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LOI CAM DOAN
T61 xin cam doan day la cong trinh nghién clru cua riéng té1 va cac cong
su. Cac sb liéu, két qua néu trong Béo cdo la trung thyc va chua dugc cong bd
trong cac cong trinh khac. Néu khong dung nhu da néu trén, toi xin hoan toan
chiu trach nhiém vé dé tai ctia minh.

Ngwoi cam doan

Pham Vian Khanh



LOI CAM ON
T6i xin gii 101 cam on chan thanh va sy tri 4n sau sic d6i vdi cac Pong
chi lanh dao trong Ban Giam ddc, lanh dao cic Khoa, Phong va ddng nghiép &
Bénh vién Pa Khoa Méo Vac, d3 tao diéu kién cho toi thuc hién cac ndi dung va

hoan thanh muc tiéu nghién ctru dé tai nay.

Trong qua nghién ctru, do trinh d6 1y luan ciing nhu kinh nghiém thyc tién
con han ché nén dé tai khong thé tranh khoi nhitng thiéu sét, toi rat mong nhan
duoc ¥ kién dong gop cuia cac Pong chi lanh dao va dong nghiép dé co thém
kinh nghiém va s& hoan thanh t6t hon nhiém vu chuyén mén, ciing nhu nhimg
nghién ciru sap toi.

Toi xin chan thanh cam on!



DANH MUC CAC TU VIET TAT

1 PDV Diéu dudng vién.
3 NVYT [ Nhan viény té

4 HSV Ho sinh vién

5 YHCT | Y hoc c¢o truyén

6 BVDK Bénh vién da khoa
7 BHYT | Baohiémy té

8 BV Bénh vién

9 HD Hudéng dan
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DAT VAN DE
Nhu ching ta di biét, giao tiép 1a mot hoat dong dong vai tro rat quan
trong trong viéc trao doi, truyén dat thong tin gitta nguoi véi nguoi. Du trong
hoc tap hay trong cong viéc giao tiép déu 1a cau ndi giira con ngudi véi con
ngudi gitip ching ta hiéu nhau hon.

Trong cudc séng hing ngay, giao tiép 1a hoat dong khong thé thiéu; moi
thanh cong trong cudc sdng, trong cong viée, lao dong, hoc tip...déu can dén
giao tiép. Trong co s kham chita bénh viéc giao tiép con quan trong hon. Ddi
tugng giao tiép ¢ day chu yéu 1a ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh. Nhing
ddi tuong nay luébn mang tam trang budn, lo léng, dau dén, chan nan...nén thanh
cong trong giao tiép 1a rat kho, doi hoi nhan vién y té khong chi ¢6 trinh do vé
chuyén moén ma can phai c¢6 k¥ ning, c6 nghé thuat. Chinh vi vdy ma can bd y té
chung ta cn va phai biét giao tiép 1a gi? vai trd, muc dich, y nghia cta né ra sao?
cac yéu td anh huong dén su thanh cong trong giao tiép va méi lién quan giira
giao tiép v4i cong tac kham, diéu tri va cham soc stc khoe cho ngudi bénh.

Trong nhiing nim qua, nganh y té da dat dugc nhiing thanh tich rat dang
khich 1&, nhiéu tim guong can bg, nhan vién y té tan tuy phuc vu nhan dan, hét
1ong, hét strc cham soc, ciru chita ngudi bénh da dugc Pang, Chinh phu, nganh y
té ton vinh, dugc nhan dan, bao chi, cong luan biéu duong, néu tdm guong tt.
Tuy nhién, mot s6 co sd y té con chu yéu tdp chung vao cong tac chuyén mon,
chua quan tim sau sic dén yéu t6 giao tiép con dé siy ra tinh trang vién chic y
té ¢o thai d6 cau git voi nguoi bénh va gia dinh nguoi bénh, gy bic suc trong
du luan xa hoi.

Thuc té nhitng ndm qua Bénh viéc Pa khoa Méo Vac da dugc quan tam dau
tw co s& vat chat va nang cao chét luong cac dich vu kham chira bénh, co ban
dap tmg yéu cau chim soc stc khoe cho ngudi dan dia phuwong. Tuy nhién, do
con nhiéu nguyén nhan khach quan va chii quan ma trong thoi gian qua k¥ ning
giao tiép ctia nhan vién y t& ddi voi ngudi bénh va ngudi nha nguoi bénh mic du da
dugc quan tdm, cai thién, nhung van con mdt sé han ché, can duoc khic phuc.
Thuc hién cha truong nang cao chat lugng va dap ung su hai long cua NB cua
Bo Y té ( BYT) va cua bénh vién da khoa Huyén Méo Vac, vigc tién hanh khao
sat k¥ ning giao tiép ctia nhan vién y té dbi v6i ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh
tim ra cic nguyén nhan van dé can cai tién, nang cao chit lugng kham chira bénh


http://www.kynang.edu.vn/ky-nang-giao-tiep

trong bénh vién 13 viéc lam can thiét dap tng yéu cau phuc vu ngudi bénh ngay
cang tdt hon & Bénh vién da khoa Méo Vac.

Chung t6i tién hanh “Pdnh gid thuc trang va gidi phdp ndng cao kj ning giao
tiép cia nhén vién y té doi véi nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh tai Bénh vién da
khoa huyén Meéo Vac” nham phat hi¢n nhirng hanh vi, nd1 dung con tdn tai trong
giao tiép ciia nhan vién y té ddi voi ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh dé dé xuat
chan chinh cic mit ton tai, phat huy cac mat tich cuc, tao sy hai long cho nguoi
bénh dé nang cao chét lrong cham sdc ngudi bénh tai Bénh vién Da huyén Méo
Vac vo1 3 muc tiéu:

1. Khéo sat thuc trang thuc hanh k¥ ning giao tiép ctia nhan vién y té dbi
vO1 nguoi bénh.

2. Panh gia sy hai long ciia ngudi bénh d6i véi nhan vién y té trong sudt
qua trinh dén kham va diéu tri tai bénh vién.

3. Tir 46, dé xuat giai phap nang cao k¥ ning giao tiép cta nhan vién y té dbi
voi nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh tai Bénh vién da khoa huyén M¢eo Vac.
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Chuong 1
TONG QUAN

I. Giao tiép

1. Pinh nghia giao tiép [9]6f

Giao tiép 1a mot qua trinh hoat dong trao d6i thong tin gitta nguodi ndi va
ngudi nghe nham dat duoc mot muc dich nao d6. Thong thuong, giao tiép trai
qua ba trang thai: (1) Trao ddi thong tin, tiép xuc tdm ly; (2) Hiéu biét 1an nhau;
(3) Tac dong va anh hudng lan nhau

“Giao tiép 12 n6i mot diéu gi d6 véi ai d6”.

“Giao tiép 1a viéc chuyén tai cac y tudng giita loai nguoi”.

“Giao tiép 1a sy trao d6i thong tin”.

“Giao tiép 1a sy chia sé thong tin va tao quan hé”.

“Giao tiép 1a viéc truyén dat hudng dan, chi dan giira nguoi ndy va ngudi
khac, c6 dan dén hanh dong.”...

Giao tiép con 1a nghé thuat, 13 k¥ ning, 13 su tiép xuc tdm 1y giita nhiing
nguoi nhét dinh trong xa hoi nham trao doi thong tin, tinh cam, hiéu biét, 16i
song... tao nén nhitng anh huéng, nhiing tac dong qua lai dé con nguoi danh gia,
diéu chinh va phéi hop voi nhau trong cong viéc.

Ngoai ra, giao tiép con 1a giao luu tinh cam, tu tuong dé phat trién va hoan
chinh nhéan cach con ngudi. O mot pham vi rong hon, chung ta ciing c6 thé hiéu
giao tiép 1a: “viéc trao doi thong tin gilta con nguoi va thuong din t6i hanh
dong”.

Giao tiép vira 13 mot nhu cau, vira 13 mot nghé thuat. Vay lam thé nao dé
mdi ngudi ¢ phong cach tng xur that van hoa? Trong cudc song hang ngay, dé
hiéu biét nhau, trao déi tin ttrc, phd bién kién thirc cho nhau, con ngudi can phai
st dung ngon ngir, nét mat, thai do, dang di€u, ctr chi... hay con goi la: Phong
cdch iing xir phi ngén ngir va Ung xir bang ngon ngir.

2. Phong cach cia giao tiép

2.1. Phong cach wng xir phi ngon ngir [9]

Tinh cam sau kin cua con nguoi cé thé dugc biéu 10 qua nét mat, nu cuoi,
thai do, anh mat, cir chi, dong tac hinh thé. Mot nghién ciru xa hoi hoc vé ky
nang giao tiép ¢ phuong tay cho thiy, phong cach tng xur phi ngon ngit dong
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gop khoang 90% trong viéc giao tiép gitta con ngudi véi nhau. Tir nét mit cia
mdi ngudi, hoic kiéu hanh tu hao, hoic trAm tu dam chiéu, hodc nghiém nghi,
hoac mim cuo1, hodc cuoi nhat hay cudi khong thanh tiéng, dang di tu tdn, thai
d6 lich su... chi cdn dé ¥ quan sat 13 c6 thé phan nao hiéu dugc tinh cach cia con
nguoi 6. Nhitng ngudi tim thuong hay c¢6 nhitng hanh dong manh mun khuat
tat, cir chi dung tuc, anh mat soi moi, gay kho chiu cho nhiing nguoi xung quanh.
Nhitng nguoi lich su thuong c6 nhitng hanh dong dang hoang, ctr chi thanh cao,
rat d& duoc 10ng ngudi khac.

2.2. Ung xir bang ngdén ngir noi [8]

Nguoi xua thuong noi:

“L&i ndi chang mat tién mua
Lya 161 ma noi cho vira Iong nhau”

Ban tinh con ngudi 1a mudn duge sé chia. Tri thire, niém vui ké cho mot
nguoi nghe s& duge nhan 1én thanh hai, ndi budn ké cho mot nguoi nghe sé giam
di mot nira. Ngon ngit 1 cong cu quan trong nhat cia giao tiép. Moi kho dau bat
hanh trén doi nay déu tir 10i néi ma ra. Loi noi khai dau cho tat ca sy viée. Loi
néi xau thuong mang tai hoa cho ban than va cho nguoi khac. Nguoc lai, 101 nodi
dep mang dén cho cudc sdng su binh yén hanh phuc. Ngudi xua ¢ cau “Bénh tir
miéng ma vao, hoa tr miéng ma ra”. Tai hoa do troi gdy ra c6 thé tranh, con tai
hoa do 161 ndi ctia minh gay ra thi kho tranh khoi. Boi vay con ngudi moi phai
hoc cach noi ning giao tiép. Sira duge ngdn ngir giao tiép nghia 1a da sta duoc
tam tinh, giam bot duge khau nghiép. Khong thé cau mong nghe dugc nhing 10i
no1 diu dang trong khi chinh ban than chua lam dugc nhu vay.

3. Phén loai giao tiép

3.1. Phan loai theo hoat

Xét trén hoat dong giao tiép trong x4 hoi, ta co thé chia thanh ba loai [9]:

- Giao tiép truyén thong: 1a cac mdi quan hé gitra ngudi va ngudi hinh
thanh trong qua trinh phat trién x3 hoi, do 1a quan hé¢ gittra 6ng ba, cha me, con
cai, hang xom,...va cudi cing tré thanh vin hod ing Xt riéng trong xa hoi.

- Giao tiép chirc nang: xuat phat tir su chuyén hoa trong xi hoi, ngon
ngft,...do 1a nhimg quy udc, nhitg chuan muyc, thong 1é chung trong x4 hoi cho
phép moi ngudi khong quen biét nhau, rat khac nhau nhung khi thyuc hién nhiing
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vai trd x& hoi déu st dung kiéu giao tiép d6 (nhu quan hé gitra 1anh dao va nhan
vién, nguodi ban va nguoi mua, chanh an va bi céo...).

- Giao tiép tw do: 1a nhimg quy tic va muyc dich giao tiép khong quy dinh
trude nhu khuén miu, nd xuit hién trong qua trinh tiép xuc, tuy theo sy phat
trién cua cac moi quan hé. Loai hinh giao tiép nay trong cudc sdng thuc té 1a vo
cung phong ph, trén co s¢ nhitng thong tin c6 dugc va dé giai toa xung dot moi
ca nhan.

3.2. Phan loai theo tinh chat

Xét vé hinh thirc tinh chat, giao tiép co6 4 loai [9]:

- Khodng cdch tiép xic: ¢6 hai loai truc tiép va gian tiép. Giao tiép truc
tiép 1a phuong thirc mat d6i mit st dung ngon ngit néi va phuong thirc phi ngdn
ngit (ctr chi, hanh dong,..) trong qua trinh giao tiép. Giao tiép gian tiép la phuong
thurc thong qua mdt phuong tién trung gian khac nhu: thu tu, fax, email,...

- §6 nguoi tham dw: gom céc loai nhu giao tiép song phuong (hai ngudi
giao tiép voi nhau), giao tiép nhom (trong tip thé) va giao tiép xa hoi (qubc gia,
qudc té,..).

- Tinh chdt giao tiép: gdom hai loai chinh thirc va khong chinh thirc.

+ Giao tiép chinh thuc: 13 loai hinh giao tiép c6 sy 4n dinh cta phap luat,
theo mot quy trinh di duoc thé ché hoa.

+ Giao tiép khong chinh thirc: khong co tinh rang budc hay mang ning
tinh c4 nhan, nhung van phai tuan theo cac thong 18, quy udc thong thuong.

- Theo nghé nghiép: nhu giao tiép su pham, giao tiép ngoai giao, giao tiép
kinh doanh...

Ngay nay khi néi dén giao tiép Qudc té, ching ta thuong nghi dén giao
tiép bang tiéng Anh. Tiéng Anh 1a ngon ngit Quéc té, duge sir dung rong rii ca
vé mat sd nguoi st dung cling nhu cac linh vuc st dung.

4. Ban chit cia giao tiép [9]

Du chiung ta ding ¢ géc dd nao, muc dich nghién ctru nao, khi dua ra
nhiing quan niém vé “giao tiép”, cic quan niém déu c6 nhitng diém chung nhat
thudc vé ban chat cta giao tiép. Giao tiép 1a mot qua trinh truyén di mot thong
diép, n6 bao gdbm mot nguoi giri va mot hay nhiéu ngudi nhan. Thong diép 1a y
tuong da duoc ma hoa dé nguoi phat tin (giao tiép) va nguoi nhan. Theo quan
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niém nay, giao tiép 1a mot qua trinh dua trén su trao doi giita hai hay nhiéu
nguoi st dung mot ma cur chi, to ngir dé c6 thé hiéu dugc mot thong tin chinh
thire hay phi chinh thitc dugc chuyén tir nguoi phat tin dén ngudi nhan tin.

“Giao tiép” la mdt tap hop cac hoat dong trude hét nham thue hién sy két
ndi quan hé gitta cac ca nhan véi nhau. Vi vy, moi su giao tiép déu chira thong
tin va n6 thudng 1lam cho thong tin duoc chuyén theo hai chiéu:

- Mot thong diép dugc chuyén tai hodc chia sé giita hai hay nhiéu nguoi.

- S6 lugng nguoi tham gia va chia sé thong tin tiy thudc vao ndi dung,
nhu cau ctia nguoi nhan tin. C6 nhiing loai théng tin trong giao tiép chtra dung
thong tin cua 1 ca nhan, c6 nhiing loai thong tin nd1 dung cua né chira dung lién
quan dén su quan tim ctia nhiéu ngudi.

- Giao tiép 12 mot cudc ddi thoai hai chiéu, qua trinh ddi thoai 1am thay doi
ca nguoi gui 13n ngudi nhén (tie 14 ¢6 su chia sé thong tin, hai bén diéu chinh
muc tiéu, diéu chinh hanh vi qua sy tac dong 13n nhau dé cung hiéu biét vé tinh
hudng, c6 cung tiéng noi, dem lai loi ich nhiéu nhat c6 thé.

Tom lai, Giao tiép 1a mot qua trinh truyén nhan mot thong diép tir mot
nguoi giri dén mot hay nhiéu ngudi nhan trong mot moi truong nhat dinh.

5. Qua trinh giao tiép [9]

Qua trinh truyén nhan mot thong diép tir mot nguoi giri dén mot hodc
nhiéu ngudi nhan.

Qua trinh giao tiép

Ngwo'i gori Ngwo'i nhan

4
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6. Muc tiéu giao tiép va cac yéu té cu thanh qua trinh giao tiép [9]

Giao tiép c6 4 muc tiéu sau:

- Chuyén tai dugc nhirng thong diép.

- Giup nguoi nhan hiéu nhitng du dinh ctia ngudi phat tin.

- Nhan duoc su phan hoi tur nguoi nhan.

- Duy tri méi quan hé t6t dep voi ngudi nhén.

Trong moi nganh nghé, dé thanh cong, mdi ngudi déu can c6 su hop tac,
bd tro, giup dd, hay téi thiéu 1a gop ¥ tir nhiéu phia va dé cac bén phdi hop hiéu
qua, ding lac, ding “liéu luong”, can phai co su trao d6i thong tin chinh xéc.
Tuy nhién, qua trinh chuyén tai nhiing thong diép c6 kha ning bi mac 15i do
thong diép thuong duoc hiéu sai di do chinh nhiing yéu t6, thanh phan tham gia
vao qua trinh ndy. Cac yéu to nay, gdm: Ngudi gii thong diép; Thong diép;
Kénh truyén thong diép; Nguoi nhan thong diép; Nhimng phan hoi va Bdi canh.

Céc hinh thirc giao tiép qua viét, noi hay cac hinh thic khac déu bi chi
phéi boi giong diéu cua nguoi truyén dat thong diép, tinh can cir cia 1y luan,
nhimg gi dugc giao tiép va nhimg gi khong nén duoc dwa vao, cling nhu phong
cach giao tiép riéng cua ban.

Thong diép ludn ludn cb ca yéu td tri tué va tinh cam trong do, yéu t6 tri
tué dé ching ta c6 thé xem xét tinh hop 1y ctia né va yéu to tinh cam dé ching ta
c6 thé co thai d6 nhitng cudn hat tinh cam thich hop, qua d6 thay d6i duoc suy
nghi va hanh dong.

7. Cac nguyén tic giao tiép

Mudn hoat dong giao tiép c6 hiéu qua thi can phai dam bao cac nguyén tic
co ban [9] sau day:

7.1. Bam bado s hai hoa vé mat loi ich giita cdc bén tham gia giao tiép

Nguyén tic nay dya trén mot thyc té c6 tinh qui luat vé mat tam 1y ctia con
nguoi. Bat ky ai, khi thuc hién cac quan hé giao tiép déu mong muén, tin tudng
hoac hy vong réng thong qua viéc giao tiép 6 thé dat dugc mot 1oi ich nao do
cho minh hodc cho chu thé ma minh dai dién. Loi ich ma con nguoi huodng tdi co
thé 1a vat chat (tién bac, tai san...) cling c6 thé 1a loi ich tinh than (trinh bay tc
ché, mong duoc chia sé¢ va cam thong, hodc mot dé nghi ghi nhan mot sy dong
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gop ctia ban than cho tap thé, cho x4 hoi...). Co thé noéi, hdu nhu khong mot ai
thuc hién giao tiép lai khong mudn, hodc khong hy vong rﬁng s€ dat duoc muc
dich da dat ra, ngay ca khi chinh ban than chung ta biét rﬁng dé dat duoc loi ich
d6 1a hét strc kho khan. Xuat phat tir tam 1y nay, ddi tac khi giao tiép véi chung
ta thuong it chuan bi tdm 1y cho nhitng yéu cau, dé nghi cua ho khi khong dugc
dap Gng, nhitng mong mudn cta ho khéng dugc chia sé va cam thong. Khi
khéng dat duoc nhitng diéu nhu da dy dinh, d6i tac thuong c6 nhitng phan tng &
nhimg mirc d6 khac nhau (c6 thé buyc ttrc, budn bi, chan nan, mat long tin, to thai
d6 bat hop tac tham chi lang nhuc, chui béi...). Nhitng phan tmg nay du & mic
d6 nao di ching nira thi déu khong c6 loi cho 2 phia. Chinh vi vay, mot nguyén
tac co ban trong giao tiép 13 phai cd ging dam bao su hai hoa vé loi ich cua 2
bén tham gia giao tiép. Nguyén tic ndy doi hoi nhimg nguoi truc tiép giao tiép
v6i dbi tac phai cht ¥ nhitng diém co ban nhu sau:

- Hiéu tam 1y cta d6i tac, danh thoi gian dé tim hiéu muc dich cta dbi
tugng giao tiép, dong thoi trong hoat dong giao tiép ndy, minh can dat dugc muc
dich gi.

- Trong trudng hop loi ich cua di tuong giao tiép khong dugc thoa man,
can phai t6 thai d6 cam thong, chia s¢ chir khong thé c6 thai d6 hiéu thing hodc
tho o.

Tém lai: Hoat dong giao tiép duoc thuc hién theo nguyén tic 1a su giao
tiép phai dugc thuc hién trong su thong cam, thé)ng nhit véi nhau cha khong
phai dudi hinh thtc tranh dua, dbi dich... Sy thanh cong cia giao tiép khong
phai 1a & su chién thang d6i tugng ma 1a sy dem lai loi ich cang nhiéu cang t6t
cho ca 2 bén.

7.2. Bdam bdo nguyén tic binh dang trong giao tiép

Trong hoat dong giao tiép, nguoi 1am dich vu s& gap phai nhiéu ddi tugng
khac nhau (gia - tré; nam - nit; 1anh dao - nhan vién;...). Van dé dat ra ¢ day 1a
phai bao dam su binh dang trong giao tiép. Thuc té, nguoi lam dich vu trong
hoat dong giao tiép co khi gip phai nhiing tinh hudng rat kho xu. Dé giai quyét
t6t van dé nay thi cach thirc tot nhat 13 thuc hién nguyén tic “moi dbi tac déu
quan trong”, nghia 13 moi ddi twong giao tiép déu phai dugc ton trong va déi xur
binh dang. Di nhién, nguyén tic nay giup cho ching ta tranh dugc nhiing sai 1am
trong giao tiép khi c6 quan niém “ngudi nay khong quan trong”, khong cd anh
hudng gi dén ban than minh, cong ty minh thi thd o, tham chi coi thuong.
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Mot didu chung ta can khang dinh 1a: con nguoi 1a tong hoa cac mdi quan
hé. Mot ca nhan, mdt cong ty, mot t6 chirc mudn ton tai va phat trién can phai
thiét 1ap va duy tri nhiéu mdi quan hé khac nhau. Nhan vién dich vy, théng qua
hoat dong giao tiép truc tiép véi ddi tac, giup Cong ty md rong mdi quan hé va
taing cudng mdi quan hé sin co, dong thoi phai thiét 1ap cac mdi quan hé moi
chtr khong phai, khong thé va khong duoc lam mat di mdi quan hé tét dep giira
ho véi ddi tac, gitta Cong ty véi khach hang.

7.3. Nguyén tdc huéng téi gidi phdp t6i wu

Nguoi nhan vién dich vu khi giao tiép v6i khach hang, v6i di tac can dua
ra nhiéu giai phap dé d6i tuong giao tiép co thé chon lwa va quyét dinh.

Nguyén tic ndy dya trén co s nguyén tic 1. Trong thuc té, dé c6 thé tao
ra mot sy hai hoa vé mit loi ich cta cac bén giao tiép khong phai 1a d& dang va
don gian. Piéu nay, ban dé hiéu boi mong mudn ciia cac bén giao tiép thi nhiéu,
nhung dap ing va théa man nhiing mong mubn d6 lai c6 han. Vi vay, viéc mot
trong cac bén hodc nhiéu bén khi tién hanh giao tiép c6 thé khong dat loi ich cua
minh nhu mong muén 1a chuyén thudng tinh. Van dé ¢ chd 1a nhan vién dich vu
phai xir Iy cong viéc nhu thé nao dé khong chi théa man mot phan hodc toan bo
yéu cau ctia moi ddi tuong giao tiép ma con phai 1am cho ddi tuong giao tiép
hiéu va chp nhan thuc té ngay ca khi muc dich cta ho khong dat.

Pé lam dugc diéu do, trong qua trinh giao tiép, nhan vién dich vu nén dua
ra mot s giai phap dé ddi twong giao tiép co thé chon lwa va quyét dinh. Mubn
dua ra cc giai phap thi mot bén tham gia vao qua trinh giao tiép can xac dinh
muc dich (loi ich) can dat dugc, nhung déng tho1t cling xac dinh muc dich do co
thé dat duoc & nhitng mirc d§ nao (cao, trung binh hay thép). Viéc xac dinh
nhitng muc d6 co thé dat duoc sé giup cho cac ddi tuong tham gia giao tiép
chuan bi sin sang tu tuéng nhuong bo trong diéu kién va giéi han cho phép dé
c6 thé thuong lwong véi bén kia khi cac diéu kién, tiéu chuan 1y tuong khong dat
dugc. Noi cach khac, nhig ngudi nao khi giao tiép c¢6 ¥ thirc rd vé loi ich cua
ho va loi ich cua d6i tac trong mot cudc giao tiép ciling s& rat gioi trong viéc du
kién nhitng cach thuc khac nhau dé ¢6 loi ich va ho sé suy nghi dén mot sy lua
chon cac giai phap toi uu.

Khi giao tiép cac bén tuan thu nguyén tic ndy, s& d& dang tim thiy nhiing
muc tiéu va loi ich chung, trén co s& d6 c6 thé cung nhau tim ra nhitng giai phap
c6 thé 1am hai long tat ca cac bén.
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7.4. Ton trong cac gid tri van hoa

Gia tri van hoa la mot pham tru rong 16n; & gdc dd nguyén tac giao tiép
phai ton trong gia tri vin hoa. Vi vay: Gng XU trong giao tiép phai mang tinh dan
toc va phan anh truyén thong tét dep, v6i ngudi Viét Nam, nét vin hoa trong
giao tiép thé hién: Tac phong, thai d0 co1 mao, té nhi va chu ddo; Mot sy hiéu
khach (ton trong); Mot su lich su va nghiém tac ddi voi moi dbi tuong giao tiép.
Boi vi, giao tiép 1a su twong tac x4 hoi ludn ludn chira dung yéu t6 con ngudi va
cac yéu td tinh cam. Can théy ré“tng, mot thai do niém né, vui vé, hoa nha, tinh
than hiéu khach, phong cach lich sy va nghiém tic 1a nhitng chuan muc giao tiép
quan trong va can thiét.

Tém lgi: Van dé co ban nhat 1a chung ta phai biét van dung cic nguyén
tac d6 vao trong nhitng trudng hop cu thé mdt cach linh hoat va chinh xac thi
moi hy vong dua lai su thanh cong. Piéu nay lai phu thudc rat nhiéu vao thai do,
kién thirc va k¥ nang cta ching ta khi giao tiép.

II. K¥ niing giao tiép

1. Khai niém k¥ niing giao tiép [9]

K¥ ning giao tiép 1a mot trong nhitng k§ nang mém cyc ky quan trong
trong thoi dai nay. D6 1a mot tap hop nhitng qui tic, nghé thuat, cach tng xtr, dbi
dap dugc duc rat qua kinh nghiém thyuc té hang ngay, giup moi nguoi giao tiép
hiéu qua thuyét phuc hon khi ap dung thuan thuc k¥ ning giao tiép. C6 thé noi
k¥ ning giao tiép da dugc nang 1én thanh nghé thuat giao tiép boi trong bo ky
nang nay c6 rat nhiéu k¥ nang nho khac nhu: k¥ ning lang nghe, k¥ ning thau
hiéu, k¥ nang sir dung ngdn ngit co thé, k§ nang st dung ngdn tir, am diéu...Dé
c6 dugc k§ ning giao tiép tdt doi hoi ngudi st dung phai thuc hanh thuong
xuyén, ap dung vao moi hoan canh méi co thé cai thién tét k¥ ning giao tiép cua
minh.

2. TAm quan trong ciia ky ning giao tiép [9]

Bang cach truyén dat duoc thong diép cua minh di mot cach thanh cong,
ban da truyén di dugc suy nghi cling nhu ¥ tudng cia minh mot cach hiéu qua.
Khi khong thanh cong, nhitng suy nghi, ¥ twdng ctia ban s€ khong phan anh dugc
nhing cai d6 cia chinh ban, gay nén su sup do trong giao tiép va nhitng dio can
trén con duong dat t61 muc ti€u cua ban — ca trong doi tu va trong sy nghiép.
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Hang ngdy du mudn hay khong chung ta déu phai giao tiép véi ngudi
khac. Nhung rat nhiéu nguoi vo cung chil quan khi giao tiép, cu thé 1a khong chi
trong trong viéc tao thién cam tham chi con dé rat nhiéu théi quen xdu lam anh
hudng dén cac mdi quan hé trong giao tiép.

C6 mot cAu néi ma nguoi doi di trude da truyén lai va chic chian van la
mot bai hoc gié tri dén ngan doi sau, do 1a : “hoc an, hoc noi, hoc goi, hoc mo™.
Nhung that khong may c6 nhiéu ngudi nghi rang giao tiép 1a mot chuyén duong
nhién ma khong can hoc hanh chung ta vin c6 thé lam tét. Va v6i nhimg suy
nghi d& dan dén nhiing tinh hudng mau thuin, xung dot khong dang c6, minh noi
rat nhiéu nhung nguoi khac khong hiéu ¥, nhitng diéu minh nghi trong 1ong va
nhiing diéu noéi ra miéng khong trung khép voi nhau. ..

Vay, giao tiép 1a mot k¥ nang rat ddng dé chung ta quan tdm rén luyén dé
khong nging nang cao kha nang truyén thong cta ban than cling nhu dem lai
nhiéu thién cam va an twong voi nhitng ngudi ma minh co dip tiép xuc. Mot
trong loi ich dau tién khi minh giao tiép tot 1a minh ludn rat tu tin khi tiép
chuyén va chia sé vi moi nguoi. Rat nhiéu nguoi do chua dugc trang bi nhiing
cach thuc giao tiép nén thudng xuyén e ngai, dic biét 1a nhiing khi tiép xtc véi
nhimg nguoi 1an dau gap mat. Piéu nay da khién cho khong it ngudi ddnh mét
mot co hdi c6 thém mot nguodi tdm giao tdt , mot doi tac kinh doanh, mot nguoi
tu van hd tro. ...

Bén canh d6, khi giao tiép tot s& lam vi thé cua Ban trong mét ngudi khéac
tang 1én. Tt d6 nhitng 161 ma ban than phat ngdn ra ludn c6 trong lugng véi moi
nguoi va it khi bi roi vao trudng hop ngudi khic bang mat ma bang long voi
minh. Hon thé nita, néu biét cach nam bat dugc tim 1y ciia nhitng ngudi tiép xtc,
chung ta s& chu dong diéu chinh linh hoat dé pht hop véi nhitng cau chuyén trao
d6i va luon 1am cho nguoi d6i dién cam thdy gan giii vi nhitng van dé cua ho
ludn duoc quan tAm trong qua trinh giao tiép.

Khong nhimng vay, khi kha ning giao tiép dugc rén luyén & nhing cép bac
cao hon thi Ban hoan toan c6 thé nang cao kha ning thuyét phuc va tao ra mot
strc hiit manh 1iét v6i nhitng dbi tac kinh doanh tir 6 mang lai nhimg két qua tot
nhét cho su nghi¢p cia minh.

3. Nhirng ky ning can thiét dé giao tiép tot [9]
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Truyén dat duoc thong diép cua minh 13 yéu té t6i quan trong dé phat
trién. Dé lam duoc diéu nay, ban phai hiéu thong diép ctia minh 1a gi? Déi tuong
cua thong diép do 1a ai? Va thong di¢p do6 s€ duoc linh héi nhu thé nao? Ban
cling can phai can nhic bdi canh xung quanh c6 thé anh hudong dén viée giao tiép
ctia minh (vi du nhu tinh huéng thyc té hay bdi canh van hoa).

Nhiing rio can trong giao tiép c6 thé phat sinh trong bt ky giai doan nao
clia qua trinhgiao tiép (bao gdm nguoi gui thong diép, noi dung théng diép, kénh
truyén thong diép, ngudi nhan thong diép, va nhitng phan hoi lai thong diép) va
c6 nguy co gy nén su hiéu 1am va 14n 1on.

Giao tiép la hoat dong thuong nhat xay ra lién tuc moi lic moi noi. La cau
ndi gitra nguoi noi voi ngudi nghe. Trong cong sé néu cd duge k¥ ning giao tiép
t6t moi quan hé voi ban bé, dong nghiép tré nén gan giii hon. Co hoi thing tién
cling rong mo hon véi nguoi co ky ning giao tiép tot. Ngudi lam kinh doanh
ludn can mot k¥ nang giao tiép tét dé mé rong quan hé khach hang, ddi tac.

Trong gia dinh moi ¢4 nhan ciing can trang bi cho minh bd k¥ ning giao
tiép. Giao tiép trong gia dinh hiéu qua doi hoi méi ngudi phai biét lang nghe tot,
biét truyén tai thong diép dén véi nhau méi dam bao cudc séng vui vé hanh
phuc. Con cai can k¥ ning giao tiép dé thau hiéu tam Iy va co thé giao tiép coi
m&, dé dang chia sé cam xtic véi 6ng ba cha me. Nguoc lai ngudi 16n ciing phai
c6 k¥ ning giao tiép dé c6 thé lang nghe con cai, chia sé nhitng suy nghi cta thé
hé tré.

4. Hoc k¥ niing giao tiép nhw thé nao? [9]

Chéc chin trong cudc soéng s& co nhiéu ngudi cam thiy lac 16ng gitra
nhitng mbi quan hé. Cam thiy khé khin khi mé dau ciu chuyén, hay bé tic khi
tim hudng trién khai cho cudc trd chuyén bi ngat quing. D6 1 vi ban chua ndm
dugc nhitng bi quyét trong k¥ niang giao tiép hing ngay. C6 nguoi hudng noi, co
nguoi huéng ngoai, nhung c6é mot didu ngudi hudng ndi chua chic giao tiép kém
va ngudi hudng ngoai ciing khong han 1a nguoi giao tiép gioi. Ngudi giao tiép
hiéu qua va thanh cong 1a nhilng nguoi sir dung va thuc hanh k¥ nang giao tiép
mot cach thuan thuc nhéat.

Khong ai sinh ra di s hitu kj ndng giao tiép hoan hao. Ngay ca nhiing
ngudi ban gip trong cudc sdng hang ngdy, nhitng nguoi ma ban goi 1a “déo mo”
hay “ngudi ndi chuyén co duyén”. Nhitng ngudi d6 néu ban dé ¥ s& thay ho tap
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n6i chuyén hang ngay, néi nhidu va duc rat kinh nghiém va dan so hitu k¥ ning
giao tiép thanh thao nhuan nhuyén hon nguoi khac.

5. Nhirng rio can trong giao tiép [9]

5.1. “Ngoai hinh” rao can dau tién trong k¥ ning giao tiép thong minh

Pay ciing 14 mot trong nhing rao can chinh khién nhiéu dan vin phong
ngai giao tiép v4i moi nguoi dic biét 1a dbi tac. Ngoai hinh ludn 12 mot wu thé vo
hinh giup nhiéu ngudi ty tin va nguogc lai ciing khién khong it nguoi tu ti ciing
nhu ngai tiép xtic v6i thé gidi bén ngoai. Pé giai quyét van dé nay thi mot cudc
cai t6 16n can duoc tién hanh. Hay thay d6i phong cach an van va dau toc cia
minh sao cho hop 1y nhat. Mot trang phuc dep khong nhat thiét phai dat tién vi
vay dumg nén qua dan do vé gia ca. Hay chon lya trang phuc véi hai tiéu chi.
Mot 1a hop vé1 moi truong lam viée cua ban. Hai 1a hop véi tinh cach cua ban.
Mac dep khong chi gitip ban tu tin ma con la budec dém dé ban tién g?m hon véi
thé gidi bén ngoai.

5.2. “Ngén ngir” 12 rao can thir 2 khién ki ning giao tiép ciia ban bi
han ché

Khéng c6 khiéu trd chuyén, co qua it tir ngit dé noi, dé trao d6i hodc noi
qua nhiéu cling 13 mot trong nhitng rao can 16n khién viéc giao tiép ctia dan cong
s& kém hi¢u qua. Khi mét nguoi st dung tir nglt khong phu hop véi hoan canh
n6i cling nhu hoan canh viét thi hiéu 1am 1a diéu rat dé xay ra. Vi vay, cach tot
nhat 13 luyén néi trudc guong (v6i nhitng nguoi it n6i) va thi hanh chién lugc
“ubn ludi bay lan trude khi néi” (d6i voi nhimg nguoi ndi qua nhidu). Lam sao
dé tu tin?

5.3. Rao can thir 3: “Cam xtc trong khi giao tiép”

Cam xtic thuong 1a yéu to chi phdi hanh dong vi vay hanh dong khi cam
xuc khong 6n dinh 1a hanh dong “dai dot” nhat trong nhitng diéu “dai dot”. Giao
tiép cling khong nam ngoai quy luat trén. Thyc té 14, rat nhiéu bat dong ciing nhu
that bai xay ra 1a do con ngudi khong kim ché duoc cam xtc. Ngoai ra, nhiing
nguoi bi bénh lo 4u, trAm cam, nong nay thuong c6 xu hudng hiéu sai ¥ cia
ngudi khac. Vi vy, cam xtc ciing 1a mot trong nhimg yéu to khién giao tiép tro
nén khoé khan.

5.4. Rao can thir 4 trong k¥ ning giao tiép: “Thiéu kién thirc”
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Nhitng ngudi c6 von kién thirc siu rong bao gio cling “manh miéng” hon
nhirng nguoi co von kién thirc han hep. Ho tu tin dé thé hién minh hodc phﬁn 16n
ho c6 kha ning nim bat dugc y d6 cling nhu thong diép cua ddi tac mot cach
nhanh chong. Trai lai, nhitng ngudi ¢ vén kién thire han hep ho s& chia thanh
hai loai. Mot 1a ngai giao tiép, hai 14 giao tiép nhiéu nhung thong tin sai 1éch
hodc don nhan thong di€p “léch lac” tir phia khach hang, ddi tac. Do 1a 1y do vi
sao thiéu kién thtrc khién cho viéc giao tiép tré nén kho khin hon.

5.5. Rao can thir 5 trong ky ning giao tiép: “Thiéu kinh nghiém”

Nhitng nhan vién lau ndm hay con goi 1a “lao lang” trong mot linh vuc nao
d6, ho s& co xu huéng mo rong trong giao tiép. Boi, ho c6 kinh nghiém giai
quyét ciing nhu ung ddi v6i moi tinh hudng xay ra bat ké tot, xau, dé, kho.
Nguoc lai, voi nhitng nhan vién maéi, ho c6 qua it kinh nghiém thuc té. Vi vay,
dung trudc nhitng trudng hop “trai khoay” khién ho khong biét nén lam nhu thé
nao va bat dau tir dau. Pay ciing chinh 13 nguyén nhan khién nhiéu dan cong so
ngai giao tiép.

II1. K¥ niing giao tiép trong nghanh y [6]

Nghé y 1a mot nghé dic biét. Van hoa tng xir trong cong dong y té lai
cang dic biét hon. Pé c6 dugc vian hoa mg xtr tot, ngoai nhitng nguoi c6 kha
nang thién bam, s con lai doi hoi phai khong nging rén luyén nang cao ky nang
giao tiép ciing nhu nd luc trau dbi nhiing kién thirc va kinh nghiém trong cudc
séng. Tri thirc nhan loai cing véi nhimg trai nghiém trong cudc sdng 1a co s
vitng chic nhat dé tir d6 con nguoi dat t6i nghé thut trong vin hoa tng xi.
Khong riéng gi nganh y té, toan xa hoi déu hudng téi myc dich xay dung nép
song van minh trong cong dong, mdi ca nhan cé mot phong cach tng xir van hoa
dep dé khac nhau.

Dao dirc 12 pham chat tét dep cua ngudi lam cong tac y té, duoc thé hién ¢
mot thay thude c6 chuyén mon gioi, dao dirc trong sang, tinh than trach nhiém
cao, tan tuy, hét long phuc vu nguoi bénh, trong do van dé giao tiép 1a van dé
trong tim. Giao tiép clia can bo y té trong thyc thi nhiém vy bao gém: Giao tiép
v6i ngudi bénh; giao tiép v6i ngudi than cia nguodi bénh va giao tiép véi dong
nghiép...

Céc can bd, nhan vién y té lich sy, hoa nha, van minh khi giao dich truc
tiép hodc gian tiép qua phuong tién thong tin; niém nd don tiép, tan tinh hudng
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dan céc thu tuc can thiét cho bénh nhan hodc ngudi nha bénh nhan; hudng dan,
din do nguoi bénh hodc nguoi dai dién hop phap cua ngudi bénh vé st dung
thudc theo don, ché d9 chim soc, theo ddi dién bién bénh va hen kham lai khi
can thiét d6i v6i nguoi bénh diéu tri ngoai tri; hd tro ngudi bénh nhanh chéng
hoan thi¢én cac thu tuc nhdp vién khi c6 chi dinh, khan truong tiép dén, bd tri
giuong cho ngudi bénh, hudng dan va giai thich ndi quy, quy dinh ctia bénh vién
va cua khoa; tu van gido dyc strc khoe va huéng dan ngudi bénh hodc nguoi dai
dién hop phép ctia nguoi bénh thyc hién ché do diéu tri va cham soc; sin sang
chi dan, tu vin kham chira bénh, cham séc nguoi bénh tan tinh, chu ddo, khong
vu loi tor ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, khong céd biéu hién ban on, go1y
tién qua, khong phan biét di xir v6i ngudi bénh dudi moi hinh thire; truc tiép
giai dap cac y kién thic mac ctia ngudi bénh va nguoi nha ngudi bénh.

Nghé y 1a mot nghé dic biét, giao tiép Gmg xur trong nghé y cang dic biét
hon: bai vi dbi tugng can giao tiép cla can bd nghanh y té chil yéu 1a nhiing
nguoi bénh dang mang trong minh nhitng lo au budn phién va dau dén vi bénh
tat, va nguoi nha ngudi bénh cling mang tdm trang lo ling bi quan voi bénh tat
cua nguoi bénh, do vay rit can su thong cam, chia sé ctia can by y té. Bén canh
d6 do ap luc cong viéc nhiéu khi nguoi can bo y té co sy ung xur khong ding
muc giy ra su hiéu 1am nhiéu khi 13 su viéc dau long. Dé kiém soat va tranh
duoc nhitng su hiéu 1am khong dang c6 ciing nhu tranh dugc nhimg sy viée dau
1ong c6 thé xay ra thi B y té cling da ban hanh Thong tu s6 07/2014/TT-BYT
ngay 25 thang 2 nim 2014 cua B y t& Quy dinh vé quy tic Gng x{r cta cong
chtrc, vién chirc, nguoi lao dong, 1am vi€e tai cac co sé y té.

NOI DUNG QUY TAC UNG XU [5]

Pi¢u 3. Ung xir ciia cong chirc, vién chirc y té khi thi hanh coéng vu,
nhiém vu dugec giao

1. Nhirng viéc phai lam:

a) Thuc hién nghiém tic cac quy dinh ctia phap luat vé nghia vu cua cong
chure, vién churc;

b) C6 dao dirc, nhan cach va 16i séng lanh manh, trong sang cua nguoi
thay thudc theo quan diém can, ki€m, liém, chinh, chi cong vo tu;

23



¢) C6 ¥ thirc t6 chuc ky luat; thue hién ding quy trinh chuyén mén, nghiép
vy, ndi quy, quy ché lam viéc cua nganh, ctuia don vi;

d) Hoc tap thudng xuyén nhim nang cao trinh do, chuyén mon, nghiép vu,
dao duc nghé nghiép, k¥ nang giao ti€p, ing x1r;

d) Phuc tung va chép hanh nhiém vu dugc giao; chi dong, chiu trach
nhiém trong cong viéc;

e) Pong gop v kién trong hoat dong, diéu hanh ctia don vi nham bao dam
thuc hién cong vu, nhi€ém vu duogc giao dat hi€u qua;

g) Gifr uy tin, danh dy cho don vi, cho lanh dao va déng nghié¢p;

h) Méc trang phuc, deo thé cong chtrc, vién chic ding quy dinh; deo phu
hi¢u cua cac linh vuc da dugc phap luat quy dinh (néu co).

2. Nhirng viéc khong dwoe lam:

a) Tron tranh trach nhiém, thoai thac cong viéc hodc nhiém vu dugc giao;

b) Lam dung churc nang, nhi¢m vu, quyén han dugc giao va danh tiéng cua
co quan, don vi dé giai quyét cong viéc cd nhan; tu d€ cao vai tro cua ban than
dé vu loi;

¢) Phan biét d6i xtr vé dan tdc, nam nit, cic thanh phan x4 hoi, tin ngudng,
ton gidao dudi moi hinh thuec.

Picu 4. Ung xir ciia cong chirc, vién chirc y té doi véi dong nghiép

1. Nhirng viéc phai lam:

a) Trung thuc, chan thanh, doan két, co tinh than hop téac, chia sé trach
nhi¢m, gitip d& lan nhau;

b) Tu phé binh va phé binh khach quan, nghiém tuc, thang thin, mang tinh
xay dung;

¢) Ton trong va ling nghe y kién cta dong nghiép; phdi hop, trao d6i kinh
nghiém, hoc héi lan nhau trong thi hanh cong vy, nhiém vu duogc giao;

d) Phat hién cong chirc, vién chiic trong don vi thuc hién khong nghiém
tuc cac quy dinh cua phap luat vé nghia vy cua cong chirc, vién churc va phan anh
dén cap c6 tham quyén, dong thoi chiu trach nhiém ca nhan vé nhitng phan anh
do.

2. Nhirng viéc khong dwge lam:
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a) N¢é tranh, day trach nhiém, khuyét diém ctia minh cho ddng nghiép;

b) B¢ phai, chia r& ndi bd, cuc bo dia phuong.

Piéu 5. Ung xir ciia cong chirc, vién chirc y té ddi voi co’ quan, to chirc,
ca nhan

1. Nhirng viéc phai lam:

a) Lich sy, hoa nha, van minh khi giao dich truc tiép hodc gian tiép qua
cac phuong ti¢n thong tin;

b) Bao dam thong tin trao doi dung véi ndi dung cong viée ma co quan, to
chtrc, cong dan can huéng dan, tra 101;

¢) Tuyén truyén, huéng dan ngudi dan chap hanh nghiém ndi quy don vi,
quy trinh, quy dinh vé chuyén mon, nghi€p vu;

d) Gilt gin bi mat thong tin lién quan dén bi mat nha nude, bi mat co quan,
bi mat ca nhan theo quy dinh cua phap luat.

2. Nhirng viéc khong dwge lam:

a) Cira quyén, hach dich, sach nhiu, tri hodn, tho o, gay kho khin ddi vai
td chirc, ca nhan;

b) C6 ¥ kéo dai thoi gian khi thi hanh céng vy, nhiém vu lién quan dén co
quan, t0 churc, ca nhan;

c) Co thai do, goi y nhan tién, qua biéu cua co quan, t6 chirc, ca nhan.

Piéu 6. Ung xir ciia cong chirc, vién chic y té trong cic co s¢' kham
bénh, chira bénh

1. Thye hién nghiém tic 12 Piéu y dirc ban hanh kém theo Quyét dinh
s0 2088/Qb-BYT ngay 06 thang 11 nam 1996 cua B0 truéng BO Y té.

2. Nhirng viéc phai 1am ddi véi nguwoi dén kham bénh

a) Niém né don tiép, tan tinh huéng dan cac tha tuc can thiét;

b) So bd phan loai nguoi bénh, sip xép kham bénh theo thu tu va ddi
tuong uu tién theo quy dinh;

c) Bao dam kin ddo, ton trong nguoi bénh khi kham bénh; thong bao va
gidi thich tinh hinh strc khoe hay tinh trang bénh cho ngudi bénh hoac nguoi dai
dién hop phép cua nguoi bénh biét;
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d) Kham bénh, chi dinh xét nghiém, ké don phu hgp véi tinh trang bénh va
kha nang chi trd cia nguo1 bénh;

d) Hudng dan, din do ngudi bénh hodc nguoi dai dién hop phéap cia nguoi
bénh vé st dung thube theo don, ché do cham soc, theo ddi dién bién bénh va
hen kham lai khi can thiét d6i voi nguoi bénh diéu tri ngoai tru;

e) Ho tro ngudi bénh nhanh chong hoan thién cac thi tuc nhap vién khi co
chi dinh.

3. Nhirng viéc phai 1am déi v6i ngwoi bénh diéu tri ndi tra

a) Khan truong tiép don, bd tri givdng cho nguoi bénh, huéng dan va giai
thich nd1 quy, quy dinh ctia bénh vién va cua khoa;

b) Tham kham, tim hiéu, phat hién nhiing dién bién bat thudong va giai
quyét nhitng nhu cau can thiét ctia nguoi bénh; giai thich kip thoi nhitng dé nghi,
thac mac ctia ngudi bénh hodc nguoi dai dién hop phap ciia ngudi bénh;

¢) Tu van gido duc stc khoé va huéng din ngudi bénh hodc nguoi dai
dién hop phap ctia nguoi bénh thuc hién ché do diéu tri va chiam soc;

d) Giai quyét khan truong cac yéu cau chuyén mén; c6 mat kip thoi khi
nguoi bénh hoic nguoi dai dién hop phap cta nguoi bénh yéu cau;

d) Pbi voi nguoi bénh c6 chi dinh phiu thuat phai thong bao, giai thich
trude cho nguoi bénh hodac ngudi dai dién cua nguoi bénh vé tinh trang bénh,
phuong phap phiu thuat, kha ning rui ro c6 thé xay ra va thuc hién day du cong
tac chuan bi theo quy dinh. Phai giai thich r& 1y do cho nguoi bénh hodc ngudi
dai dién hop phap ctia ngudi bénh khi phai hodn hodc tam ngimg phau thuat.

4. Nhirng viéc phai 1am d6i v6i nguwoi bénh ra vién hoic chuyén tuyén

a) Thong bao va dan do nguoi bénh hodac ngudi dai dién hgp phap cua
ngudi bénh nhimng diéu can thuc hién sau khi ra vién. Trudng hop chuyén tuyén
can giai thich 1y do cho ngudi bénh hodc ngudi dai dién hop phap cua nguoi
bénh;

b) Cong khai chi tiét timg khoan chi phi trong phiéu thanh toan gia dich vu
y té ma nguoi bénh phai thanh toan; giai thich ddy du khi ngudi bénh hodc nguoi
dai dién hop phap ctia ngudi bénh c6 yéu cau;

C) Khan truong thuc hién cac tha tuc cho ngudi bénh ra vién hoac chuyén
tuyén theo quy dinh;
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d) Tiép thu ¥ kién gop ¥ ctia ngudi bénh hodc ngudi dai dién hop phap cia
ngudi bénh khi ngudi bénh ra vién hodc chuyén tuyén.

5. Nhirng viéc khong dwge lam

a) Khong tuan thu quy ché chuyén mén khi thi hanh nhiém vu;

b) Lam dung nghé nghiép dé thu loi trong qua trinh kham bénh, chita
bénh;

¢) Gay kho khan, tho o ddi voi nguoi bénh, ngudi dai dién hop phap cua
nguoi bénh.

Piéu 7. Ung xir ciia lanh dao, quan Iy co sé'y té

1. Nhirng viéc phai lam

a) Phan cong cong vi¢c cho tirng vién chirc trong don vi cong khai, hop 1y,
phu hop v&i1 nhiém vu va ndng luc chuyén moén cua timg cong chuc, vién chirc
theo quy dinh cua phép luat;

b) Boén ddc, kiém tra viéc thuc hién cong vu, nhiém vu, dao duc nghé
nghiép, giao tiép tmg xtr ctia cong chirc, vién chic thudc thim quyén quan 1y;
khen thudng kip thoi cong chirc, vién chirc ¢6 thanh tich, xu 1y ky ludt nghiém,
khach quan ddi v6i cong chirc, vién chirc vi pham theo quy dinh cta phép luat;

¢) Nam chic nhén thin, tdm tu, nguyén vong clia cong chirc, vién chic dé
c6 cach thire str dung, diéu hanh phu hop véi timg ddi twong nham phat huy kha
nang, kinh nghiém, tinh sang tao, chi dong cua tirng ca nhan trong vi¢c thuc thi
cong vy, nhiém vu dugc giao;

d) Thuc hién Quy ché dan chu & co so, tao diéu kién trong hoc tap, nang
cao trinh do va phat huy tu duy sang tao, sang kién cta timg cong chirc, vién
churc;

d) Ton trong, tao niém tin cho cong chure, vién chirc khi giao nhi¢m vuy; c6
ké hoach theo ddi, kiém tra, tao thuan lgi dé cong chuc, vién chire thuc hién tdt
nhiém vy, cong vuy;

e) Lang nghe y kién phan anh cta cong chirc, vién chic; bao vé danh dy,
quyén va loi ich hop phap, chinh dang cia cong chic, vién chac thude don vi
quan ly;

g) Xay dung, giir gin sy doan két va moi trudng van héa trong don vi.

2. Nhirng viéc khong duge lam
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a) Chuyén quyén, doc doan, gia trudng, xem thuong cap dudi, khong
guong mau, noéi khong di d6i véi lam;

b) Khen thudng, xir Iy hanh vi vi pham thiéu khach quan;

¢) Can tro, xtr Iy khong dung quy trinh giai quyét khiéu nai, t6 cdo; tiét 16
ho tén, dia chi, but tich hodc cac thong tin khac vé nguoi td céo;

d) Nhimg viéc lién quan dén san xuat, kinh doanh, cong tic nhan su quy
dinh tai Luat phong, chéng tham nhiing, Luat thuc hanh tiét kiém, chéng lang phi
va nhiing viéc khac theo quy dinh cta phap luat va ciia co quan c6 tham quyén
ban hanh.
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Chuong 2
POI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1. Poi twong nghién ciru
- Nguoi bénh hodc ngudi nha nguoi bénh diéu tri ndi tri tir 2 ngdy trd 1én
tai cac khoa lam sang.
- Tiéu chuén loai trir:
+ Ngudi bénh hon mé, roi loan y thirc.
+ Ngudi bénh diéu tri noi trii dudi 1 ngay.
+ Ngudi bénh dudi 15 tudi.
+ Nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh khong hop tac hoic khong biét tiéng
pho thong (tiéng kinh).
2. Thoi gian va dia diém nghién ctu
- Thot gian: Tu thang 5 dén thang 10 nam 2020.
- bia diém: Tai 06 khoa 1am sang, gdm: Khoa Noi -Truyén nhiém; khoa
Ngoai; khoa San; khoa Nhi; khoa YHCT; khoa Hoi stc cap ctru Bénh vién da
khoa huyén M¢o Vac.

3. Phuong phap nghién ctru
Nghién ctru mé ta cat ngang ¢ phan tich.
4. Miu nghién ctru

- Tiéu chuan chon mau: Bénh nhan hodc nguoi nha nguol bénh dang nam
diéu tri noi tra tai 06 khoa 1am sang.

- Chon 60 mau ngau nhién 1a ngudi bénh hoic ngudi nha ngudi bénh dang
nam diéu trj ndi tri tai BVDK huyén Méo Vac.

5. Phwong phap thu thap thong tin

- Lay ¥ kién cua ngudi bénh hodc ngudi nha ngudi bénh thong qua bo cau
hoi duge thiét ké sdn (MJi nguoi bénh hodc nguoi nha ngudi bénh chi tham gia
phong van mot lan duy nhat).

- Cong cu thu thap s6 liéu: Theo quy trinh va bo cau hoi da xdy dung .

- Noi dung thu thap thong tin bao gdm 2 phan:
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+ Dic diém cua dbi tuong nghién ctru: Nghién ctru vé gidi, tudi, nghé
nghiép va noi & dé biét dugc co cAu bénh tat, trinh d6 hiéu biét vé cach phong
tranh bénh tat cua nguoi dan huyén Méo Vac.

+ Danh gia chat luong phuc vu ngudi bénh cua nhan vién y té: Nghién ctu
danh gia vé chit luong phuc vu cta nhan vién y té tai khoa kham bénh va khi
bénh nhan vao khoa nam diéu tri ndi tra; danh gia chat lugng phuc vu ctia nhan
vién y té khi nguoi bénh dang nam diéu tri ndi trd nhu qua trinh tiép xic nguoi
bénh ctia nhan vién y té, khi tiém truyén, lam tha thuat. ..dé biét duoc su hai long
va nguyén vong cta ngudi bénh khi dén kham va diéu tri tai bénh vién, dé c6
bién phap khac phuc va chinh sira.

6. Xir ly thong tin

Xtr 1y va phan tich sd liéu bang phan mém may vi tinh.
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Chuong 3

KET QUA NGHIEN CUU

1. Pac diém cia doi twong nghién ciru

Bing 3.1. Phan bo ddi twong theo giéi

Gi6i S6 lwong (n) Ty 18 (%)

Nam 25 41.67

Nir 35 58.33
Tong s6 60 100

Nhan xeét

- Qua s6 liéu Bang 3.1 cho ta thiy: S6 bénh nhan Nam dugc khao sat 1a 25
nguoi (chiém 41,67%), sé6 bénh nhan Nir duoc khao sat 1a 35 nguoi (chiém

58,33%). Vay s6 bénh dugc khao sat 1a Nit nhiéu hon Nam.
Bang 3.2. Phéan b6 dbi twong theo lira tudi

Lia tudi S6 lwong (Nn) Ty 1 (%)
15-35 19 31,67
36 — 50 33 55,00
51- 65 8 13,33
Tong s6 60 100

Nhan xeét

- Vé phan bd d6i tuong theo Itra tudi & Bang 3.2 cho ta thay: S6 bénh nhan
trong d6 tudi tir 15 - 35 ¢6 19 ngudi (chiém 31,67%); nhiéu nhat 1a sé bénh nhan
trong do tudi 36 — 50 c6 33 ngudi (chiém 55,00%); sé bénh nhan trong do tudi
51 - 65 ¢6 8 ngudi (chiém 13,33 %).

Bang 3.3. Phan bo ddi twong theo nghé nghiép

Nghé ngiép

S6 lweng (n)

Ty 18 (%)

Noéng dan 56 93,33
Can bo dang cong tac 1 1,67
Céan bo huu tri 3 50
Tong so 60 100

Nhan xét
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- Qua s6 liéu Bang 3.3, cho thdy: S6 bénh nhan 14 nong dan dong nhat 56
ngudi (chiém 93,33%); tiép dén 1a can bd huu tri ¢6 3 nguoi (chiém 5,0%); it
nhit 13 s6 bénh nhan 13 can bo dang cong tac co 1 ngudi (chiém 1,67%).

Bang 3.4. Phan b6 dbi twong theo noi &

Noi & S6 lwong (Nn) Ty 18 (%)
Trung tdm huyén 4 6,67
Céc x4 trong huyén 55 91,66
Noi khac 1 1,67
Tong so6 60 100

Nhan xeét

- Qua sb licu Bang 3.4, cho ta théy: Ti 1& d6i tuong dugc nghién ctru ¢ noi

¢ tai khu vuc trung tdm huyén c6 4 nguoi, chiém 6,67%; dong nhat 1a d6i tuong
& cac x4 trong huyén c6 55 nguoi chiém 91,66%; & noi khac c6 1 ngudi chiém

1,67%.

2. Panh gia thue trang phuc vu ngudi bénh ciia nhan vién y té

Bang 3.5: Panh gia chat lwong phuc vu nguwoi bénh ciia nhan vién y té
khi ngudi bénh dén kham bénh

Khi  nguoi
bénh  dén
phong kham
tai khoa
kham bénh

NPan '\;161’1 ’y t?' ch’g C.(z Chl:. dong, co 42 70,00
dong tiép don vdéi thai | niém no
d6 niém né va san sang [Kho ha do
s ong e cong, 18 30,00
glup do. khong niém nd
Nhan vién y té co tra | C6 day du 52 86,67
1061 cdc cau hoi cua Khone div di g 13.33
ngudi bénh ong day ¢u ’
f.xnhcﬁn, quan tam, 20 33.33
Thai d6 cua nhan vién | 11 SY
y té khi tra 10i cac cau | Binh thuong 37 61,67
héi ctia nguoi bénh Cau gat, khong
s 3 5,00
nhiét tinh
Nguoi  bénh , dugc Cf) }vlu’ong dan, 42 70,00
DDV- HSV huéng dan | day du
lam thua tuc kham bénh ) ) A
arrAl l.lA uc kham bénh, | C6 hudng da‘An, 18 30,00
nhap vién. nhung chua day
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du
Nguoi bénh dugc nhan | Cé 60 100
vién y té dua vao khoa

Khong 0 0

diéu tri khi nam vién

Nhan xét

- Qua Bang 3.5, cho thay khi nguoi bénh dén Phong kham:

+ V& viéc nhan vién y té chu dong tiép don véi thai do niém no va sin sang
gitip d& ngudi bénh: C6 70,0% nguoi bénh cho rang duoc tiép don voi thai do
“Cé chu dong, niém n&”; con 30,0% cho réng khi dén kham chua duogc nhan
vién y té “Khong chii dong tiép don, khong niém no”.

+ V& viéc tra 10i ctia nhan vién y t& véi cac cdu hoi cua nguoi bénh: Co
86,67% ngudi bénh duge hoi cho rang dugce nhan vién y té tra 101 “Co day du™;
con 13,33% cho rang c6 duoc nhan vién y té tra 10i cac cau hoi nhung “Khong
day du”.

+ Vé thai do cua nhan vién y té khi tra 10i cac cAu hoi ciia nguoi bénh: Vai
33,33% ngudi bénh cho rang nhan vién y té khi tra 10i cac cau hoi voi thai do
“An can, quan tam, lich su”; véi ty 1& cao 61,67% nguoi bénh cho rang nhan
vién y té khi tra 10i cac cau hoi v6i thai do “Binh thuong” va van con 5,0%
ngudi bénh cho rang nhan vién y té khi tra 101 cac cau hoi véi thai do “Cau gat,
khong nhiét tinh”.

+ V& viéc hudng dan ngudi bénh 1am tha tuc kham bénh, nhép vién: Véi ty
1& cao 70% nguoi bénh cho rang duoc nhan vién y té “Cé hudng dan day du”;
con 30,0% cho rang “Co dugc hudng dan, nhung chua day du”.

+ Dic biét 1a 100% ngudi bénh cho rang “Co” duoc nhan vién y té dua vao
khoa diéu trj khi nam vién.

Bang 3.6: Panh gia chat lwgng phuc vu nguwdi bénh ciia nhan vién y té
khi nguoi bénh vao khoa diéu tri ni tri

S61
Cic tiéu chi dénh gis (‘;:“’g(')‘)g TS 18 (%)
... |Diéu dudng hoic NHS | R4t tbt 19 31,67
Khi nguoi nhanh chon vui vé tié A
bénh vao nhan va xéi :giu(‘)’ng nga]; o % 03,33
khoa diéu tri ' . §
oadieutri |\ i0 khoa didu tri, Chva tot 3 200
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Co gidi thi¢u 17 28,33
. 5, nh
Nhan vién y (& gi6i thieu | C° UNe
, . . . | gidi thi€éu qua 40 66,67
cac quy dinh cu thé cua
N . loa
Bénh vién, cua khoa phong - —
Khong gioi
A 3 5,00
thiéu
PDV- HSV phu trach gigi | CO 0 0
thi€u tén, chuc danh, tham | C4
. i tham | Co, nhung 15 25,00
hoi, 1am quen véi nguoi | chua day du
bénh khi vao khoa diéu trj. Khéng 45 75,00
Puoc nhan vién y té dén CéA 33 55,00
tham kham ngay voi thai Khong 19 31,67
do niém n¢ Phdi cho 1au 8 13,33

Nhdn xét

- Qua Béng 3.6, cho ta thay khi nguoi bénh vao khoa diéu tri:

+ V& viéc nhén vién y té nhanh chong, vui vé tiép nhan va xép giuong ngay
cho nguoi bénh khi vao khoa diéu tri: C6 31,67% nguoi bénh danh gia “Rat t6t”,
chiém ty 1& cao 63,33% ngudi bénh danh gia 1a “Tot” va con 5% nguoi bénh
danh gia 1a “Chua tot”.

+ V& viéc nhan vién y té gidi thiéu cac quy dinh cu thé cua bénh vién, cia
khoa: C6 28% ngudi bénh cho rang “Co duoc gi6i thiéu”, chiém ty 1& cao
66,67% cho biét “Co duoc gid1 thi€u nhung qua loa” va van con 5,0% cho biét
“khong” duoc gidi thi¢u.

+ V& viée gi61 thi€u tén, chirc danh, tham héi, 1am quen cua nhan vién y té
phu trach véi nguoi bénh khi vao khoa diéu tri: Co 75,0% nguoi bénh dugce hoi
cho rang “Khéng dugc gidi thiéu”, 25,0% ngudi bénh cho rang “Co, nhung chua
day du” khi huéng dén.

+ V& noi dung nhén vién y té dén tham kham ngay véi thai d6 niém no doi
v6i ngudi bénh: 55,0% ngudi bénh cho rang “Co”, 31,67% cho rang “Khong”
va con 13,33% cho rang “Phai cho doi 1au”.

Bang 3.7: Panh gia chét lwong phuc vu nguwoi bénh ciia nhén vién y té
khi nguwoi bénh dang diéu tri ndi tria
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S6 luwgng

Cac tiéu chi danh gia (n= 60) Ty 1€ (%)
Nhin vien v 1& I Rét tot 0 0,00
s, phis hop véi i hode |10 B | &3
” ' " | Chua tot 16 26,67
uan hé xa hoi :
. ’ ' Khoéng xung ho 6 10,00
Nhéan vién y té phu trach L
. ) Co, rat day dv 0 0,00
gido duc suac khoe va O, fat Gay ¢
huéng dan ngudi bénh thyc C6, chua dy du 55 91,67
hién ché do diéu tri, chim ——
SOC. Khong 5 8,33
Nhan vién y té trong gid | C§ 48 80,00
tryc (budi trua va budi toi) Khong . 533
cO mit ngay tai giuong :
bénh khi dugc nguodi bénh Phai doi mot lac
hodc nguoi nha nguoi bénh | 5, - 7 11,67
goi.
Khi nguoi | Nhan vién y (€ gidi quyet | pip i 21 35,00
bénh dang kip th(“yi cac ,Vén dé chuyén ,
didu tri tai mon can thiét khi dugc yéu | Tot 39 65,00
khoa cau l’lhl’I thay’ dich truyén,
do huyét ap, 14y nhiét do... | Chuatot 0 0,00
Nhan vién y té c6 nhitng ctr Khéng 60 100
chi, 101 noi thé hién su goi
¥ nhdn tién, qua biéu cua cé 0 0.00
nguoi bénh. ’
Nhan vién y té huéng dan i 0 0,00
ché d6 van dong tan tinh va | Tot 45 75,00
oy the Chua tét 15 25,00
Nhan vién y t& hay quat Co 0 0,00
thao, cau git khi chim soc | Khdng 55 91,67
va dléu trl ChO ngu’b’l bénh Thinh thOéﬂg 5 8.33
Nhan vién y t& hay quat Co 13 21,67
théo, cau gat véi ngudi nha | Khong 39 65,00
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nguoi bénh Thinh thoang 8 13,33

Nhan xét

- Qua Bang 3.7, cho ta théy khi nguoi bénh dang diéu trj ndi tra tai khoa:

+ Viéc nhan vién y té xung ho lich sy, phu hop véi tudi hodc quan hé xi
hoi: khong coé nguodi bénh nao cho biét 1a “Rat tot”; 63,33% cho 1a “Tot”;
26,67% cho 14 “Chua tot” va con 10,0% cho 1a “Khong xung ho”.

+ V& viéc nhan vién y té phu trach gido duc strc khoe va hudng dan ngudi
bénh thuc hién ché do diéu tri, cham s6c: Khong c¢6 nguoi bénh nao cho rang
“Cé, rat déy du”; chiém ty 1€ cao 91,67% ngudi bénh cho ré“tng “Co, chua déy
du” va con 8,33% cho ré“mg “Khéng” duge hudng dan thuc hién ché 6 diéu tri,
chdm soc.

+ C6 80,0% ngudi bénh va nguoi nha ngudi bénh cho biét “Co” duge nhan
vién y té trong gio truc (budi trua va budi t6i) c6 mat ngay tai giuong bénh khi
dugc ngudi bénh hoac ngudi nha ngudi bénh goi; 11,67% cho biét “Phai doi mét
lac 1au” va con 8,33% cho biét “Khong” dugc nhéan vién y té trong gid truc (budi
trira va budi toi) ¢6 mit ngay khi duoc goi.

+ C6 35% nguoi bénh duogc ldy v kién cho riang nhan vién y té giai quyét
kip thoi cac van dé& chuyén moén can thiét khi dugc yéu cau nhu: thay dich
truyén, do huyét ap, 1ay nhiét d9,..;65,0% ngudi bénh danh gia “Tét” va khong
c6 truong hop nao danh gia “Chua t6t”.

+ 100% ngudi bénh cho rang “Khong” c¢6 nhan vién y té ndo ctia bénh vién
c6 nhiing cir chi, 10i n6i thé hién su goi ¥ nhan tién, qua biéu ctua nguoi bénh.

+ Khong c6 nguoi bénh nao dénh gia 1a nhan vién y té hudng din ché do
van dong tan tinh cu thé & muac “Rat tot”; chiém ty 1¢ cao 75,0% ngudi bénh cho
biét dugc hudng dan “Tot” va 25,0% cho rang “Chua tot”.

+ Khéng c6 ngudi bénh nao danh gia 1a “Co” nhan vién y té hay quat théo,
cau gat khi cham séc va diéu tri cho ngudi bénh; chiém ty 1& cao 91,67% cho
rang “Khong” va 8,33% cho rang “Thinh thoang” bi nhan vién y té quét thao,
cau gat khi cham séc va diéu tri.

+ C6 21,67% ngudi nha nguoi bénh dugc iy y kién cho biét “Co” nhan
vién y t& hay quat thao, cdu git véi ngudi nha nguoi bénh; 65,0% cho rang
“Khong” va 13,33% cho biét “Thinh thoang” bi nhan vién y té quat thio, cau git.

Bang 3.8: Panh gia chit lwong phuc vu ngudi bénh cia diéu dudng
vién khi cho ngudi bénh ding thudc va 1am cac thi thuét
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S6 L
[ en gy . Ty 1€
Cac tiéu chi danh gia lwgng
(%)
(n=60)
bDV- HSV hlI(’)’l’lg dan ChO Cé, I'é.t dE‘Aly du 4 6,67
nguoi bénh cach dung thudc, ‘
nhirng van dé can theo ddi va Co, chua day du 56 93,33
chu ¥ trong qua trinh dung thudc R
khong 2 Khdng 0 0
PDV- HSV cong khai s luong €0, rat ddy du 38 63,33
Khi cho | thudc, loai thuoc ding cho Co, chua day du 22 36,67
nguoi | DO bénh ky nhan hang ngay Khong 0 0
g?nh Bénh nhan duge DPDV- HSV | C6, rat ddy du 20 33,33
tng . N -
tube | hong bdo va HD nhimg dieu | ¢ chrg ddy da 40 67,67
- can thiét trude khi tiém, truyén
valam i va 1am thi thuat Khong 0 0
cac thu — R X X 7
thuat Giai thich cho nguoi bénh, Co, rat day du 53 88,33
' ngudi nha ngudi bénh kha ning | Co, chwa day du 6 10,00
rui ro c6 thé xay ra khi 1am thu Khong . 167
thuat.
, C_eim thong, dong 53 88,33
Thai d6 cta nhan vién y t¢ khi vien
ngudi bénh lo so, dau don. Khong to6 thai do 7 11,67
Tho o, lanh nhat 0 0

Nhan xét

Qua Bang 3.8, cho ta thay khi cho ngudi bénh dung thude:

- N6i dung PDV- HSV huéng dan cho nguoi bénh cach dung thude, nhiing
van dé can theo ddi va cha y trong qué trinh dung thude: “Co, rat day du” chi dat
6,67%; “Co, chua dﬁy du”; chiém ty 1€ 93,33% va khong cd nguoi bénh nao
“Khong” duoc hudng dan.

- Noi1 dung BPDV- HSV cong khai $6 luong thude, loai thudc dung cho
ngudi bénh ky nhan hang ngay: “Co, rat day du” dat 66,33%; “C0, chua day du”
chiém ty 18 36,67% va khong c6 ngudi bénh nao “Khong” dugc cong khai.

- Noi dung bénh nhan dugc DDV — HSV thong bao va huéng dan nhimng
diéu can thiét truéc khi tiém truyén va lam thu thuat: “Co, rat day du” dat
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33,33%; “Co, chua diy du” chiém ty 1& 66,67% va khong c6 ngudi bénh nao
“Khong” dugc thong bao va hudng dan.

- Viéc giai thich cho nguo1 bénh, nguoi nha ngudi bénh kha nang rai ro co
thé xay ra khi 1am tha thuat: “Co, rat day du” dat 88,33%; “Co, chua day du”
chiém ty 1¢ 10,0% va con 1,67% cho rang “Khong” dugc giai thich.

- Vé thai do ctia nhan vién y té khi nguoi bénh lo sg, dau dén: C6 88,33%
NVYT c6 thai d6 “Cam thong, dong vién” khi nguoi bénh lo sg, dau don va van
con 11,67 % “Khong t6 thai d6” va khong co ai cho rang nhan vién y t& “Tho o,
lanh nhat” trudc su lo sg, dau don ctia nguo1 bénh.

3. Panh gia su hai long ciia ngudi bénh d6i voi nhan vién y té trong qua
trinh dén kham va diéu tri

Bang 3.9: Panh gia sw hai long ciia ngudi bénh vé thai d6, cach chim
s6¢ ngudi bénh cia Pidu dudng - Nir ho sinh

Noi dung Rz‘i‘t hai | .. 1ong Chl‘ra hai th??g y
long long kién
Tai khoa kham bénh So lugng 34 22 3 1
(n=60) Ty 16 % 56,7 36,7 5 1,7
Tai khoa diéu tri S6 luong 43 13 2 2
(n=60) Ty 18 % 717 21,7 3,3 33

Nhan xét

Qua Bang 3.9 cho ta thiy: Panh gia sy hai 10ng ctia ngudi bénh vé théi do,
cach cham soc nguoi bénh cua Piéu dudng va NHS tai khoa kham bénh “Rét hai
long” 13 56,7%, “Hai long” 1a 36,7%, “Chua hai 1ong” 13 5%; “Khong y kién”
chiém 1,7% . Tai khoa diéu tri “Rat hai long” 1a 71,7%, “Hai long” 1a 27,7%,
“Chua hai 1ong” 13 3,3%; “Khong ¥ kién” 13 3,3%.

Bang 3.10. Ly do nguwdi bénh dén kham va diéu tri tai Bénh vién

S6 1
Cic tiéu chi danh gia (‘;fé’(',’)g T§ 18 (%)
f\)()l ngll nhan vién y té nhiét 13 2167
_ tinh

Ly do ngudi bénh . ’ )
dén kham va didy | Pang ky BHYT tai BV 57 95,00
tri tai Bénh vién | Bénh vién c6 diéu kién t6t 20 33,33

Vén dé khac 17 28,33
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Nhan xét
Qua bang 3.10, ta théy 1y do nguodi bénh dén kham va diéu tri tai Bénh
vién 1a do: P01 ngli nhan vién y té nhiét tinh chiém ty 1€ 21,67%; Pang ky
BHYT tai BV chiém 95,0%; Bénh vién c6 diéu kién tdt chiém 33,33%; do van
dé khéc 1a 28,33%.

Chuong 4
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BAN LUAN

1. Pic diém chung ciia d6i twong nghién ciru

Qua két qua nghién ctru 60 ngudi bénh diéu tri ndi tra tai Bénh vién PKKV
huyén Méo Vac chung t6i thdy ty 1& nguoi bénh 1a nit gidi chiém ty 18 cao hon
(58,33%) so v&i nam gidi, nguoi bénh trong nhém tudi tir 36 - 50 cao hon cac
nhom khéc (chiém 55,0%). Két qua nay pht hop co cdu bénh tat néi chung. Ty
1& nguoi bénh 13 nong dan 12 93,33%, cao hon so véi nhém nghé khac va chu yéu
la & nong thon, s6 nguoi bénh da s6 1a & cac xa trong huyén chiém 91,66%, sb
nguoi bénh & trung tAm huyén c6 6,67%. Diéu nay cho ta thiy ngudi nong dan &
cac xa vung sau, vung xa, do diéu kién kinh té, trinh d6 dan tri con thép nén viéc
quan tim dén sirc khoe, phong ngira bénh tat chua tot.

Két qua khao sat vé 1y do nguoi bénh chon Bénh vién nay dé kham va
diéu tri cho thiy 1y do chu yéu 1a do: bao hiém y té 95,0%, Bénh vién c6 diéu
kién t6t 33,33%, do6i ngil nhan vién y t& nhiét tinh chiém 21,67%. Piéu nay co
duogc 1a do chinh sach hd tro bao hiém y té cho ngudi dan da dugc thuc hién tot
va co s vat chat ciia Bénh vién duoc ting cudng, bo sung trang bi nhiing thiét bi
hién dai dé phuc vu cho kham chita bénh, dac biét 1a dugc su quan tam sau sdc
cua lanh dao Bénh vién va doi ngli Y - Bac sy, Piéu dudng vién - HO sinh vién
khong ngimg hoc tap dé nang cao trinh do chuyén mén nén di thu hat duoc mot
s6 lugng bénh nhan dén kham va diéu tri. Pay 1a tin hiéu dang mung cho Bénh
vién Da khoa huyén Meo Vac.

2. Chit lwong phuc vu ngudi bénh ciia d6i ngii nhéan vién y té

Tur két qua danh gia céc ti€u chi phuc vu nguoi bénh tai Phong kham cho ta
thay mot sd két qua dang khich 18. Theo danh gia ctia ngudi bénh va ngudi nha
nguoi bénh c6 4 tiéu chi ma Bénh vién lam t6t d6 1a:

Khi nguoi bénh dén kham tai Khoa kham bénh: di dugc nhan vién y té
ngudi bénh dugc PDV- HSV  hudng dan lam thu tuc kham bénh, nhap vién
chiém 70,0% va nguoi bénh dugc nhan vién y té dua vao khoa diéu tri khi nim
vién dat 1a 100%. Nhan vién y té chi dong tiép don véi thai d6 niém nd va sin
sang gitp d& chiém 70,0%. Nhan vién y té co tra 101 cac cAu hoi ctia nguoi bénh
chiém 86,67%. Trong khi d6 thai do binh thuong ctia nhan vién y té khi tra 1oi
cac cau hdi cua nguodi bénh chiém ty 1€ 61,67%; con cd hién tuong cau gét,
khong nhiét tinh chiém 5,0%, co ty 1& ngudi bénh van phan nan vé véan dé tiép
don ctia nhan vién y té khong chii dong, khong niém né chiém 30,0 %; cac tiéu
chi khong dat & ty 1é thap tuy nhién no lai anh hudng dén sy hai long cua nguoi
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bénh. Piéu nay can khic phuc dé tao sy hai long tdt nhat cho ngudi bénh va thuc
hién t6t Quy ché giao tiép ma Bo Y Té da dé ra.

Khi vao khoa diéu tri nguoi bénh da dugc NVYT nhanh chong, chu dong
tiép don, xép giuong rat tot 1a 31,67% va t6t 1a 63,33%; viéc nhan vién y té gidi
thiéu cac quy dinh cu thé ctia bénh vién, ctia khoa phong chua day di con cao 1a
66,67% tham chi van con 5,0% chua duoc gidi thiéu. Két qua nghién ctru cling
cho théy DDV- HSV phu trach gidi thi¢u tén, chirc danh, tham hoi, lam quen véi
nguoi bénh khi vao khoa diéu tri thuc hién chua tdt: ¢6 gi61 thiéu nhung qua loa
chiém ty 1€ 25,0%, khong gidi thiéu rét cao 75,0%; nguoi bénh dugc nhan vién y
té dén tham kham ngay véi thai do khong niém né chiém 31,67%, dé ngudi bénh
phai cho 1au 1a 13,33%, diéu nay can khic phuc ngay dé tao nén sy gan giii giira
DDV - HSV va ngudi bénh dé gop phan vao su hai long ctia ngudi bénh.

Ty 1€ nguoi bénh dang diéu tri tai khoa danh gid nhan vién y té xung ho rat
t6t khong co, tot dat 63,33%, chua tot 26,67% va con 10% khong xung ho. Pidu
nay da tao cho ngudi bénh c6 an tugng khong tot vé NVYT khi vao vién kham
va diéu tri bénh. Phan 1én nguoi bénh diéu trj trong khoa duoc gido duc strc khoe
va hudng din nguoi bénh thuc hién ché do diéu tri, chim soc, dugc giai quyét
kip thoi cac van dé lién quan dén chuyén mén. Pic biét 1a PDV- HSV trong gid
tryc (budi trua va budi t6i) co6 mit ngay tai givong bénh khi duoc nguodi bénh
hoac nguo1 nha nguoi bénh goi co ty 1€ 80,0% , van con 8,33% nguoi bénh cho
la khong c6 mat ngay tai giwvong bénh khi dugce goi trong gio truc va con 11,67%
phan nan con phai chd doi mot luc 1au, van dé nay can phai chan chinh ngay tac
phong ctia NVYT; khong co truong hop nhan vién y té c6 nhiing cir chi, 101 noi
thé hién su goi ¥ nhan tién, qua biéu ctia ngudi bénh, day 1a van dé dang ming
cua Bénh vién. Tuy nhién van con ¢6 mot sé6 Nhan vién y té huong dan ché o
van dong chua tdt co ty 1€ 15,0 %; van con hién tuong NVYT thinh thoang quat
thao, cau git nguoi bénh chiém ty 1& 8,33%, nguoi nha ngudi bénh chiém ty 18
13,33% diéu ndy anh hudng dén chét luong diéu tri, uy tin bénh vién can phai
khac phuc ngay trong thoi gian gan nhat.

Khi cho ngudi bénh dung thude: di duoc PDV- HSV hudng dan cho nguoi
bénh cach dung thudc, nhiing van dé can theo ddi va chu y trong qua trinh ding
thudc nhung viéc hudng din chua day dii con chiém ty 1& cao 93,3%, va PDV-
HSV cong khai s lugng thude, loai thuée dung cho ngudi bénh ky nhan hang
ngay dat 63,33%. Viéc thong bao va hudng dan nhitng diéu can thiét trude khi
tiém truyén va lam tha thuat con han ché, ty 1& c6 nhung chua diy da con cao
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66,67%; giai thich cho nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh kha ning rui ro ¢ thé
xdy ra khi lam thu thuat tuong ddi tot dat 88,3%. Thai dd ctiia nhan vién y té khi
nguoi bénh lo s¢ dugc cam thong, dong vién cling dat rat cao 13 88,33%, tuy
nhién cling con 11,67% khong to thai d6 gi 1am anh hudng rat 1on dén su hai
long cua nguoi bénh.

3. Su hai long ciia ngudi bénh d6i véi nhan vién y té trong qua trinh
dén kham va diéu tri

Ty 1& nguoi bénh hai 10ng va rat hai long vé thai do va cac cham soc cua
diéu dudng ¢ mirc cao va can doi giita 2 noi khao sat. Tuy nhién ciing con mot
s6 nguoi bénh va ngudi nha chua hai long & phong kham 1a 3%, va ¢ khoa diéu
tri 1a 3,3%. V& Iy do ngudi bénh dén kham va diéu tri tai bénh vién: Chu yéu 1a
do ding ky bao hiém y té tai huyén (chiém 95,0%) con lai do cac Iy do khac co
su chénh léch khong 16n. Trong sé dong gop v kién ciia ngudi bénh phan 16n
ngudi bénh cho rang nhan vién y té can ning cao van dé vé chuyén mén dé nang
cao chat lwong cham soc, phuc vu ngudi bénh. Do do, dé lam gidm su dau don,
kho chiu cho ngudi bénh chiing tdi nghi rang nén lam t6t khau giai thich nguoi
bénh trude khi tién hanh 1am tha thuat nhu tiém bép, thay bang... ngoai ra ciing
phai cai thién thai do, cach giao tiép ing xur dé tao su hai long cho ngudi bénh.

Chuong 5
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KET LUAN VA KIEN NGHI, PE XUAT

1. Két luan

Qua cudc Khao sat thuce trang k¥ nang giao tiép cua diéu dudng vién ddi véi
ngudi bénh tai Bénh vién da huyén Méo Vac chung toi thay rang:

(1) béi tuong nghién ctru cua dé tai dugc bd tri lya chon dam bao co ciu
vé: gidi, d6 tudi, nghé nghiép va phan bd déu dai dién cho cac ving, phan anh
tuong ddi dﬁy du thuc trang cac dac diém, dic trung cua nguoi bénh khi dén
kham va diéu tri tai bénh vién Da khoa Méo Vac.

(2) Két qua danh gia chat lugng phuc vu ngudi bénh cua doi ngii nhan vién
y té cho thdy: Két qua phan 16n nguoi bénh dénh gia tot va cam thay hai long voi
viéc thuc hién Quy ché giao tiép cua Diéu dudng, ciing nhu cach Gng xir cia
NVYT khi tiép xtc voi nguodi bénh, ngudi nha ngudi bénh ty 1¢ hai long va rat
hai long >70%. Tuy nhién van con mot sé it ngudi bénh khong hai 1ong do nhéan
vién y té thuc hién chua tot mot s6 van dé nhu:

- Thai d0 ctia nhan vién y té khi tra 161 cac cau hoi cua nguoi bénh con ¢
muc d§ binh thuong; nhan vién y té gio1 thiéu cac quy dinh cu thé ctia Bénh
vién, ctia khoa phong 1a Co, da sd 1a c6 nhung gidi thiéu qua loa va Khong gidi
thi¢u con 5,0%. PDV- HSV phu trach gidi thi€u tén, chitc danh, tham héi, lam
quen v&i ngudi bénh khi vao khoa diéu tri 1a chua tét, dic biét 1a ¢6 75,0% nguoi
nha va nguoi bénh khong dugc BDDV- HSV gié1 thiéu. BPDV- HSV phu trach
gi4o duc strc khoe va huéng dan ngudi bénh thuc hién ché @6 diéu tri, cham soc
la cd, chua day du chiém 91,67% ... D6 1a nhitng van dé ma ching ta can khic
phuc va thay doi ngay dé tao sy hai long cho nguoi bénh.

- Viéc NVYT khong c6 mit ngay trong cac budi truc chiém ty 16 8,33% va
11,67% con phai doi mot lac 14u, can phai khic phuc ngay vi van dé nay noi dén
tac phong ctia NVYT c6 lién quan truc tiép dén tinh mang ctia ngudi bénh, 1am
anh hudéng dén uy tin cia Bénh vié¢n.

- Trong khi giao tiép, cham soc ngudi bénh can chi trong hon nhat 1a nhém
d6i tuong dén kham bénh tai khoa kham bénh. Ty 1& s6 ngudi bénh Rat hai long
14 56,67%, trong khi d6 ty 1¢ rat hai 1ong tai khoa diéu tri 1a 71,67%; Ty 1é chua
hai 1ong tai khoa kham bénh 13 5,0% va ty 1é chua hai 1ong tai khoa diéu tri 1a
3,33%. Do vay muén thu dung nguoi bénh duogc tdt thi trude tién phai tao duoc
an tuong ngay tur ban dau vao khoa kham bénh, dé gilt duogc uy tin va tao dugc
10ng tin tudng vao trinh do cua d6i ngli NVYT thi tai cac khoa diéu tri phai lam
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t6t cong tac giao tiép ung xir voi ngudi bénh cling nhu 1am tdt céng tac chuyén
mon trong diéu tri.

(3) Sy hai long cua nguoi bénh doi véi nhan vién y t€ trong qué trinh dén
kham va diéu tri tai Bénh vién da khoa Méo Vac: La tuong ddi cao, da sb cho
rang ly do dén kham va diéu tri 1a do viéc dang ky bdo hiém xa hoi. Bén canh do,
van con nhiéu nguoi bénh thé hién sy hai long thap doi véi: Su nhiét tinh ctia doi
ngili nhan vién y t€, di€u kién co s& vat chat ciia bénh vién va mot s6 van dé khac
can tap trung cai thién trong thoi gian téi.

2. Kién nghi, dé xuat

2.1. Doi voi lanh dao Bénh vién

- Thudng xuyén to chirc cac hoat dong nang cao k¥ ning giao tiép cho can
b0 y t& nhu: Md& 16p tap huan vé ky nang giao ti€p, to chirc cac hoi thi giao ti€p,
ung xur, hoc thém ngon nglr dia phuong (chu yéu 1a tieng Mong, Tay, Dao,..).

- Panh gia dinh ky vé€ chat lugng giao ti€p cuia nhan vién y t€ dé c6 nhiing
bién phap nang cao hon nita k¥ ning giao tiép tao sy hai long cho nguoi bénh.

- Can c6 ché tai thuong, phat rd rang cho nhiing can bd guwong mau chap
hanh t6t Quy tic Gmg xu cia BO y té va nhitng can bd vi pham ndi dung cta bd
Quy tic do.

2.2. Déi véi lanh dao cdc khoa, phong

- Can thudng xuyén don doc, giam sat viée thuc hién quy tic giao tiép cia
nhan vién y té voi nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh.

- Hop hoi déng ngudi bénh dinh ky dé thu thap ¥ kién déng gop ¥ ctia ngudi
bénh vé giao tiép ctia nhan vién y té.

2.3. Déi véi nhdn vién y té

- Can c6 su thong cam siu sic voi nguoi bénh.

- Tich cuc rén luyén, tu dudng, ndng cao pham chat dao durc, k¥ ning giao
tiép.

- Thyc hién tét quy tic giao tiép Gmg xir trong co quan kham chira bénh ma
Bo Y Té di ban hanh,

- Tu giac hoc tap, bdi dudng, hoc thém mot sd ngdn ngir dia phuong théng
dung dé tang hiéu qua giao tiép voi nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh./.
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