KỸ NĂNG GIAO TIẾP, ỨNG XỬ CỦA NHÂN VIÊN Y TẾ 
VỚI NGƯỜI BỆNH VÀ NGƯỜI NHÀ NGƯỜI BỆNH
                                                                    ThS Lương Đức Sơn

                                                         Chủ tịch CĐ ngành Y tế Thái Bình

I. KHÁI NIỆM

1. Giao tiếp

- Giao tiếp là sự truyền đạt ý nghĩ, tình cảm, thông tin của một người với một hoặc nhiều người khác.
- Các hình thức giao tiếp:
Theo tính chất tiếp xúc: Có giao tiếp trực tiếp và giao tiếp gián tiếp (thông qua văn bản, điện thoại, qua các phương tiện lưu giữ và truyền tin khác). 
Theo ngôn ngữ: Có giao tiếp bằng ngôn từ và phi ngôn từ.
Theo vị thế trong giao tiếp: Có giao tiếp ở thế mạnh, thế yếu và thế cân bằng.
 Theo mục đích giao tiếp: Có giao tiếp thông tin, hướng dẫn; Giao tiếp tìm hiểu, giáo dục, thuyết phục; Giao tiếp để giải quyết tình huống phức tạp. 
2. Ứng xử
- Ứng xử là cách thức con người lựa chọn để đối xử với nhau trong giao tiếp sao cho phù hợp và hiệu quả; Là phản ứng của con người khi nhận được cách đối xử của người khác, trong những tình huống cụ thể.
- Nguyên tắc của ứng xử: Những gì mà mình không muốn, thì đừng đối xử với người khác như vậy.

3. Kết quả, hậu quả của giao tiếp ứng xử của nhân viên y tế với người bệnh và người nhà người bệnh
	Kết quả
	Hậu quả

	Tạo lập mối quan hệ đúng mức 
	Làm mất đi mối quan hệ tốt đẹp

	Đối tượng biết, hiểu và thực hiện những vấn đề mình cần
	Đối tượng không biết, hiểu và thực hiện những vấn đề mình cần

	Giúp cho mình hiểu được đối tượng
	Không nắm bắt được các thông tin cần thiết của đối tượng

	Tạo ra tâm lý yên tâm cho đối tượng
	Gây tâm lý hoang mang, lo sợ

	Tạo ra sự đồng cảm và tôn trọng của đối tượng
	Gây ra cho đối tượng sự xa cách và mâu thuẫn, thậm chí căm thù

	Góp phần tạo ra hiệu quả tốt trong khám chữa bệnh
	Có thể dẫn đến hậu quả nghiêm trọng đối với nhân viên y tế và người bệnh


II. KỸ NĂNG GIAO TIẾP, ỨNG XỬ
Các kỹ năng giao tiếp, ứng xử chủ yếu bao gồm:

- Quan sát

- Vị trí, không gian

- Khoảng cách

- Giọng nói

- Nội dung truyền đạt

- Nét mặt, kiểu cười

- Điệu bộ, cử chỉ, hành động

- Diện mạo
- Lắng nghe
- Thời gian giao tiếp, ứng xử

1. Quan sát

1.1. Ánh mắt thể hiện thái độ của nhân viên y tế phù hợp đối với từng đối tượng cụ thể.

Ánh mắt là tập hợp các yếu tố: Độ mở khép của mi mắt; kiểu chuyển động của nhãn cầu; tốc độ chuyển động của nhãn cầu.

Ánh mắt phải thể hiện sự trung thực, thật lòng (Ánh mắt phải phù hợp với biểu cảm chung của khuôn mặt).
Cần có ánh mắt thể hiện: Sự khẩn trương đối với bệnh nhân cấp cứu hoặc đang chờ đợi; Sự thông cảm, sẻ chia khi bệnh nhân đau đớn, lo lắng, mất mát; Sự nghiêm túc khi yêu cầu đối tượng chấp hành y lệnh hoặc thực hiện quy định của bệnh viện; Sự vui mừng khi người bệnh tiến triển tốt hoặc khỏi bệnh được ra viện.
Tránh những ánh mắt thể hiện: Sự bình tĩnh, chậm chạp thái quá; Sự lạnh lùng, ban ơn, đe nẹt, coi thường; Sự xề xòa, trống rỗng; Sự giận giữ, khó chịu.
1.2. Thông qua quan sát và một số kỹ năng giao tiếp khác, nhân viên y tế cần đánh giá nhanh đặc điểm của đối tượng để  giao tiếp, ứng xử phù hợp (Giao tiếp bình thường, giao tiếp hạn chế, tránh giao tiếp):
- Lứa tuổi: Người già; Trẻ em; Người thế hệ trước; Người cùng thế hệ; Người thế hệ sau.
- Giới tính: Nam; Nữ.

- Nghề nghiệp: Nghề nghiệp chính đáng; Nghề nghiệp không chính đáng; Nghề nghiệp đặc biệt (cùng ngành, nghề; cùng công tác...).
- Phẩm chất đạo đức: Phẩm chất đạo đức tốt; Nghiện hút, cờ bạc, tệ nạn xã hội; Tiền án, tiền sự.
- Vị trí xã hội, điều kiện kinh tế, đối tượng chính sách.

- Trạng thái tâm lý:
Mệt mỏi về thể lực, tinh thần do quá trình nhập viện, nằm viện, phục vụ.

Hụt hẫng do xa nhà, thay đổi thói quen, nhịp cuộc sống quen thuộc.

Lúng túng do không biết phải làm những thủ tục gì? Cư sử với nhân viên bệnh viện ra sao? Thực hiện quá trình chẩn đoán điều trị như thế nào?

Sợ hãi: Sợ mắc bệnh nặng; Sợ lộ bệnh tình; Sợ đau đớn; sợ chết.

Lo âu là cảm nhận có một nguy cơ khó tránh nhưng không định được đó là gì, người bệnh cảm thấy bất lực trước những nguy cơ đó. Lo âu có thể sẽ kèm theo hồi hộp, ngạt thở, khó ngủ, mệt và khó chịu toàn thân.
Trầm cảm là trạng thái buồn chán, một ấn tượng ảm đạm mơ hồ rằng thân thể đã bị đổi khác, như bị bỏ rơi, như mất mát một cái gì... không còn tự tin ở chính mình, nhân cách trở nên yếu đuối; người bệnh có thể đau khổ, tuyệt vọng.
Kích động, tức giận, nổi cáu, giận giữ là phản ứng tự nhiên, mỗi khi phải khó chịu, phải bị bó buộc, không làm được mọi việc như ý mình.

Vị kỷ là trạng thái tâm lý khiến cho người bệnh hướng mọi suy nghĩ vào bệnh tật và bản thân mình, quan tâm tột bực vào thân xác mình, bệnh nhân chú ý cái gì có liên quan đến bệnh các diễn biến của bệnh, chăm chú nghe mọi sự nhận xét về sức khoẻ của họ từ người khác không bỏ qua sắc mặt, cái lắc đầu của người thấy thuốc, nhân viên y tế.
Thoái hồi là trạng thái quay lại kỳ sơ sinh, là phản ứng tự vệ của người bệnh (Muốn có người chơi cùng, muốn được chú ý, hay đòi hỏi và muốn được chiều chuộng…). Đối với người bệnh, tuỳ theo nặng hay nhẹ, tuỳ theo nhân cách từng người mà biểu hiện thoái hồi ở nhiều mức độ khác nhau, khi bệnh nhân đỡ và dần khỏi thì các biểu hiện thoái hồi mất đi.


2. Vị trí, không gian

Cần chọn vị trí, không gian phù hợp: Buồng bệnh, phòng hành chính khoa, phòng bảo vệ, hành lang... tùy theo nội dung, mục đích giao tiếp ứng xử.
3. Khoảng cách

Khoảng cách phù hợp với đối tượng khi đứng là khoảng 50 cm; khi ngồi cạnh là khoảng 25 cm.

Nên tránh khoảng cách quá xa hoặc quá dần.
4. Giọng nói

- Cao độ là độ cao, thấp của âm thanh phụ thuộc vào tần số dao động. Tần số dao động càng lớn thì âm thanh càng cao và ngược lại. Cần điều chỉnh cao độ phù hợp.
- Trường độ là độ dài, ngắn của âm thanh phụ thuộc vào thời gian sóng âm tồn tại trong môi trường không khí. Cần điều chỉnh trường độ dài, ngắn, vừa cho phù hợp với từng đối tượng.
- Cường độ là độ to, nhỏ ,mạnh nhẹ của âm thanh, phụ thuộc vào biên độ dao động. Biên độ càng lớn âm thanh càng to và ngược lại. Cần điều chỉnh cường độ to, vừa, nhỏ cho phù hợp.
- Âm sắc là chất lượng âm thanh. Âm sắc phụ thuộc vào cấu tạo của vật thể đàn hồi. Vật thể đàn hồi khác nhau có các dạng dao động khác nhau. Âm sắc thẻ hiện: Trầm, thanh, thánh thót.
- Tốc độ: Nhanh, vừa, chậm phù hợp.
- Nhịp điệu: Trôi chảy, nhát gừng tùy từng trường hợp.
- Xưng hô: Phù hợp với tuổi, giới, nghề nghiệp.
- Từ đệm:(Thưa bác, anh ơi, báo cáo bác...)

- Dùng từ: Đơn giản, dễ hiểu; tránh quá cầu kỳ, quá hoa mỹ, xa lạ.
5. Nội dung truyền đạt

- Đi vào nội dung chính tránh lan man.

- Lượng thông tin truyền đạt cần đầy đủ, hệ thống.

- Cách diễn đạt ngắn gọn hoặc vừa phải; tránh dài dòng sao cho đối tượng dễ hiểu, dễ tiếp thu.

- Chú ý quan tâm đề cập đến lợi ích của đối tượng.

- Nội dung phải thể hiện tinh thần xây dựng. Tránh khích bác, chạm lòng tự ái của đối tượng.
6. Nét mặt, kiểu cười
Nét mặt phải phù hợp với ánh mắt, thể hiện sự thông cảm, chia sẽ, thể hiện tác phong nghiêm túc, khẩn trương. Tránh thể hiện thái độ khó chịu, lạnh nhạt, thờ ơ, giận giữ.
Chỉ cười và có kiểu cười phù hợp trong từng hoàn cảnh cụ thể. Nụ cười phải thể hiện sự thân thiện. Tránh các kiểu cười: cười to, cười nhạt, cười khẩy, cười gằn.
7. Điệu bộ, cử chỉ, hành động
- Thực hiện công việc khẩn trương hoặc tốc độ phù hợp.

- Miệng: Tránh hành động chép miệng, thở dài, nghiến răng, nhổ bọt.
- Tay và bàn tay: Khi giao tiếp tránh hành vi tay xỏ túi quần, hai tay chống hai bên hông, chắp tay sau lưng, khoanh tay trước ngực, xoa 2 bàn tay, chỉ ngón tay, vỗ vai, ôm eo, ôm ngang người…
- Cổ: Tư thế thẳng tự nhiên. Tránh cử chỉ vênh mặt hoặc cúi đầu.

- Chân: Tránh gác chân lên nhau hoặc lên bàn, ghế. Tránh dậm chân.
- Tránh những hành vi giao tiếp gián tiếp khác như: Hát vu vơ ẩn ý, giận cá chém thớt. 
8. Diện mạo

- Trang phục, đầu tóc gọn gàng, đúng quy định.
- Phụ nữ tránh trang điểm đậm. Trang sức tránh cầu kỳ.
9. Lắng nghe

- Tỏ thái độ chú ý khi đối tượng trao đổi.

- Không cắt ngang câu chuyện; tạm dừng ở thời điểm thích hợp.

- Đặt câu hỏi mở hoặc đóng cho phù hợp với mục tiêu của giao tiếp ứng xử.

10. Thời gian giao tiếp, ứng xử

- Tuỳ theo nội dung cần giao tiếp, nếu có thể nên chọn thời điểm phù hợp.

- Thời gian giao tiếp nên vừa phải; tránh quá dài.
III. MỘT SỐ HÀNH VI GIAO TIẾP

1. Hành vi giao tiếp tốt

- Giao tiếp đúng mức.
- Giao tiếp điềm đạm.
- Giao tiếp linh hoạt và nhạy cảm.
2. Hành vi giao tiếp cần tránh

- Thân thiết quá mức; Sáo rỗng; Suồng sã; Vồ vập; Cợt nhả; Hứa hão.
- Vô cảm; Ghẻ lạnh; Sẵn giọng; Tục tĩu, ngoa ngắt; Thách thức.

- Chì triết; Lăng mạ; Xúc phạm danh dự; Xúc phạm thân thể.
IV. MỘT SỐ TÌNH HUỐNG

1. Ứng xử trước đối tượng tâm lý kích động

-  Giọng nói: Cao độ: vừa hoặc thấp. Trường độ: ngắn. Cường độ: vừa. Âm sắc: trầm. Tốc độ: chậm. Nhịp điệu: nhát gừng

- Nét mặt, ánh mắt: Thông cảm, chia sẻ 

2. Ứng  xử trước đối tượng có hành vi vi phạm

-  Giọng nói: Cao độ: hơi cao. Trường độ: Dài. Cường độ: vừa. Âm sắc: trầm. Tốc độ: chậm. Nhịp điệu: trôi chảy.
- Nét mặt, ánh mắt: Nghiêm nghị.
3. Thực hành đóng vai

Tình huống 1: Thực hành giao tiếp với một người nhà bệnh nhân xin vào buồng bệnh vào ngoài giờ thăm theo giờ trong trạng thái kích động.

Tình huống 2: Thực hành giao tiếp với 2 người nhà bệnh nhân đang xô xát với nhau./.
(Tài liệu được biên soạn trên cơ sở tham khảo các tài liệu của 
Bộ Y tế và Công đoàn Y tế Việt Nam)
BẢNG ĐÁNH GIÁ KỸ NĂNG GIAO TIẾP

Họ và tên: 
Chức vụ, nơi công tác: 

	STT
	Nội dung
	Điểm

	
	I. Quan sát
	

	1
	Phù hợp: 5 đ. Chưa phù hợp 2 đ. Gây khó chịu 0 đ
	

	
	II. Giọng nói
	

	2
	Cao độ: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0đ
	

	3
	Trường độ: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0đ
	

	4
	Cường độ: Phù hợp: 2 đ. Không phù hợp: 0 đ
	

	5
	Âm sắc: Dễ nghe: 1 đ; Khó nghe: 0 đ
	

	6
	Tốc độ: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0 đ
	

	7
	Nhịp điệu: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0 đ
	

	8
	Xưng hô: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0 đ
	

	9
	Từ đệm: Phù hợp: 1 đ. Không phù hợp: 0 đ
	

	10
	Dùng từ: Dễ hiểu: 1 đ. Khó hiểu: 0 đ
	

	
	III. Nội dung truyền đạt; nét mặt, kiểu cười
	

	11
	Lượng thông tin: Đủ, hệ thống: 5 đ. Thiếu ít: 2 đ. Thiếu nhiều: 0 đ
	

	12
	Cách diễn đạt: Ngắn gọn, dễ hiểu: 5 đ. Dài dòng, khó hiểu: 0 đ
	

	13
	Nét mặt, kiểu cười: Phù hợp: 5 đ. Chưa phù hợp 2 đ. Gây khó chịu 0 đ
	

	
	IV. Điệu bộ, cử chỉ, hành động
	

	14
	Phù hợp: 7 đ. Chưa phù hợp: 3 đ. Vi phạm 0
	

	
	V. Diện mạo
	

	15
	Trang phục: Đúng quy định: 3 đ. Không đúng quy định: 0 đ
	

	16
	Gọn gàng; trang sức phù hợp: 2. Lôi thôi & không phù hợp: 0 đ
	

	
	VI. Lắng nghe
	

	17
	Thái độ lắng nghe: Chú ý: 2 đ. Không chú ý: 0 đ
	

	18
	Đặt câu hỏi: Phù hợp: 3 đ; Không phù hợp: 0 đ
	

	
	VII. Thời gian, khoảng cách
	

	19
	Thời gian giao tiếp: Vừa phải: 1 đ. Quá dài: 0 đ
	

	20
	Khoảng cách: Phù hợp: 1 đ; Không phù hợp: 0 đ
	

	
	Tổng số điểm
	


Đánh giá: 
                                                                                             Ngày     tháng    năm …..

                                                                                                  Người đánh giá
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