
tiép v6i nguoi bénh.
Do diéu tri va uong thudc tim than dai ngay toi
3 | cam thay rat mét moi, chan nan khéng con 2.40 679 1
mudbn quan tdm dén van dé khac.
Bénh vién ludn trong tinh trang qué tai, co s&
vat chat xudng cap, moi truong sinh hoat chit
4 L . L . 2.18 S77 3
chgi, 6n ao nén rat it thoi gian chia sé, tro
chuyén vo1 NVYT.
PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.23
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Theo bang 3.12, nhitng kho khan ma NVYT va BN thuong gap trong qua
trinh kham va diéu tri tai bénh vién & mic do cao 1a: Ngudi bénh mat ¥ thirc vé
ban than va xung quanh nén ho khéng c6 kha ning giao tiép véi (DTB = 2.42),
thuc té day 1a kho khan thuong gip ctia NVYT khi giao tiép voi ngudi bénh nd
ton tai tir lau trong bénh vién, boi 18, bénh tim than 1 thé bénh d& tai phat, diéu
tri giai dang, c6 nguodi bénh phai diéu tri va udng thude subt doi, nén kha ning
nhan thue, tri nhd, tu duy bi cun mon, hanh vi cham chap, nén ngudi bénh rat
kho khan dé nhan biét va giao tiép vdi NVYT. Con BN thi gap kho khan & noi
dung: “Do diéu tri va ubng thuoc tam than dai ngay téi cam thdy rat mét méi,
chan nan khéng con muon quan tam dén vin dé khac” (DTB = 2.40), “Téi chi
mong muén nhanh hét bénh dé dwoc vé nha véi gia dinh, du bénh vién cho an
ngon, mdc dep hay déi xir tot t6i khéng can” (DTB = 2.37). Day 1a tim ly chung
ctia moi ngudi bénh, vi phai ndm vién vira ton kém kinh té, vira phai xa gia dinh,
nguoi than, nén ho chi mong muén sém dugc vé nha, chir ho khong quan tam,
thiét tha nhitng viéc khac, vi vay NVYT sé& gip nhiéu khé khin trong qua
trinh giao tiép voi ngudi bénh. D6 1a mot thach thirc, khé khan ddi véi NVYT
trong viéc giao tiép voi ngudi bénh. Pé khac phuc va giam thiéu kho khan do
thi bénh vién can tién hanh nhiéu bién phap ddng bo nham cai thién ky nang
giao tiép cta nhan vién y té véi ngudi bénh dugce tét hon. Tuong ty cic biéu
hién ctia khé khin con lai duge thé hién rit rd rang trén bang s6 lidu.

No6i dung tiép theo dugc NVYT lua chon, do6 la: Giao tiép vo1 nguoi
bénh nhiéu toi s bi anh huong bénh nghé nghi¢p, lam viéc trong linh vuc
cham soc strc khoe tAm than cho nhan dan, du nguoi can by, nhan vién y té
c6 ban linh dén dau, c6 yéu nghé dén may thi trong sau tham tam hon it nhiéu
cling c6 chut lo ling nhiém bénh nghé nghiép. Do 1a mot yéu td can tré qua
trinh giao tiép cia NVYT véi nguoi bénh, Nhung vi 10ng yéu nghé, thuong
bénh nhan né 16n manh hon, nén NVYT vuot 1én tit ca dé duogc phuc vu

ngudi bénh va cng hién cho nghé nghiép ho di chon.
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Nhin chung, qua két qua khao sat cho thdy: Nhimng kho khin thudng

gip cta nhan vién y t& va nguoi bénh tim than c6 diém trung binh chung 1a:
NVYT 2.10; BN 2.23, & muc do trung,.
3.1. 9. Nhitng yéu té anh hwong dén KNGT véi ngwoi bénh tim than
ciua NVYT

C6 nhiéu yéu t6 chii quan va yéu td khach quan anh huong dén ki nang

giao tiép cua NVYT v61 nguodi bénh trong qua trinh kham, diéu tri, cham séc

cho bénh nhan, két qua khao sat dugc thé hién ¢ bang 3.13 dudi day:

Bang 3.13. Nhitng yéu t6 anh hiong dén KNGT ciia NVYT véi nguwoi bénh

Danh gia cua

STT Yéu t6 anh hwéng VYT
PTB Thi
bac
Yéu t6 chii quan
1 | Tri thirc va tam hiéu biét cia NVYT 2.14 3
2 | Y thie ca nhan 2.68 1
3 | Ki nang va kinh nghiém nghé nghiép cia NVYT 2.45 2
4 | bic diém thé chat cia NVYT 1.97 4
PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.31
Yéu t6 khach quan
5 | Moi truong lam vige 2.56 1
6 | Nhan thuc cia bénh nhan 2.44 2
7 | Gia dinh, ban be 2.12 3
8 | Tinh cach bénh nhan 1.86 4
PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.24

Két qua & bang 3.13 cho thdy, nhiing yéu t6 chi quan c6 anh hudng

nhiéu hon yéu t6 khach quan (BTB = 2.31; 2.24). Yéu td chu quan c6 anh
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huong nhiéu nhit 13: “Y thire cd nhdn” v6i (DTB = 2.68), diéu nay cho thiy, ¥
thirc ca nhan ciia NVYT anh huong nhiéu dén viéc giao tiép voi ngudi bénh,
boi 1€, NVYT c6 nhan thiac ding vé vai tro, nhiém vu cua minh va thyc hién
mot cach nghiém tuc, ddng thoi ¢6 y thire ty giac trong viée rén luyén KNGT
voi nguoi bénh thi thuc hién cong viéc s€ dem lai hiéu qua cao. Tiép theo 1a
yéu t& "Ki ndng va kinh nghiém nghé nghiép cia NVYT" véi DTB =2.45. Ky
nang va kinh nghiém nghé ciia NVYT trong giao tiép voi ngudi bénh 1a rat
can thiét, vi NVYT trong cong viéc hang ngdy cua minh thudng xuyén phai
giao tiép voi rat nhiéu ngudi bénh khac nhau, v6i nhiéu tinh cach va biéu hién
bénh 1y khac nhau, doi hoi NVYT phai ¢6 ki ning giao tiép phu hop, nhay bén,
khéo 1éo va kinh nghiém tmg phé véi nhiig rai trong cong viée, dé thich ung
v6i moi tinh hudng co thé Xay ra véi NVYT. Diéu nay, doi hoi dén su nd luc rén
luyén ctia ban than va sy quan tam, dinh hudng cua lanh dao don vi, nhim tao
diéu kién cho NVYT thuc hién tdt churc nang, nhiém vu ctia minh.

Ngoai ra, con mot sd yéu td: “Tri thirc va tam hiéu biét cia NVYT” (DTB
= 2.14), “dac diém thé chat cia NVYT’ (DTB =1.97) c¢6 su anh hudng nhat dinh
dén KNGT ciia NVYT véi ngudi bénh.

Bén canh d6, yéu t6 khach ciing anh huong khong nhé dén KNGT cia
NVYT véi ngudi bénh. Cu thé, “méi truong lam viéc” (DTB = 2.56) 13 yéu t6 c6
anh hudng nhiéu nhat dén ki niang giao tiép cia NVYT. Piéu d6 cho thiy, mdi
truong lam viée rat quan trong, 1a yéu té quyét dinh sy thanh cong hay that bai
cua linh vuc cong viéc nhat dinh, 1am viéc trong moi truong bénh vién tam than
NVYT luén phai d6i mat véi nhitng kho khan, vat va, doc hai va nguy hiém, boi
ngudi bénh c6 thé tan cong bét ctr luc ndo, dong thoi NVYT s¢ giao tiép véi
ngudi bénh dé bi nhiém bénh nghé nghiép, nén viéc giao tiép voi nguoi bénh
thiéu coi mo va dé dan, can co bién phap tac dong tich cuc nham khéc phuc
nhimg han ché d6 dé dem lai hiéu qua cong viéc tot hon. Tiép dén 1a yéu t6:

“Nhdn thirc ciia bénh nhan” (DTB = 2.44). Nguoi bénh tim than do diéu tri dai
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ngay va tac dung phu cua thudc, nén nguoi bénh rat han ché vé nhan thirc va tu
duy, trong d6, nhan thirc thi nghéo nan, rap khuon, tu duy thiéu 16 gic, cam xuc
cun mon, tinh cam tho o, hanh vi luén chéng ddi, phu nhan bénh, dé)ng thot
ngudi bénh giam kha ning hoat dong, giao tiép kho khan. Piéu d6 anh hudng rat
nhiéu dén qua trinh giao tiép cia NVYT véi ngudi bénh. Bén canh d6 con c6 cac
yéu té khac nhu: Tinh cach bénh nhan, gia dinh ban be, anh huéng khéng nho
dén tam 1y giao tiép ctia NVYT voi nguoi bénh. Puogc 1am viée trong nganh v,
phuc vu nhan dan, cham séc ngudi bénh 1a niém tu hdo, niém vinh du va uéc mo
clia rat nhiéu ngudi, nhung NVYT 1am viéc trong linh vuc chim soc stic khoe
tam than cho nguoi bénh thi khong it nguoi bi gia dinh, ngudi than, ban be ché
bai, xem thuong, khinh bi, nhin vao béng con mat thiéu thién cam, c6 khi con bi
ngudi doi xa lanh, diéu d6 anh huong khong nho dén hoat dong giao tiép cua
NVYT voi ngudi bénh.

3.1.10. Nhitng dé xudt, mong muén, nguyén vong ciia nhan vién y té
trong qua trinh cong tdc tai bénh vién

Trén co sé nghién ctru nhan thic cia NVYT vé vai tro, tim quan trong
ciing nhu cac biéu hién, mic 460 KNGT va nhimg khé khin ma NVYT va bénh
nhan thudng gip, cac yéu td anh huong dén KNGT cta NVYT véi ngudi bénh
ching t6i tién hanh tim hiéu nhimg mong mudn, nguyén vong ciia NVYT, bénh
nhan, than nhan trong qua trinh cong tac tai bénh vién.

Két qua cho thay, NVYT cé nhitng dé xuit, mong muén nhu sau: Bénh
vién can c6 bién phap chong qué tai dé nhan vién y té c6 nhiéu thoi gian giao
tiép va cham soc ngudi bénh t6t hon; Can o chire tap huin nhimg tinh hudng ma
thyc tién thuong gip, thuong xay ra tai cac khoa phong trong bénh vién; Bénh
vién can c6 thém ché dai ngo ca vat chét va tinh than dé nhan vién y té yén tam
cong tac, cham soc nguoi bénh tot nhat; Thudng xuyén to chitc cho NVYT giao
luu, trao d6i kinh nghiém véi cac don vi ban; Phat dong phong trao thi dua

trong bénh vién, xay dung ti€u chi thi dua, xr ly cac truong hop vi pham
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trong giao tiép voi ngudi bénh, khen thuong kip thoi nhitng tim guong dién
hinh.

Bénh vién can c6 thém ché do dai ngd ca vat chit va tinh than dé
NVYT yén tdm cong tac, chim soc nguoi bénh tot nhat. Do mdi trudng lam
viéc cia NVYT vét va, doc hai va nguy hiém, vi vay dé co dong vién NVYT
lam viéc tot voi nguoi bénh thi bénh vién can ¢6 thém nhiéu chinh sach dai
ngd ca vé vat chat 1an tinh than ddi véi NVYT va BN, day 1a myc tiéu ma
Bénh vién phai quan tim hang dau va 1a nhiém vu cap bach nhat. O ndi dung
tiép theo ma NVYT va BN dé xuat, mong mudn, d6 1a can to chtrc tap huan
nhimg tinh hudng ma thuc tién thudng gip, thudng say ra tai cc khoa phong
trong bénh vién. NVYT c6 nhu cau duoc tap huan vé KNGT, ho di c6 nhan
thire tich cuc trong viée rén luyén k¥ niang giao tiép dé phuc vu ngudi bénh tét
hon. Vi vay, bénh vién cin phai tao diéu kién thuan loi, dong vién, khuyén
khich NVYT rén luyén kha ning nay. Bénh vién cin c6 bién phap chéng qua
tai 3 NVYT c6 nhiéu thoi gian giao tiép va chim soc ngudi bénh t6t hon, thé
hién rd nhitng dé xuat va nguyén vong cia NVYT va BN. Piéu nay cho thay
day 1a mot dé xuat, mong mudn va nguyén vong chinh dang, thiét thuc cua
NVYT va BN. Hién nay, phan 16n bénh vién tuyén trén, nhat 13 & cac bénh
vién tuyén trung wong déu trong tinh trang qué tai, nén viéc phuc vu va giao
tiép v6i nguoi bénh coOn nhidu han ché, diy 1a nhiém vu ma bénh vién can
quan tAm va vu tién khic phuc c6 nhu vy méi cham soc, phuc vu ngudi bénh
tdt ca vat chat 1an tinh than, Vi muc tiéu hang dau 1a dem lai strc khoe toan
dién cho nguoi bénh.

3.2. Cac bién phap nang cao KNGT cua NVYT v6i nguoi bénh tam
thin

3.2.1. Co sé dé xudt bién phdp

Can ctr vao két qua nghién ctru thuc trang KNGT v6i nguoi bénh cia

NVYT ¢ Bénh vién tdm than trung uong 2 cho thdy, KNGT véi ngudi bénh
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cua NVYT chu yéu & muc dg trung binh, mdt s6 biéu hién cta ki nang & murc

do tot, mot s6 bi€u hién cua ki nang ¢ muc do thap; KNGT voi nguoi bénh

ctia NVYT con chiju anh huéng béi cac yéu td chu quan va khach quan, cu thé

1a: Tri thirc va tAm hiéu biét cia NVYT, ¥ thirc ca nhan, nhan thirc cia bénh

nhan, k¥ nang va kinh nghiém nghé nghi¢p, méi truong lam viéc 6n ao, chat

chdi, nong birc, ddc hai ...

Can cu vao két qua khao sat vé mirc do kha thi cua cac bién phap nang

cao KNGT voi nguoi bénh cia nhan vién y té. Cu thé 1a:

Bang 3.14: Pdanh gid ciia NVYT vé cdc bién phdp ning cao KNGT voi

nguoi bénh
Danh gia cua
NVYT
STT Cac bién phap
Thir
DPTB | BLC
bac
Can rén luyén k¥ ning thiét 1ap moi quan hé voi ngudi
1 2.16 | 740 5
bénh.
Rén luyén k§ ning kiém ché cam xuc va hanh vi khi
2 o _ . 1.87 | 730 | 10
giao tiép véi nguoi bénh.
Rén luyén k¥ ning ling nghe trong kham bénh, diéu tri
3 _ 192 | 730 | 9
va cham s6c nguoi bénh.
T6 chiic cac budi tap huan vé ky ning giao tiép cho
4 |nhan vién, nham nang cao nhan thic, dong co rén | 2.37 | 751 | 3
luyén ky ning giao tiép.
Moi céc chuyén gia c6 kinh nghiém vé bénh vién tap
5 , . . _ _ 240 | 670 | 2
huan cho NVYT bénh vién v& KNGT véi nguoi bénh.
Thudng xuyén to chirc cac hoi thi vé k§ ning giao tiép
6 & yHms e 204 | 807 | 7

gitra cac khoa phong trong Bénh vién.
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T6 chtic tip huin nhitng tinh hudng ma thuc tién
7 | thuong gip, thudng xay ra tai cic khoa phong trong | 2.10 | 754

bénh vién.

Tb chuc tuyén truyén, thao luan trao doi vé cac ndi
8 , 2.42 | 618
dung trong quy tac tng xit cho NVYTBV.

Phat dong phong trao thi dua trong bénh vién; xay
dung ti€u chi thi dua xu 1y cac truong hop vi pham
g |TE . . Y g_gp.p 2.36 | 647
trong GT v&i nguoi bénh, khen thudng kip thol nhitng

tam guong dién hinh.

T6 chitc cho NVYT giao luu, trao doi kinh nghiém vai
10 . 2.00 | 701
cac don vi ban.

PIEM TRUNG BINH CHUNG 2.16

Theo bang 3.14 cho thay, mirc d6 kha thi ciia cac bién phap nang cao
KNGT véi nguoi bénh duoc NVYT danh gia cao 1a: To chirc tuyén truyén,
thao luan trao doi vé cac nodi dung trong quy tac tng xtr cho NVYT bénh vién,
moi cic chuyén gia c6 kinh nghiém vé bénh vién tdp huin cho NVYT vé
KNGT v61 nguoi bénh, phat dong phong trao thi dua trong bénh vién; Xay
dung tiéu chi thi dua, xtr 1y cac trudng hop vi pham trong giao tiép voi ngudi
bénh, khen thuéng kip thoi nhimng tdm guong dién hinh, t6 chirc cac budi tap
huan vé k¥ ning giao tiép cho nhan vién y t& nham nang cao nhén thirc, dong
co rén luyén k¥ ning giao tiép ...

3.2.2. Pé xudt cdc bi¢n phdp

3.2.2.1.Bién phdpl: To chirc tuyén truyén, thao luan trao do6i vé cac noi
dung trong quy tic ung xtt cho NVYT bénh vién, T6 chtc tip hudn nhimg
tinh huéng ma thuc tién thuong gap, thudng xdy ra tai cac khoa phong trong
bénh vién.

Muc tieu: Giip NVYT nang cao cac KNGT véi nguoi bénh trén co so
d6 gitip cho NVYT rén luyén mot sb k¥ ning giao tiép co ban.
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Néi dung: K¥ nang thiét 1ap mbi quan hé, k§ nang kiém ché cam xuc va
hanh vi, ky ning dién dat ngan gon, dé hiéu.

Cach thuc hién: Ky nang thiét lap mbi quan hé: Tap no nu cudi than
thién khi tiép xtc v6i ngudi bénh, cho NVYT thao luan vé cach lam cho
nguoi bénh than thién, tin tudng va gan giii minh sau d6 yéu cdu NVYT trinh
bay cach giao tiép lam cho ngudi bénh tin tudng, than thién, gan giii khi giao
tiép.

K¥ ning kiém ché cam xtic va hanh vi: Khi giao tiép v6i nguoi bénh,
d6i khi nguoi bénh xtic pham NVYT can phai biét tu cha cam xtc va hanh vi
cua minh br?mg cach hit tho that sau, hit béng miii, tho bé“mg mi¢ng mot cach
tor tor cham rai, suy nghi theo hudng tich cuc vi nhitng nguoi bénh 1a nhitng
nguoi bat binh thuong ho 12 ngudi dang thuong hon 1a dang ghét.

Qua thyc té trong cong viéc ctia ban than va tim hiéu tir nhiéu dong
nghiép trong bénh vién cho thdy rang NVYT c6 kha ning tu chil cam xuc va
hanh vi & mirc thap khi c6 mot su ¢d xay ra lién quan dén ban than thi NVYT
thuong thé hién qua giong néi run, mit thi img do, tay thi nam lai...

Phuong phap rén luyén k¥ nang tu chi cam xuc 1a: Ching ta can dé
cho mdi c4 nhan chia s& kinh nghiém tir ban than vé viéc tu chu duoc va
khong tu chi dugc cam xuc ctia minh va tir d6 rut ra dugc kinh nghiém cho
ban than.

K¥ nang dién dat ngan gon, dé hiéu: Yéu cau NVYT khi giao tiép véi
ngudi bénh can nédi ngan gon, tir ngir dé hiéu, chu y dén cach phat am, ngir
di€u, nhip do, am sdc clua giong no6i. Thong qua td chirc cac cudc thi vé ky
nang giao tiép v4i quy mo cap khoa, phong va cap bénh vién. Trong thuc té
cho thay ring, trong giao tiép NVYT chua chu trong trau chudt va lya chon
ngdn tir dep, con giao tiép theo phong cach tu phat va sir dung tir dia phuong

con nhiéu trong giao tiép v6i ngudi bénh. NVYT can rén luyén thém KNGT
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ngin gon, d& hiéu thong qua mot sb tinh hudng cu thé thuong xay ra trong
cong viéc kham, cham séc va diéu tri ngudi bénh.

3.2.2.2. Bién phap 2: Phat dong phong trao thi dua trong bénh vién, xay
dung tiéu chi thi dua xir Iy cac trudng hop vi pham trong giao tiép v6i nguoi
bénh, khen thudng kip thoi nhiing tAm guong dién hinh.

Muc tiéu: Giip NVYT c6 mdi truong thuan loi dé giao luu, hoc tap,
thue hanh vé k¥ nang giao tiép voi nguoi bénh.

Noi dung: Tao diéu kién cho NVYT giao luu, hoc tap, trao ddi kinh
nghiém vé cac k¥ nang giao tiép

Cdch thyc hién: Phat dong phong trao thi dua trong bénh vién, xay dung
co quan vin minh, hién dai, giao tiép, mg xir c6 van hoa, phong cach phuc vu
tan tinh tao nén thuong hi¢u bénh vién.

T6 chirc cac budi sinh hoat khoa hoc cho NVYT giao luu hoc tap, trao
d6i kinh nghiém véi cac don vi ban tir d6 nang cao k¥ nang giao tiép cho
ban than.

3.2.2.3. Bién phdp 3: Moi cac chuyén gia c6 kinh nghiém vé bénh vién
tap huan cho NVYT vé KNGT véi ngudi bénh, cung cap thong tin, kién thirc
vé k¥ ning giao tiép cho nhan vién y té.

Muc tiéu: Giup cho nhan vién y té nang cao k¥ ning giao tiép v4i nguoi
bénh.

Néi dung: Cung cip day du co hé thong cac kién thuc, quy dinh vé giao
tiép trong bénh vién.

Cdch thwc hién: Thanh lap to truyén thong phu trach cong tac tuyén
truyén, tap huén toan bd ndi dung cua quyét dinh vé ché do giao tiép duoc ban
hanh kém theo quyét dinh sb 4031/QD-BYT ngay 27/9/2001 ctia Bo trudng
Boy té.

- T6 thong tin phuy trach phat thanh hiang ngay vé quyét dinh ché do

giao tiép trong bénh vién hay niém yét cac ndi dung cia quyét dinh vé ché do
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giao tiép tai nhitng noi c6 nhidu nguoi qua lai, phu hop véi tinh hinh thyc té
cua bénh vién.

- Cung cip tai liéu vé k¥ niang giao tiép.

- T chtrc 16ng ghép trong cac budi hop toan thé can bo codng nhan vién

bénh vién hay céc budi hop tai cac khoa phong.

Tiéu kétchwong 3

Két qua nghién cuu vé thue trang KNGT v61 nguot bénh cua NVYT
Bénh vién tAm than trung wong 2 chiing t6i dua ra cac két luan sau:

Nhin chung, NVYT d3 nhén thirc ding ddn vé tAm quan trong va su
can thiét cua cac ki ning giao tiép; biéu hién va murc d6 ki ning giao tiép véi
nguoi bénh cia NVYT bénh vién tdm than trung wong 2 chua cao chu yéu ¢
mtrc do trung binh; Két qua so sanh KNGT cua NVYT theo gidi tinh, trinh do
chuy&n mén, do tudi cho thiy c6 sy khac biét ¥ nghia vé mit thong ké.

Thuc trang trén xuat phat tir mot s6 yéu té chii quan va yéu t6 khach
quan anh huong nhu: Y thrc c4 nhan; ki ning va kinh nghiém nghé nghiép;
moi truong 1am viée doc hai va nguy hiém; nhan thirc cia bénh nhan...

Duya trén co s& nghién cuu thyc trang, chung toi dé xuit mot sb bién
phap tac dong nhim nang cao KNGT véi ngudi bénh cho NVYT bénh vién
tam than trung vong 2: Cung cip thong tin, kién thirc vé k¥ ning giao tiép cho
nhan vién y t&; T chirc rén luyén cac k¥ ning giao tiép cho NVYT thong qua
cac tinh hudng cu thé trong thuc tién thudng gip; To chiic cac budi sinh hoat
khoa hoc vé k¥ ning giao tiép dé gop phan rén luyén KNGT cho NVYT bénh

vién.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luin

1.1. Nghién ctru 1y luan cho thdy, c6 nhiéu quan diém khac nhau vé
KN, KNGT. GT c¢6 vai trd rat quan trong trong moi linh vic ma cac nha khoa
hoc da tap trung nghién ctru nhu: linh vuc su pham, linh vuc quan ly, linh vuc
doi séng...Tuy nhién, ¢ linh vuc y té GT van chua duogc cac nha khoa hoc
nghién ciru, ddc biét 1a nghién ctru KNGT voi nguoi bénh tim than, dé co mot
cai nhin tong thé nham hudng dén chiam lo strc khoe cho ngudi bénh tim than
ngay cang tot hon.

KNGT la kha nang nhan thic nhanh chéng nhiing biéu hién bén ngoai
va nhitng biéu hién tdm 1y bén trong cua dbi twong va ban than cua chil thé
giao tiép; 1a kha ning stir dung hop 1y cac phuong tién ngon ngit va phi ngdn
ngit, biét cach to chirc diéu chinh, diéu khién qué trinh GT nham dat muc dich
GT.

K¥ ning giao tiép v4i nguoi bénh cua nhan vién y té 14 kha ning hiéu
biét nhanh chéng va van dung c6 hiéu qua nhing tri thirc vé qua trinh giao
tiép bang ngdn ngir va phi ngdn ngit cua ban than tac dong 1én ngudi bénh,
nhim dat muc dich giao tiép.

C6 nhiéu yéu t6 chu quan va khach quan anh huéng dén ki ning giao
tiép cia NVYT, d6 1a tri thirc va tdm hiéu biét cia NVYT, ¥ thiic ca nhan,
moi trudng 1am viée, nhan thuce cua bénh nhan...

1.2. Két qua nghién ctru vé thyc trang KNGT voi nguoi bénh cia
NVYT Bénh vién tdm than trung wong 2 chung t6i dua ra cac két luan sau:

Nhin chung, NVYT da nhan thuc dung dén vé tam quan trong va su
can thiét cua cac ki ning giao tiép; biéu hién va mirc do ki ning giao tiép voi
ngudi bénh cia NVYT bénh vién tdm than trung wong 2 chua cao chu yéu ¢
mirc d6 trung binh; Két qua so sanh KNGT ciia NVYT theo gidi tinh, trinh do

chuyén mon, d6 tudi cho thiy co su khac biét ¥ nghia vé mit théng ké.
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Thuc trang trén xudt phat tir mot sé yéu t6 chu quan va yéu td khach
quan anh huong nhu: Y thrc c4 nhan; ki ning va kinh nghiém nghé nghiép;
moi truong lam viéc doc hai va nguy hiém; nhan thirc cia bénh nhan...

Dua trén co sé nghién ctu thuc trang, ching toi dé xuit mot sb bién
phap tac dong nham nang cao KNGT véi ngudi bénh cho NVYT bénh vién
tam than trung uong 2: Cung cap thong tin, kién thirc vé k¥ nang giao tiép cho
nhan vién y t&; T chtrc rén luyén cac k¥ ning giao tiép cho NVYT thong qua
cac tinh huéng cu thé trong thuc tién thuong gip; T6 chirc cac budi sinh hoat
khoa hoc vé k¥ ning giao tiép dé gop phan rén luyén KNGT cho NVYT bénh
vién.

2. Kién nghi

Nham gép phan nang cao KNGT cho NVYT Bénh vién trong hoat
dong kham, diéu tri va cham soc cho nguoi bénh tdm than thiét nghi can co su
phdi hop dong bo gitta chinh quyén, cic ban nganh ciing nhu ¢ don vi cia
nhitg ngudi truc tiép tham gia vao hoat dong trong linh vuc kham, chita bénh
cho nhan dén tai bénh vién tdm than trung wong 2.

2.1. Poi véi By y té
Can trang bi co s¢ vat chit can thiét cho nhu ciu kham chita bénh cho
nhan dan, dong thoi kién nghi voi Lanh dao Bo y té vé chinh sach thu hat
nhan tai cho nganh y té nhat 1a linh vuc chuyén khoa tam than, dic biét 1a
bénh vién tdm than, tranh dé chdy mau chat xam trong nganh y té.

Bo y té can dua vao chuong trinh kiém tra, chdm diém xép loai Bénh
vién cudi nam.

Can chi dao, to chirc trién khai thuc hién vé ché do giao tiép trong cac
don vi su nghiép y té.

2.2. P6i v6i bénh vién
Ban giam ddc bénh vién can dua ra nhitng quy dinh chung vé van hoa

GT trong bénh vién, tao moi truong van hoa GT lich thi¢p, van minh gitra
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NVYT v6i NVYT, gitta NVYT véi nguotl bénh va than nhan nguoi bénh...
chinh diéu nay giap cho NVYT co ¥ thic cao hon trong viéc rén luyén ki
ning giao tiép.

Ban giam ddc bénh vién thuong xuyén td chirc cac hoat dong dao tao,
tap hudn vé chuyén mén, to chic cac budi néi chuyén dé vé k¥ ning giao tiép
thuong xay ra trong cudc sbng ciing nhu trong cong viée, hay to chic cac
cudc thi k¥ ning giao tiép img xir ctia can bd, nhan vién bénh vién véi noi
dung phong pht, da dang va gan giii trong cong viéc. Thong qua do, nhim tao
diéu kién cho NVYT rén luyén KNGT, gop phan ning cao chit luong phuc
vu trong hoat dong kham, diéu tri va cham séc cho nguoi bénh ngay cang tot
hon.

2.3. Poi véi nhan vién y té

NVYT céan nhan thirc dting dan hon vé tdm quan trong cia KNGT ddi
v6i cong viée, thuong xuyén bo sung kién thirc, tich lily kinh nghiém dé van
dung cac KNGT mdt cach linh hoat, uyén chuyén vao thuc tién cong viéc.

NVYT can tu giac rén luyén KNGT cho minh mét cach thudng xuyén
dé c6 mot kha ning giao tiép t6t va hoan thién hon.

NVYT can cha dong hon trong GT véi nguoi bénh, trong qua trinh GT
luon ¥ thire rat ra nhig bai hoc thuc tién vé GT dé hoan thién KNGT cho

ban than.
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PHU LUC 1 PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
(Danh cho can b, nhin vién y té)

Kinh thua quy Anh/ Chj!

Pé givip cho nhdn vién y té cé ky ning giao tiép véi nguoi bénh tot, xin
Anh/chi vui long cho biét  kién ciia minh vé mét s6 néi dung diedi ddy. Y kién
cua Anh/chi chi phuc vu cho muc dich nghién cuu, Anh/chi hay danh ddu x vao y
kién phit hop véi minh. Rdt mong sw hop tdc ciia quy Anh/chi?

Cau 1. Theo Anh/ Chi k¥ ning giao tiép clia nhan vién y té voi ngudi bénh
dugc hiu la:

0 Kha ning hiéu biét nhanh chong va van dung c6 hiéu qua nhimg tri thic vé
qué trinh giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngir clia ban than tac dong lén
nguoi bénh, nham dat muc dich giao tiép

0 Viée van dung c6 hiéu qua nhiing tri thic vé qué trinh giao tiép bang phi
ngon ngir (anh mit, nu cudi, tu thé tay, chan, dﬁu...), nham dat hiéu qua giao
tiép.

01 Biét cach to chirc diéu chinh, diéu khién qué trinh giao tiép ctia nhan vién y té
v6i nguoi bénh, nham dat myc dich giao tiép.

Cau 2 . Theo Anh/Chi k¥ ning giao tiép ctia nhan vién y té voi nguoi bénh co
tAm quan trong nhu thé nao? Anh/chi vui 1ong danh dau X vao ¥ kién phu hop
vo1 anh/chi.

STT

MUC PO
TAM QUAN TRONG CUA KY NANG GIAO | Quan Binh Khéng
TIEP trong thwong | quan
trong

NVYT s& gap nhiéu kho khin trong qua trinh
1 | kham, diéu trj va cham séc cho nguo1 bénh néu

khong c6 k¥ ning giao tiép tot.




C6 KNGT tdt s& gitip cho nhén vién y té thanh

2 | cong trong vi¢c kham, diéu tri va chim soc
ngudi bénh.
Kham, diéu trj va chdm soc cho ngudi bénh tbt
3 s& khong can thiét phai co k¥ ning giao tiép tot.
K¥ ning giao tiép cta nhan vién y t& c6 anh
) huong dén tam 1y, sirc khoe ciia ngudi bénh.
NVYT c6 ki ning giao tiép tot s& gitp cho
5

ngudi bénh an tim, tin tudng va hop tac dicu
tri.

Cau 3. Anh/ Chi hiy cho biét mic do can thiét va biéu hién cta cac k¥ ning

giao tiép voi nguoi bénh trong hoat dong kham, di€u tri va cham soc la:

. o . MUC PO
BIEU HIEN KY NANG GIAO TIEP VOI NGUOI | , . ~
STT i Can thiét | Binh Khong
BENH .
thuong | can thiét
. K¥ ning thiét 1ap moi quan hé trong lan tiép
xuc dau tién.
2 | K¥ nang diéu khién qua trinh giao tiép.
3 | K¥ nang kiém ché cam xtic va hanh vi.
4 K¥ nang kiém soat va nhan biét tin hiéu phi
ngon ngir cua giong noi.
5 | K§ nang dién dat cu thé, ngan gon, dé hiéu.
6 | K§ nang thuyét phuc doi tugng giao tiép.
7 | K¥ ning lang nghe ngudi bénh giao tiép.
8 | K¥ nang linh hoat mém déo trong giao tiép.




CAU 4. Dudi day 1a mot sd y kién danh gia vé cac biéu hién cu thé cua k¥ ning

thiét 1ap mdi quan hé trong giao tiép. Anh/Chi hay doc ki timg ¥ kién va cho biét

danh gia ciia minh bang cach danh déu X vao y kién pht hop voi ban than.

) , L . ) . MUC PO
BIEU HIEN CUA KY NANG THIET LAP MOI , ;
STT ) Tot Trung Thap
QUAN HE -
binh
1 | Biét cach 1am quen voi ngudi bénh.
5 Biét m& dau cau chuyén va tao an tuong ban dau
v&1 nguoi bénh.
3 Biét dung thoi gian dé tiép xtic va lam cho nguoi
bénh gan gli minh.
. Biét tiép xuc voi moi ngudi bénh mot cach dé
dang va tu nhién.
5 | Biét 1am cho ngudi bénh tin twéng minh.
6 To1 c6 kha nang thich nghi vd1 moéi truong lam

viéc

Cau 5. Dudi day 1a mot sd v kién danh gia vé cac biéu hién cu thé cta k¥ ning

ling nghe trong giao tiép. Anh/Chi hay doc ki timg ¥ kién va cho biét danh gia

ctia minh bang cach danh déu X vao y kién phi hop vai ban thén.

MUC PO
STT |BIEU HIEN CUA KY NANG LANG NGHE | Tét Trung | Thap
binh
Biét dat cau hoi goi ¥ dé ngudi bénh néi vé
. tinh trang bénh ctia minh.
Khong ngat 16i hay non nong khi nguoi
’ bénh néi nhicu.
3 | Nhan ra dugc nhitng ¥y nghi ma ngudi bénh




muon noi1 hoac néi lac dé.

Biét chon loc thong tin khi nguoi bénh néi
nhiéu.

ft bi chi phdi boi nhitng gi xay ra xung

quanh minh khi ling nghe ngudi bénh néi.

Cau 6. Dudi day 1a mot sd ¥ kién danh gia vé cac biéu hién cu thé cua ki

nang kiém ché cam xtic va hanh vi trong giao tiép .Anh/Chij hiy doc ki timg ¥

kién va cho biét danh gia cia minh bang cach danh dau X vao y kién phu hop

vo1 ban than.
) ] ] ‘ o MUC PO
BIEU HIEN CUA KY NANG KIEM CHE CAM Z Z
STT ] T Tot Trung | Thap
XUC VA HANH VI .
binh
. Téi ludn kiém soat dugc cam xtic ctia minh
khi nguoi bénh la hét, quay pha.
T6i gilt duoc binh tinh khi tiép xtc véi nguoi
2 | bénh néi nhiéu hodc it ndi (hung cam, trAm
cam, sa sut tim than.. )
Biét kiém ché dugc cam xuc-hanh vi khi
3 | nguoi bénh xtuc pham minh (Chuoi béi, ché
bai, de doa...)
4 | Téi luon vui vé giao tiép v&i moi ngudi bénh.




Cau 7. Dudi day 1a mot s v kién danh gia vé cac biéu hién cu thé cua k¥ ning
dién dat d& hiéu, ngan gon trong giao tiép .Anh/Chi hiy doc ki timg y kién va
cho biét d4nh gia ciia minh bang cach danh dau X vao ¥ kién phu hop véi ban
than.

MUC PO

BIEU HIEN CUA KY NANG DIEN DAT DE 7
STT ) . Tot | Trung | Thap

HIEU, NGAN GON .
binh

Khi giao tiép voi nguoi bénh, t6i thudng dién
1 | dat y nghi cia minh mdt cach ngén gon, dé

hi€u.

Khi giao tiép v6i ngudi bénh toi thudng noi
2 | nho nhe, diu dang, ngén gon, chinh xé&c céc

thong tin ma nguoi bénh hoi.

St dung tir ngit thong dung dé giao tiép voi
nguoi bénh.

Thuong giai thich tinh trang bénh mot cach
4 | ngan gon, day du va d& hiéu, phu hop véi bénh
canh cua tirng ngudi bénh.

Khi giao tiép voi ngudi bénh t6i thuong ding

cau héi mé dé nguodi bénh cd nhiéu céch tra 101.




Cau 8. Trong qua trinh giao tiép v4i ngudi bénh Anh/chi thudng gip nhitng kho

khin nao dudi day? Anh/chi vui long dénh ddu x vao ¥ kién ma Anh/chi thdy

phtt hop v6i minh.
MUC PO
STT NHUNG KHO KHAN THUONG GAP Thuong | Thinh | Khong
Xuyén thoang | bao gio
Nguoi bénh thudng mat y thitc vé ban than va
1 | xung quanh kha ning giao tiép ctia ho bi han
ché.
Nguoi bénh dé bi kich dong, khi giao tiép voi
: ho t6i cam thdy dé dan va thiéu tu tin.
Giao tiép voi ngudi bénh nhiéu tdi s¢ bi anh
3 hudng bénh nghé nghiép.
Trong moi truong lam viéc moi nguol chua
4 | that sy chu trong, quan tdm giao tiép Vo1 nguol

bénh, nén t61 khong tich cuc van de nay.

Cau 9: Anh /chi hiy cho biét mirc do anh hudng cua nhitng yéu té dudi day dén

ky giao tiép cua nhan vién y t€ véi nguoi bénh.

STT Yéu t6 anh huéng Mirc d9 anh huéng
anh | Binh |1t énh
huéng | thuong | huong
nhiéu

Yéu t6 chii quan

1 Tri thirc va tam hicu biét cia NVYT

2 Y thirc ca nhan

3 Ki ning va kinh nghiém nghé nghiép cua

NVYT




Dic diém thé chit cia NVYT

Yéu t6 khach quan

Mbi trudong lam viée

Nhén thtrc ctia bénh nhan

Gia dinh, ban be

| N O O1

Tinh cach bénh nhan

Cau 10: Theo anh/chi nhiing bién phap nao dudi day cé thé nang cao k¥ ning

giao tiép cho nhan vién y té trong bénh vién:

STT | Bién phap nang cao KNGT véi ngwoi bénh cho Mihc d
nhén vién y té. Kha |Phan | Khoéng
thi van | kha thi

Can rén luyén k¥ nang thiét 1ap moi quan hé véi nguoi

' bénh.
Rén luyén k¥ nang kiém ché cam xtc va hanh vi khi

: giao tiép véi nguoi bénh.
Rén luyén k¥ nang lang nghe trong kham bénh, diéu

3 tr1 va cham so6c nguoi bénh.
T6 chitc cac budi tap huan vé k¥ ning giao tiép cho

4 | nhan vién, nham nang cao nhan thirc, dong co rén
luyén k¥ ning giao tiép.
MOoi cac chuyén gia c6 kinh nghiém vé bénh vién tap

® | huén cho NVYT bénh vién v& KNGT véi ngudi bénh.

6 Thuong xuyén t6 chirc cac hoi thi vé ki nang giao tiép

gitra cac khoa phong trong Bénh vién.




T6 chuc tip huin nhimg tinh hudng ma thyuc tién
7 | thuong gip, thuong xay ra tai cac khoa phong trong

bénh vién.

T6 chuc tuyén truyén, thdo luan trao doi vé cac noi

dung trong quy tic img xtr cho NVYTBV.

Phat dong phong trao thi dua trong bénh vién; xay
dung ti€u chi thi dua xtr ly cac truong hgp vi pham
trong GT vdi ngudi bénh, khen thudng kip thoi nhitng
tam guong dién hinh.

10 T6 chuc cho NVYT giao luu, trao d6i kinh nghiém
vo1 cac don vi ban

Cau 11. Anh/chi hay cho bi¢t nhitng d¢ xuat, mong mudn, nguyén vong cua
minh trong qua trinh cong tac tai bénh vién?
Nhitng dé xuat dé xuat:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

.............................................................................................
.............................................................................................

eveeeennnne: Xin Anh/chi cho biét d6i diéu vé ban than:
1. Anh chi dang lam viéc é khoa, phong:
0 Khoa kham bénh. 0 Khoa hdi st cép cuu. 0 Khoa diéu tri ndi tra
0 phong diéu dudng o Khéi hanh chanh. o khoa, phong khéc.




2. Trinh d¢ chuyén moén:

oBacsi oDiéududng oHOly o Chuyén mon khéc.

3. Tham nién cong tac:

0 Dudi Snam. o Tu 5-10 nam. oTull-15ndm o Trén 15 ndm
4. P tudi:

0 <30tudi. oTiw31-40tudi. o Tiwr4l-50tdi o Trén 50 tudi

5. Gigi tinh: o Nam o Nu

Xin chan thanh cam on su hop tac ciia Anh/chi!



PHU LUC 2 PHIEU TRUNG CAU Y KIEN

(Danh cho ngudoi bénh va than nhan ngudi bénh)

Dé gop phan nang cao chit lugng chiam séc, phuc vu ngudi bénh va gip

cho nhén vién y & c6 k¥ ning giao tiép t6t véi nguodi bénh, xin Anh/chi vui long

cho biét y kién ctia minh vé mot s6 nd1 dung dudi day. Y kién ctia Anh/chi chi

phuc vu cho muc dich nghién ctru, Anh/chi hiy danh ddu x vao ¥ kién phu hop

nhit véi minh. R4t mong nhan duoc sy hop tac ciia Anh/Chj.

Cau 1. Theo Anh/Chi k¥ ning giao tiép ctia nhan vién y té v6i nguoi bénh co

tAm quan trong nhu thé nao? Anh/chi vui long danh dau X vao v kién phu hop

vo1 anh/chi.
MUC PO
) ) L. A Quan | Binh Khéng
STT | TAM QUAN TRONG CUA KY NANG GIAO TIEP .
trong | thwong | quan
trong

NVYT sé& gip nhiéu kho khin trong qua trinh

1 | kham, diéu tri va chim séc cho ngudi bénh néu
khong c6 k¥ nang giao tiép tot.
C6 KNGT tot s& giup cho nhan vién y té thanh
2 | cong trong viéc kham, diéu tri va cham soc nguoi
bénh.
Khéam, diéu trj va cham soc cho nguoi bénh t0t s&
3 khong can thiét phai c6 k¥ ning giao tiép t6t.
Ky niang giao tiép clia nhan vién y té c6 anh
) hudng dén tam 1y, sirc khoe ctia ngudi bénh.
. NVYT c6 k§ ning giao tiép tot s& gitip cho ngudi

bénh an tAm, tin tudng va hop tac diéu tri.




Cau 2. Anh/ Chj hiy cho biét mic do can thiét va biéu hién cua cac k¥ ning

giao ti€p voi nguodi bénh trong hoat dong kham, di€u tri va cham soc la:

MUC PO
- BIEU HIEN KY NANG GIAO TIEP VOI NGUOI Cél} Binh K‘hﬁng
BENH thiét | thuong | can
thiét

K¥ nang thiét 1ap moi quan hé trong lan tiép xuc

' dau tién.

2 | K§ nang diéu khién qua trinh giao tiép.

3 | K¥ nang kiém ché cam xtc va hanh vi.
K¥ niang kiém soat va nhan biét tin hiéu phi ngén

) nglt clia giong noi.

5 | K¥ nang dién dat cu thé, ngan gon, dé hicu.

6 | K niang thuyét phuc doi tuong giao tiép.

7 | Ky nang lang nghe nguoi bénh giao tiép.

8 | K¥ ning linh hoat mém déo trong giao tiép.

Cau 3. Trong qua trinh giao tiép v4i nhan vién y té Anh/chi thuong gip nhiing
kho khan nao dudi day? Anh/chi vui long danh dau x vao ¥ kién ma Anh/chi

thdy pht hop v6i minh.
MUC PO
STT NHUNG KHO KHAN THUONG GAP Thuwomg | Thinh | Khong
Xuyén thoang | bao gio

T61 chi mong mudn nhanh hét bénh dé duoc vé

1 | nha véi gia dinh, du bénh vién cho an ngon,
mic dep hay dbi xtr tot t6i khong can.
5 Thuyc té t6i thay mot s6 nhan vién y té con cam

giac mac cam, ty ti va de dan khi ti€p xuc, giao




tiép vo1 nguoi bénh.

Do diéu tri va uéng thuoc tam than dai ngay to1
3 | cam thay rat m¢t moi, chan nan khong con

muon quan tdm dén van de khac.

Bénh vién luon trong tinh trang qua tai, co so
vat chat xuong cap, moi truong sinh hoat chat
chdi, 6n ao, nén rat it thoi gian chia sé, tro

chuyén vo1 NVYT.

Cau 4. Anh/chi hay cho biét nhiing dé xuat, mong mudn, nguyén vong ctia minh
trong qua trinh diéu tri tai bénh vién
Nhitng dé xudt:

Cau 5. Theo Anh/chi can lam gi dé nang cao chat luong phuc vu va giao tiép
ctia nhan vién y t€ véi nguoi bénh dugc tét hon ?

.............................................................................................

Xin chan thanh cam on sy hop tac ctia Anh/Chi!




PHU LUC 3 PHIEU QUAN SAT

Nguoi quan sat : Ctr nhan tdm Iy — Hoang Van Trang

(Danh cho can bo,nhan vién y te€)

Nguoi duge quan sat : Can by, nhan vién y té

Thoi gian quan sat : Thang 6/2016, tir 8h dén 10h sang hang ngay

Dia diém quan st : Tai khoa khdm bénh ndi — ngoai tra va khoa dich vu diéu tri

noi tra, Bénh vién tm than trung wong 2, TP Bién Hoa, Pong Nai.

STT

NOI DUNG QUAN SAT

MUC PO
Thuong | Thinh g
xuyen | thoang

Biéu hién ctia ki nang thiét 1ap mdi quan hé:

- Piéu dudng don tiép, huéng dan chu dao,
niém nd, déi luc kho chiu khi ngudi bénh ghi
phiéu kham bénh sai.

- Bac si tham kham an can, giai thich thoa
dang, dan do can ke.

- Ho 1y ¢6 chit nang 101 khi nguoi bénh xép
hang kham bénh 16n xdn, danh nhau kham

trudc.

Biéu hién ctia ki nang lang nghe:

- NVYT c6 thai do thiéu céi mé khi nguoi
bénh hai lai ndi dung nghe chua ro.

- NVYT chua quan tim nhiéu dén biéu hién
phi ngd nglr cua nguoi bénh.

- Lang nghe ddy du thong tin tir nguoi bénh,
nhung giong ndi, nét mat, nu cuoi va tu thé

ngdi nghe chua phu hop.




Biéu hién cua ki ning kiém ché cam xtc va
hanh vi:

- NVYT bi nguoi bénh nang 101, chui béi,
ché bai thi im lang, bé di noi khac.

- Mot 6 NVYT khé chiu, to tiéng, hu doa
khi nguoi bénh hung phén néi nhiéu.

- Khi nguoi bénh kich dong la hét, quay pha
NVYT tran an, nhd nguodi hd tro gitp d&
nguoi bénh.

Biéu hién cua ki nang dién dat ngan gon, dé
hiu:

- Khi huéng dan nguoi bénh 1am céc thu tuc
khdm va nhip vién NVYT tham hoi, giai
thich ngan gon, d& hiéu.

- NVYT trinh bay, phan tich ngin gon, d&
hiéu khi nguoi bénh héi vé tinh trang bénh
ctia minh.

- NVYT biét dung nhiing tir ngit thong dung,
gan gili dé giao tiép v4i nguoi bénh trong Ilic
ngudi bénh udng thude, dn com ciing nhu
trong céac sinh hoat giai tri khac tai khoa diéu
tr1.




PHU LUC 4 PHIEU PHONG VAN SAU

(Danh cho can b@, nhin vién y té)

Thoi gian: Thang 06/2016

Dia diém: Bénh vién TAm than trung uong 2.

Ngudi phong van: Cir nhan tim Iy — Hoang Vian Trang

Ngudi duoc phong van: Can bo; Nhan vién y té

Nbi dung phong van:

Cau 1. Theo Anh/Chi, dé c6 k¥ ning giao tiép voi ngudi bénh tét, nhan vién y té
can c6 nhiing k¥ nang nao?

Cau 2. Khi giao tiép voi nguoi bénh va ngudi nha ngudi bénh Anh/chi thuong
bat dau b.%mg cau co chu ngir : C)ng, ba, anh, chi, em... Hay Anh/chi xung ho
nhu thé ndo ?

Cau 3. Trong qua trinh giao tiép v4i ngudi bénh Anh/Chi c6 gip thuan loi va
kho khan gi?

Thuan loi

.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................



Cau 4. Theo Anh/chi, nhan vién y t c6 k¥ ning giao tiép v6i ngudi bénh chua
t6t 12 do nguyén nhan nao?
Nguyén nhan chu quan :

Cau 5. Theo Anh/Chi, can c6 bién phap nao d¢ nang cao ky nang giao tiep voi

ngudi bénh cho nhan vién y té.

0 Tap huan [0 Moi chuyén gia O Ty réen luyén
O Cacbi€n phap Khac.......ooiii e

Xin chan thanh cam on su hop tac cia Anh/Chi!



PHU LUCS PHIEU PHONG VAN SAU
(Danh cho nguo¢i bénh va than nhan ngudéi bénh)

Thoi gian: Thang 06/2016
Dia diém: Bénh vi¢n Tam than trung wong 2.
Nguoi phong van: Cir nhan tam Iy — Hoang Van Trang
Nguoi duge phong van: Bénh nhan va than nhan nguoi bénh
No1 dung phong van:
Cau 1 : Ong/ba, anh(chi) dén bénh vién kham va dicu tri 1an thir may?
Cau 2 : Khi dén kham va diéu tri tai Bénh vién Ong/ba, anh(chi) dugc nhan vién
y té tiép don va cham séc nhu thé nao?
Cau 3 : Ong/ba, anh(chi) dugc nhan vién y t€ giai thich vé cac thu tuc hanh
chinh, nd1 quy Bénh vién, ché do vién phi va bao hiém y té ra sao?
Cau 4 : Khi tién hanh tha thuat (tiém truyén, sock dién...) nhan vién y té giai
thich, dong vién Ong/ba, anh(chi) nhu thé nao?
Cau 5: Ong/ba, anh(chi) c6 nhan xét gi vé thoi gian ti€p xtc, tham hoi, giao

tiép, tmg xur cua nhan vién y té ra sao?



Cau 6 : Ong/ba, anh(chi) c6 thay nhan vién y té gay phién ha va kho khan hay
birc xtc khi dén kham bénh va diéu trj tai Bénh vién nhu thé nao?

Cau 7 : Ong/ba, anh(chi) co that sy hai 1ong vé thai do ing xir, chim soc cua
nhan vién y té khi 6ng/ba, anh(chi) dén kham bénh va nam diéu tri tai Bénh vién
ra sao?

Cau 8 : Theo 6ng/ba, anh(chi) can lam gi dé nang cao chat lugng phuc vu va ky
nang giao ti€p voi ngudi bénh ciia nhan vién y t&?

Xin chan thanh cam on sy hop tac cia 6ng/ba, anh(chi).



