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NOi dung

Pinh nghia vé truyén théng va truyén thong trwc tiep

Pac diém cia nhan vién truyén thong (NVTT) hiéu
qua

Nguyén tac cua truyén thong truc tiép
Céac ky nang truyén thoéng truc tiép:

o Ky nang dat cau hoi

o KV nang giao tiép khong IO

o KV nang lang nghe phan hoi

o Ky nang tom tat aL
4 rl3M3



DPinh nghia vé truyén théng

 Truyén théng c6 thé dwoc dinh nghia la qué trinh chia sé y
twdng, kinh nghiém, kién thirc va cdm xic théng qua viéc
truyén tai théng diép mang tinh twong trung.

« Ca&c phuong tién truyén thong thworng 1a ngdn ngl néi hoac
viét, hinh anh hoac biéu twong. Ngoai ra, ching ta ciling
giao tiép thdéng qua ngdn ngl co thé. Cl chi, tw thé, dang
vé, nét mat thé hién viéc chiing ta cdm nhan nhw thé nao va

chiing ta nght gi vé mét van dé hodc vé mot ngudi khac.

Nguén: Interpersonal communication — Manual for trainers of health service provider — Ministry of
Health and Child Welfare —-MOH Zimbabwe -1998

4L
7 rl2M3



Dinh nghia vé truyén thdng tryec tiép

Truyén théng truc tiép 1a twong tac truc tiép tir nguoi dén ngudi,
hai chiéu, ¢6 10i va khdng 161 bao gom ca viéc chia sé thong tin
va cam XxUc giira cac thé hoic trong cac nhdm nho. Truyén théng
truc tiép thiét 1ap moi quan hé tin twong 1an nhau. (Hubbley J,

1994)

4L
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Céac dac diém cda nhan vién
truyén théng hiéu qua (1)

Truyén théng trwc tiép 1a mét qua trinh 2 chiéu va

can dién ra nhw mét cude hoi thoai.

La mét nhan vién truyén thong (NVTT), ban phai dong

vai trd ca nguwdi nhan va truyen thong tin.

4L
7 rl2M3



Céac dac diém cda nhan vién
truyén théng hiéu qua (2)
Vé&i vai tro ngwei nhan thong diép, NVTT nén:
v Cb6 vl khach hang noi chuy@én mét cach céi mé
Hwdng toan bd sy chd y dén khach hang
Lang nghe mot cach can than

Pam bao rang théng diép dwoc hiéu rd

N N NN

Thé hién v&i khach hang rang théng diép dé da dwoc hiéu
dung

AN

Tiép nhan cau hoi va quan tam dén nhirng mdi lo lang/quan
tam cua khach hang

v’ Tra I&i cac cau hoi day du

JL
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Céac dac diém cda nhan vién
truyén thong hiéu qua (3)
V&i vai trd ngwei truyen thong diép, NVTT nén:

v Dam bao lubn chu y t&i tat ca doi tac truyén théng (khach
hang) cua minh.

v Noi to va rd rang
v' Trinh bay céac thong diép mét cach rd rang va dé hiéu
v Giai thich cac tt nglr c6 tinh chuyén nganh

v’ C6 kha nang diéu chinh théng diép cho phu hop véi trinh
dd hoc van ctia nguwdi nhan

4L
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Dé truyén thong hiéu qua, nhan vién
truyéen thong can co cac dac tinh sau (1)

« CO day du kien thirc vé cha dé truyén thong
« Hiéu rd vé cac cha dé dwoc thao luan
» Hiéu biét vé nhom déi twong dich.

« Hiéu sau vé dbi twong va cac nhu cau, nguyén vong,
moi quan tam, sw hy vong va lgi ich cua ho.

S tw tin
* Than thién/ lich sw

« VUi vé, dé chiu, lich sw, ton trong va quan tam

4L
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Dé truyén thong hiéu qua, nhan vién
truyéen thong can co cac dac tinh sau (2)

-Pong cam: c6 kha nang sé chia cdm nhan cla nguoi
khac nhw chinh cua ban than

»Khéo xtr, lich thigép: C6 ky nang cu x& dé khong xuc
pham nguo khac, c6 kha nang tao ra mot an twong tot
bang cach noi hoac lam nhirng diéu dung dan.

* Linh hoat
« Kha nang thich &rng v&i nhu cau cla doi twong
« Kién nhan.

* C6 kha nang chiu nhitng diéu ma minh khéng dong
guan diém, gilr binh tinh va khdng dwgc ndng gian.

4L
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Cac nguyén tac cua truyén thong truwec tiép

» Tap trung vao 1 chi dé/ 1 thdong diép

« S dung tlr ngr don gian, ngan gon dé truyén tai thdng diép
« S&r dung cbng cu thich hop

« NVTT c6 vai trd dan dat trong sudt budi truyen thong

« Khuyén khich sy tham gia cla déi twong dich

- Danh khoang théi gian hop ly dé déi twong dich thwe hanh/
trai nghiém

4L
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Céac ki nang truyén thdng trwc tiep

v Ky nang dat cau hoi
v' Ky nang giao tiép khong 1o
v' Ky nang lang nghe-phan hoi

v' Ky nang tém tat

4L
7 rl2M3
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Dit cau hoi

Muc dich cua viéc dat cau hoi
Y nghia cua viéc dat cau héi hiéu qua
Cac loai cau hoi thwdng gap

Chi tiét cach st dung céac loai cau hoi

4L
7 rl2M3
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Muc dich cua viéc dat cau hoi

- Kiém tra sw hiéu biét va mdi quan tam

« Thu hit sy cha y cta doi twong truyén thdng
« Goi m& suy nghi clia ddi twong truyén thong
« Tao an twong va xay dwng long tin

« Xac dinh dwoc kiéu doi twong truyén théng

- Dong vién/khuyén khich dbi twong truyén théng tham gia
vao cudc thao luan

* Thu thap thong tin
» Tim hiéu déng co’ va thau hiéu khach hang truyén thong
 Dat dwoc sw dong thuan

Nguén: Interpersonal communication — Manual for trainers of health service provider — Ministry of d L
Health and Child Welfare ~MOH Zimbabwe -1998 A l_I SMS
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Y nghia cia viéc dat cau hoi hiéu qua
Pat mot cau hdi dung la diém trong tdm cua trao doi théng tin va
giao tiép hiéu qua.
Thong qua st dung cau hoi dung:
> Ban c6 thé thu thap dwoc thdng tin tot hon, tim hiéu dwoc
nhirng gi khach hang da biét hodc chwa biét vé cha dé truyén
thong.
» Khuyén khich tao diéu kién cho khach hang tham gia vao thao
luan.
> Dat cau hoi tot sé gilp khach hang chia sé nhiéu va giip NVTT
cai thién ky nang tém tat.
> Thé hién ban dang lang nghe khach hang, chd tam vao nhirng
gi khach hang chia sé.
> Ban cé thé xay dwng dwoc mdi quan hé tét hon véi kﬂél-_qrsnesng



15

Cac loai cau hoi

C6 nhiéu loai cau héi nhwng c6 hai loai chinh:

< Cau héi déng thuwdng cu thé va co cau tra 1o ngan gon, vi
du, “Ban co khat khong?” Cau tra 161 “C6” hoac “Khong”.

< Cau hoéi m& sé co cau tra 161 dai hon, cho phép rat nhiéu
phuong an tra 1&i ma khong giéi han hay goi y mot dap an
cu thé nao. Cau tra 16i cho cac cau hdi mé thuwdng yéu cau
tra 1 vé mo ta, kién thire, quan niém, cdm nhan, cadm ngh...

3 cISMS



Cau hoi dong
« Kiém tra sy hiéu biét ctia ban hodc ngudi khéc:
“Anh/chi co biét tac hai cta thudc 1a khéng? ”
« Két luan mot budi thdo luan hay dwa ra 1 quyét dinh:

“Chung ta da biét vé nguy co vé strc khde cta hat thube

|4, vay anh/chi da sén sang bé thubc chua?”
« Khang dinh lai thai do, y kién, hiéu biét:
“Nhw vay, anh/chi cho rdng hut thudc |a rat co hai cho

strc khoe dung khong ?”

4L
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Cau hdéi mo (1)

» Gilip xac dinh va kham phé van dé.

- Cau héi dang nay thu thap thong tin vé mét sy viéc, van deé,
y nghi clia ngudi khac va ciing cé thé 1a nhirtng cdm nhan
cua ho thbng qua nhirng cau tra 1&i, vi du: hay ndi cho toi

biét vé.....?

« DUNg dé khai thac thém théng tin vé mot sy viéc, sw vat

nao do.

<L
17 1 r!SM§
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Cau hdéi mo (2)
Cau héi mé giup:
- Phét trién mot cudc hdi thoai cdi mé: “Anh/chi nghi gi vé
viéc cai thuéc 1a?”

- Tim kiém thém thong tin chi tiét: “Anh/chi thuong hut
thudc khi nao? Anh/chi thuong hat thude khi anh/chi 1am
gi? Anh/chi hat thudc khi anh/chi co tam trang nhuw thé
nao?”

- Tim kiém thém cac quan niém, cdm nhan cla ngudi
khac: “Anh/chi thich diéu gi khi hat thuée? ”

4L
7 rl2M3
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Cau héi mé (3)

Céac cau hai co tir dé hoi bao gom:

« Nhw thé nao (How)?

. Cai gi (What)?

« O dau (Where)?

« Khi nao (When)?

. Ai (Who)?

e Tai sao (Why)?

4L
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Vi du cau héi dong va me

. Anh/chj c6 thé cai thubc |14 khdng?
. Anh/chi nghT nhw thé nao vé viéc cai hat thudc 14?

. Anh/chi c6 bao gi® gdp phai van dé sirc khdée do hut thudc

kKhong?
Cho t6i biét van dé sirc khde clia anh/chi la gi?
Anh/chij c6 nghi rang cai huat thubce 14 la quan trong khéng?

Tam quan trong cla viéc cai thudc & nhw thé nao véi anh/chi?

. Anh/chj c0 lo lang vé viéc hat thudc 1a ciia minh khéng?

. Diéu gi khién anh/chi lo lang vé viéc hut thudc |14 cia anh/chj?

4L
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Cau hai noi tiep (1)

Sw khac nhau gilra viéc dat cau héi va dat cau héi tot
chinh 1a; D&t cau hai la hdi, ghi nhan cau tra I&i, va chuyén sang
cau hai ké tiép. Bat cau héi tot can co6 cau hdi ndi tiép /goi méd.
Khi ban hdi mét khach hang, ban hiém khi nhan dwoc cau tra
&1 gia tri ngay t&r dau. Diém mau chot dé thu dwoc nhivng thdng
tin tot nhat 1a & viéc dat cau hoi noi tiep va goi mé.

(Maureen Manavis- Tap chi kinh doanh Dayton)

<L
21 1 r!SM§
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Cau hoi noi tiép (2)

Doi khi ban dat cau hoi m& dé mudn khai thac nhiéu
thdng tin, tuy nhién ban chi nhan dwoc 1 phan nhirng gi ban
can. D6 la thdi diém cho viéc dat nhivng cau hoi tham do/goi
mo. M6t cau hoi tham do la mdt cau hoi mé nhwng doé la cau
hdi noi tiép.

(Nancy Friedman — Connections Magazine)

4L
7 rl2M3
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Cau hoi noi tiép (3)

M6t budi tw van thanh céng 1a co sw thdo luan va twong
tac gitra khach hang voi tw van vién (va gilra cac khach
hang néu do 1a mot budi truyén théng/tw van nhom). Mudn
c6 thao luan va twong tac thi phai co théng tin dé thao luan.

Mudn c6 théng tin thi viéc dat cau hai tiép ndi rat quan trong.

4L
7 rl2M3



Cach str dung cau héi noi tiep

- Tap trung, lang nghe tich cwc thdng tin khach hang chia sé

« Nam virng chl dé dang trao doi

« S dung cac cum t "c6 thé néi thém va&i toi" "cé thé noi

chinh xac" "co6 thé néi cu thé hon véi toi" - day 1a nhivng cau

héi tiép ndi tirc tho
» S&r dung cac cau hai “tai sao”
« S&r dung cac cau héi “anh cho biét ly do gi/diéu gi lam anh

nghi/lam thé?”

4L
7 rl2M3
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A

Vi du vé cau hoi noi tiép tirc thei sir dung
ttr “néi ré hon”, “chinh xac”, “cu thé hon”

Anh c6 thé no6i rd hon dwoc khdng?
Liéu anh c6 thé noi cu thé hon?
Anh néi thé c6 nghia 1a thé nao?

Téi chwa hiéu rd y anh mudn ndi, anh co thé néi ré hon dwoc
khong?

Chinh xac 1& anh mudn néi gi khi anh néi “hat thudc 1a ton
kém”?

Chinh xac la anh mudn dé cap t&i van dé gi?

“Hat thube & kho bd”, chinh xac 1a anh mudn néi gi vé nhirng kho
khan khi bé thuoe?

4L
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St dung cau héi “tai sao” “diéu gi” “ly do gi”
Cé&n cr vao ndi dung cau tra 1&i ciia khach hang, tw van vién
khai thac sau hon ngudn goc/ ly do khach hang néi vay?

« Tai sao hit thudc |4 lai c6 hai cho strc khée?
« Ly do gi anh/chi muén cai thubc?

« Diéu gi khién anh/chi cai thuéc khéng thanh céng & nhiing
lan truée?

« Diéu gi c6 thé hé tro anh/chi cai thudc tai gia dinh?
CHU Y: TRANH DUNG CAU HOI TAI SAO NHIEU

NEU KHONG SE GIONG NHU TRA VAN.
< L
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Giao tiep khéng 1&i (1)
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Giao tiep 93% la khéng 1&i (2)

Giao tiép ¢o 161 7%

Nglr dieu 38% Cu chi ¢S thé 55%

4L
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Giao tiép khong loi la gi (3)
. La tat cd cac dang giao tiép ma khong dung dén 1&i noi tr
ng®. N6 dwoc thé hién qua:

- Biéu hién nét mat, nu cuoi
- Dang diéu co’ thé
- Cir chi diéu b
- Anh mat
- Pbng tac cla tay chan, co thé
- Khoang cach
- Thai d6...
- Than thai, than sac
2 CISMS



Giao tiép khong I&i la gi (4)
« C6 vai trd quan trong trong truyén théng truc tiép. Qua giao
tiép khong I&i ngwdi ta nhan théng tin c6 thé hiéu dwoc:

- Cam xuac buobn, vui, mét mai, chan nan, tlrc gian, lo lang,

so hai, bon chon, ngac nhién, cdm thong...

- Mrc 46 tap trung va tham gia cua ngudi kia: quan tam,

thich thd, chan nan...
- Quan hé, trang thai gitra nhirng nguwdi dang giao tiép

4L
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Giao tiep khéng 1&i (5)

- Thuwdng duwoc truyén dat mot cach vo thire, ngay ca chi thé
c6 thé khdng dé y dé nhan biét minh dang truyén dat diéu gi
qua phan giao tiép khong |&i

- NVTT can nhan biét dwoc phan giao tiép khéng 1&i cta chinh
ban than minh va nhirng giao tiép khéng 1&i clia khach hang

- Giao tiép khong 1&i can dwoce thé hién twong ddng voi giao
tiép co Ioi.

<L
31 1 r!SM§
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Giao tiep khéng 1&i (6)

Dang diéu co thé c6 thé chira:
« Sw tap trung hoac sw tham gia
* Trang thai, quan hé gilra ngwoi noi va nguoi hghe

* Vi du déng tac hwdng ngudi vé phia trwdc cho thay
mot thai do tich cwc

4L
7 rl2M3



Giao tiép khong 1&i (7)

Dang diéu co’ thé bao gom:
 Hwéd'ng nghiéng
« Hwong co thé
Vi tri tay

« D6 M& co thé

4L
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Giao tiep khong I&i (8)
Cuw chi:
< CU chi thé hién giao tiép nhiéu y nghia hon thdng qua viéc
minh hoa va thé hién cam xdc
¢ C6 3 loai cr chi:

v'Biéu trweng: C chi la biéu trwng cho ngdn nglr néi nhu:
vay tay hodc vay tay tam biét
v'Minh hoa: Hanh déng truc tiép mo ta diéu dwoc néi bang

i chang han nhw quay tay khi noi vé viéc lai xe ...

v'Biéu 16 xiic ¢adm: nu cudi hodc mét cai nhay mat ...
JaL
34 4 rldMS
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Giao tiep khong 1&i (9)
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Giao tiép khong I&i (10)

Va cham truyén tai nhirng y nghia khac nhau phu thuéc vao:
» BOoi canh
« MO4i quan hé gitra ngudi noi va nguwdi nghe
« CAch biéu hién cta va cham

« Van hda

4L
7 rl2M3



Giao tiép khéng I1&i (11)

Sw khac nhau gitra:
- Bat tay
* V6 vai
* V0 lung

* Veo mat, veo ma

4L
37 9 r!SMS.c
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Giao tiép khéng 1&i (12)

Giao tiep bang mat

C6 thé chi ra sw quan tam va mai lo lang
Biét nguwoi doi dién c6 dang chd y, tap trung vao cau chuyén
dang trao dbi hay khong
Giao tiép bang mat bao gém:

v Nhin trong lic dang noi

v Nhin trong lic dang nghe

v' Tan suéat giao tiép bang mat

v Ty |& nhay mat

D RISMS



Giao tiép khéng I&i (13)
Goi ¥ giao tiép hiéu qua qua a&nh mat
* NOI chuyén vdi mét nhom:

v'Giao tiép bang mat v&i cac thanh vién trong nhom, khéng
nén chi tap trung anh mat ctia minh vao 1 nguwoi.

v'Hay tap trung vao cac thanh vién nhém khi bat dau mot cau
mé&i/hodc mot doan mai. Diéu nay sé gilp ban néi chuyén
duwoc véi tat ca cac thanh vién va lam cho ho hirng thi hon
vao ndi dung cua ban.

4L
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Giao tiép khéng 1&i (14)
Goi y giao tiép tot qua &nh mat
* NOI chuyén vdi mét ca nhan:

v Duy tri giao tiép bang mat trong sudt qua trinh 1a diéu rat quan
trong.

v Nhin “da diém”. Nhin vao mat nay 5 giay, chuyén sang mat
kia 5 giay, sau d6 nhin vao miéng, maoi va cr xoay tron nhuw
vay.

v/ CO thé sir dung cung va&i k§ thuat lang nghe tich cwc nhw
gat dau, thinh thoang s dung mét sb tir thé hién sy dong

4 11 pal 7 N J L
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Ky nang lang nghe phan hoi

<Muc dich/y nghia cta lang nghe phan hoi?

+Pé lang nghe phan hodi tot NVTT can lam gi?

4L
7 rl2M3
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Muc dich (1)

- Lang nghe phan héi 1a mét trong nhirng ki nang quan trong
giup ban:

» Thu nhan thdong tin
> Hiéu ré diéu nguoi kia dang noi
> Hoc hdi, kham pha, khai thac van dé nao dé

> Dé& cho ngwdi doi thoai biét 1a minh dang cha y dén
nhirng gi ho noi

4L
7 rl2M3
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Muc dich (2)

»Thong tin thu thap dwoc giup chung ta co dwoc mot
birc tranh tong thé rd rang
Khi ngwdi n6i mudn gidi thich mét diéu gi voi ban, chang
han nhu cau hay hwéng dan, lang nghe phan hoi sé gilp
chiing ta kiém tra xem liéu ching ta c6 nghe day da va
hiéu nhirng thdng tin lién quan khong.

4L
7 rl2M3
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Muc dich (3)

»Hoc héi, kham pha, khai thac mét van dé nao dé

Khi ngwdi n6i mudn chia s& mét van dé véi ching ta,
thdng qua lang nghe phan hdi, ching ta c6 thé kham phé
nhirng van dé clda ngwdi noéi. DPiéu nay co nghia rang
chung ta danh th¢i gian cho ho. NO sé giup ngwdi nghe
khong nhirng cdm thay dé chiju, hai Iong ma con cé dwoc
mot blre tranh rd rang hon vé van dé cua ho

4L
7 rl2M3
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Muc dich (4)

>Pé cho ngwdi doi thoai biét 1a minh dang chu y dén
nhirng gi ho dang noi

Khi ngwdi néi mudn néi véi ban rang ho dang cé van de.
Lang nghe phan hoi 1a mot céng cu dé lam gidm nhirng cdm
xUuc manh mé tr ngwdi kia. NO s€ giup chung ta gitr duwoc
muc dich cta budi thdo luan va sé thao luan trong khong
khi hop tac hon

4L
7 rl2M3
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Pé tré thanh ngwoi lang nghe tot

 Tap trung/Quan tam den ngwoi noi
v Cho ho thay ban dang lang nghe ho
v Nhac lai chinh xac nhirng gi nguoi kia noi
v Nhac lai theo y hiéu ctia minh

« Phan hoi lai mét cach tich cwe

« Tém tat nhirng diém chinh thao luan

4L
7 rl2M3
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Tap trung, cha y dén nguwoi noi (1)

Nhin thang vao nguoi noi

Gat bé nhirng suy nght khéng lién quan

Tranh bi phan tan b&i cac yéu té moi trwdng xung quanh
“Lang nghe” ngén nglr khéng 1&i ctia ngudi noi

Han ché nhirng cudc ddi thoai ca nhan khi dang lang nghe
trong mot nhdm

4L
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Tap trung, cha y dén nguwoi noi (2)

Thé hién |a ban dang lang nghe.

Dung ngdn ng khdng I&i va clr chi dé thé hién la ban dang
lang nghe.

« Thinh thoang gat dau

« Cuwoiva thé hién nét mat.

 Dang diéu va clr chi cia ban nén & tw thé mé va than thién.
« Khuyén khich nguwdi néi tiép tuc noi bang cach st dung mot

s cau khuyén khich nhw: dung réi, chinh xac, vang, ...

4L
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Tap trung, cha y dén nguwei noéi (3)

Phan hoi lai mdt cach tich cwe.

 Phan héi bang cach nhac lai theo y hiéu cla minh. Vi du
“Diéu ma t6i vira nghe ban ndi 1a .....” hodc “Duong nhw ban
mubdn noi dén.....”

« Pat cac cau hoi dé lam rd mot diém nao do  “Khi ban noi
.... Cu thé 1a ban dinh no6i gi?”, “Pay c6 phai la diéu ban
mudn noi khéng ?”

« Tém tat lai cac diém chinh ma ngwoi ndi trinh bay vao
nhirng th&i diém thich hop (s dung ky nang tém tat).

4L
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Tap trung, cha y dén nguwei néi (4)

Tranh phan xét va ngat I&i
« Pé& nguwdi noi két thiic cau noi cua ho.

« Khong nén ngat I&i ho bang nhirng 1ap luan doi 1ap.

4L
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Tap trung, cha y dén nguwei noéi (3)

Pwa ra loi dap hop ly
.« Puwa ra l&i dap thang than, cdi mé, va chan that
« Puwa ra cac y kién quan diém ctia ban mot cach tén trong

« Poi xt v&i nguwdi nodi theo cach ma ho mudn

<L
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Phan hoi (1)

Trinh bay, dién giai lai thong tin ma khach hang vira chia sé
S dung ndi tiép sau cac cau hoi
Pé khach hang c6 thoi gian tra o

Thé hién sw dong cdm

Khéa tip hudn: Cdc ky ndng co ban khi lam viéc voi nguwoi hiit thuéc. Trung tam nghién citu va dao - L
tao dieéu tri su dung thuoc la. Truong Dai hoc Y Massachusetts. .l l-!G ES“ M°§



Phan hoi (2)

“T6i mudn cai thudc
14 vi tdi khéng mudn
bi ung thw phoi. Toi
mudn thay con cai
khon Ié&n.”

Bénh nhan g

53

“Anh da thay moi lién quan
gitra viéc anh hat thuoc 14 va
nguy co bi ung thw phéi. Anh
muon khée manh vi con cai
cta minh.”

T RlsMs



Phan hai (3)
M& dau cau phan hoi:
« To6inghe anhnaila ....
« Khi diéu dé xay ra, anh cédm thay....
* Nghe co vé nhur...
 Dwong nhwla....

 Anh dwong nhur...

« Vay...

Khéa tdp hudn: Cdc ky néing co ban khi lam viéc voi nguwoi hit thuoc. Trung tdm nghién civu va dao 4L l S M S
54 tao diéu tri su dung thuoc la. Truong Dai hoc Y Massachusetts. e
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Ky nang tém tat (1)

>Gidi thiéu vé k§ nang tém tat

»Huwdng dan st dung ky nang tom tat

4L
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Ky nang tém tat (2)

 TOmM tat dwoc s dung dé két ndi va nhan manh lai nhirng gi
da dwoc trao dbi trong sudt budi truyén thong.

« TOM tat dé& nhan manh nhirng van dé da dwoc dua ra va dé
chirng td ban da lang nghe ky lwdng

- TOM tat lam cang co thém cac y twéng cho phép khach
hang (hoac nhom khach hang) nghe lai nhirng y twédng cta ho

« TOmM tat dé khuyén khich thao luan nhiéu hon

 TOmM tat dwoc dung dé két ndi va chuyén tir chd dé nay sang
chl dé khac

4L
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C6 3 loai tém tat

1) Tém tat thu thap
2) Tom tat két noi

3) Tom tat chuyén tiép

4L
7 rl2M3
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Tém tat thu thap (1)

 DPuwoc s dung khi cac khach hang hoac nhdom khach
hang thdo luan vé nhi*ng quan diém can dwoc cung cb
thém.

« Nén ngan gon va c6 s tiép ndi. Tranh ngat quang cudc
thao luan.

« Tém tat thu thap con dwoc st dung dé khuyén khich
nhirtng ngwdi tham gia cé thém y twdng va co thé két thic
phan tom tat v&i cau hdi “Con gi nira khéng?” hodc mot vai
I&i moi tiép tuc.

4L
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Tém tat thu thap (2)

« Khéng nén st dung qua thwérng xuyén vi co thé gay cam
giac khong tw nhién va ngat quang dong thao luan tw nhién.

« Nén st dung nham nhan manh nhirng diém chinh ma khach
hang da trinh bay trong budi thao luan.

Vi du: “Co vé nhw anh dang quan tam vé tinh trang hut thuéc
ctia minh vi n6 khién anh chi tiéu rat nhiéu tién, va gay ra mot
sé van dé sirc khée cho anh va gia dinh. Anh c6 thé chia sé rd
hon vé nhiing van dé strc khée cta anh hodc gia dinh anh da
gdp phai cé lién quan dén thudc 1a?”

4L
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Tém tat ket noi (1)

« Puoc st dung dé lién két nhirng ndi dung ma khach hang
vira trao dbi véi nhirng ndi dung da dwoc ban dén tw truwdce
do trong budi lam viéc

“Anh da ndéi vé cac tac hai cda hut thudc |a téi stec khde bao
gom ... Anh ciing da b6 sung anh huéng vé mat kinh té cua
hat thuéc...”

« Khuyén khich khach hang/nhém khach hang Iy giai moi lién
quan gitra hai hodc nhiéu y twédng da thdo luan. Lam r6
nhirng ¥ twdng khéng nhat quan bang cach so sanh cac y

twong véi nhau..

4L
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Tém tat két noi (2)

Trong trwdng hop c6 nhirtng v kién khéng nhat quan, tw
van vién co thé s dung tr “va” hon la “nhwng” dé két ndi 2 y
twdng nham khuyén khich nhém tiép tuc khai thac van dé.

Vi du: “Anh thich hat thudc vi n6 mang /lai cho anh cdm
giac thoadi mai thw gidn méi khi cdng thdng. Va anh ciing chia
sé anh khéng thich hat thudc vi né énh hwéng dén phdi cua
anh, lam anh bj ho va kho tho”

<L
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Toém tat chuyén tiep (1)

- Dwoc st dung dé chuyén tir mot chi diém ban luan nay
sang mot chu diém khac trong budi truyén théng.

« Muc dich 1&a dé& xem xét lai nhitng y kién cua khéach
hang/nhém vé mot van dé nao do trwde khi chuyén sang
thao luan vé mdt y twdng khac.

« TOm tat chuyén tiép sé kiém tra xem khach hang/nhém co
thdng nhat vé nhirng ndi dung chinh da dwoc ban dén trong
bubi thao luan.

4L
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Tom tat chuyén tiep (2)

Cling c6 thé dwoc dung dé tdong két nhirng van dé
da dwoc thao luan trwdc khi két thac budi lam viéc.

Vi du: “Toi mudn téng hop lai nhitng van dé ma ching ta
da ban tor dau budi dén gio, hay cho téi biét néu tdi bé sét van
dé quan trong nao ma chung ta da ban dén. Anh cho rang hut
thuoc & khéng chi gay hai cho strec khée clia anh ma con cé
hai cO strc khoe nguwoi than trong gia dinh anh, ... Téi cé bo
qua diéu gi khéng?”

4L
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Tom tat

Ca ba loai tém tat nén dwoc thé hién bang mét phong
cach hop tac va xay dwng. NVTT c6 thé de nghi khach
hang/nhém khach hang bé sung hodc chinh stra lai
ndi dung tom tat.
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CAM ON SU LANG NGHE
CUA QUY V!
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