altenpflege

altenpflege.de Edition

S&ch gido trinh ngan cho dao tao diéu dudng - Trong tdm cham s6c ngudi cao

tudi

Theo Ahrens

Giao tiép va Quan ly Xung dot

presented by

ARCH
ITEC
TURE




L ]
altenpflege

Giao ti€p va Quan ly Xung dot

LAY

Thu muc tai liéu

Theo Ahrens - Tiéu sir ngan

Theo Ahrens, sinh nam 1979 gan Mlnchen, la gido vién nganh diéu dudng va la mot nha gido
duc diéu dudng tan tdm. Sau mot nam lam viéc xa héi tu nguyén trong bénh vién, 6ng da hoan
thanh khéa dao tao tré thanh diéu dudng vién va tich Iy dugc kinh nghiém quy bau tai khoa hoi
stc tich cuc. Dugc thic ddy bdi mong mudn truyén dat kién thic, 6ng da hoc nganh gido duc
diéu dudng va bat dau giang day tai mot trudng chuyén mén & Miinchen tir nam 2009. Theo
dugc biét dén vdi phuong phép giang day thuc té va déng cam, gitp chudn bj cho cac diéu
dudng vién tuong lai doi mat véi cong viéc day thach thlc cda minh. Vé mat ca nhéan, anh séng
cling vg va hai con & Berlin va tham gia tinh nguyén dé cai thién diéu kién trong dao tao diéu
dudng.

Cudén cam nang nay dugc soan thao tir cac tai liéu hién c6 cla éng véi su hd trg cla tri tué nhan
tao. Viéc dich dugc thuc hién tu dong.

Xuat ban bdéi altenpflege.de

Giad mién phi.

Ban quyén 2024 altenpflege.de

Moi gbp y va dé xuat xin gui téi team@altenpflege.de.
1/1-2412181527




L
altenpflege

Giao ti€p va Quan ly Xung dot

Muc luc

1| Giéithiéu....4
1.1 | Myc tiéu cGa cuén cdm nang ngan nay . ... 4
1.2 | Y nghia cla giao tiép trong chdm séc ngudi cao tudi . . . . 4
1.3 | Vai tro cta diéu dudng vién trong giao ti€p véi cu dan, nguoi than va dong nghiép . ... 5
2 | Cac nguyén tac co ban cla giao ti€p ... .6
2.1 | Dinh nghia va y nghia cla giao tiép ... .6
2.2 | M6 hinh giao tiép . ... 6
2.3 | M6 hinh bén mat cta Schulz von Thun . ... 7
2.4 | Giao ti€p bang I6i n6i va khéng bang 16i n6i .. .. 8
2.5 | Rao cangiao tiép....8
3 | Giao ti€p véi ngudi cu trd trong cham s6c¢ ngudi cao tudi . . .. 10
3.1 | K§ nang giao ti€p v6i ngudi cao tudi . ... 10
3.2 | Dac diém cla giao ti€p vGi ngudi mac ching sa sut tri tué . ... 10
3.3 | Giao tiép vdi ngudi suy gidm thinh gidc va thj gidc . ... 11
3.4 | Cudc trd chuyén thdu cdm vé cac chu dé gay cang thang . ... 12
3.5 | Khuyén khich giao ti€p théng qua cong viéc tiéu str. ... 13
4 | Giao ti€p véi nguoi thén cta cudan . ... 15
4.1 | Ky nang giao ti€p véi ngudi than . ... 15
4.2 | Ung phé v6i phan (ng cam xic cta ngudi than . ... 16
4.3 | Hudng dan hoi thoai trong cac tinh huéng khé khan . ... 16
4.4 | Cong tac vG6i ngudi than trong viéc déng hanh va hé trg khi hap héi va dau buén . ... 17
4.5 | Hiéu biét vé vai tro clia nhan vién cham séc trong viéc giao ti€ép véi ngudi than . ... 18
5 | Giao ti€p trong doi ngli cham séc . . . . 20
5.1 | Y nghia clia giao tiép trong nhém . . .. 20
5.2 | Phuong phép giao ti€p ndi bd . . . . 20
5.3 | Phdn hoi va cudc trd chuyén phé binh . ... 21
5.4 | Giao ti€p khi c6 xung dét trong nhém . . .. 22
5.5 | RGi loan giao ti€p trong nhém . . .. 23
6 | Giao ti€p vGi cap trén va cdc nhém nghé nghiép khac . . .. 25
6.1 | K nang giao tiép vGi cdp trén . ... 25
6.2 | Hop tac véi bac siva nha triliéu ... .25
6.3 | Giao ti€p véi cac déi tac bén ngoai . . .. 26
6.4 | Bdo cdo va Tai liéu héa . . . . 27
7 | Quan ly xung doét trong cham séc ngudi cao tudi . . . . 29
7.1 | Binh nghia va y nghia clia xung d6t trong cong viéc cham séc hang ngay im Alltag. . . . . 29
7.2 | Nguyén nhéan cta xung dot . . .. 29
7.3 | Céc loai xung doét . . .. 30
7.4 | Cac cép do leo thang cla xung dét . . .. 31

7.5 | Nhan biét va ing phé véi ddu hiéu cadnh bdo sém cla xung dot . . . . 32
8 | Cac phuong phéap quan ly xung dét . ... 34
8.1 | Ky thuat gidm leo thang . . .. 34
8.2 | Tién hanh cudc tro chuyén xung dét . . .. 35
8.3 | Cac phuong phéap giadi quyét xung dot . ... 35
8.4 | Ky thuat gidi quyét vén dé.... 36
8.5 | Cac phong céch gidi quyét xung dot khac nhau . . .. 37
9 | Ung x{ v6i nhitng ngudi giao tiép khé khan . ... 38
9.1 | Ung x{ v6i cu dan, ngudi than va déng nghiép hung hang . . .. 38
9.2 | Ung x{ v6i ngudi déi thoai lo Idng va thiéu tu tin . . .. 39
9.3 | Ung x{ v6i ngudi mac chiing sa sut tri tué . . . . 40
9.4 | Ung x{r véi cap trén doc doan . ... 41
10 | Giao tiép trong tinh huéng khing hoang . . . . 42
10.1 | Ky ndng giao ti€p trong trudng hgp khan cap va tinh huéng khing hoang . . . . 42
10.2 | Ung phé v6i cang théng va tinh huéng &p luc . . .. 43
10.3 | Giao tiép trong cham séc ngudi hap héi . . . . 43
10.4 | Hudng dan cudc trd chuyén khi nghi ngd bao luc hodc ngugc dai . . . . 44
11 | Ty phan &nh va phat trién nhan cach . . .. 46
11.1 | Phan &nh kha nang giao ti€p clia ban than . ... 46
11.2 | Nhan dién cdc mé hinh giao tiép . . . . 46
11.3 | Ung phé v6i cdm xic cla ban than . ... 47
11.4 | Phéat trién nhan cach va su ty tin trong giao ti€p . . . . 48
12 | Dao tao va nang cao k¥ nang giao ti€p va gidi quyét xung dét . . . . 50
12.1 | Dao tao giao ti€p . ... 50
12.2 | Dao tao vé phuong phép xac thyc . ... 51
12.3 | Bao tao nang cao trong linh vuc quan ly xung dot . . . .51
12.4 | Gidm sat va tu van déng nghiép . ... 52
13 | Céc vi du tinh huéng va (ng dung thuyc tién . . .. 54
13.1 | Vi du tinh huéng: Mau thuan véi mét cwdan . ... 54
13.2 | Vi du tinh huéng: Xung dét gitra nhan vién cham séc va ngudi nha . ... 55

13.3 | Vi du tinh huéng: Xung dét gitra cac thanh vién trong nhém . . . . 56




altenpflege

Giao ti€p va Quan ly Xung dot

1 Gidi thiéu
1.1 Muc tiéu clia cuén cam nang ngan nay

Cu6n sach ngan nay nham dao sau ky nang giao ti€p va gidi quyét xung dot
cla nhan vién diéu dudng trong cham séc ngudi gia. N6 cung cap mét cai nhin
téng quan toan dién vé cac khai niém ly thuyét va ang dung thuc tién cla
chiing. Muc tiéu la trang bi cho nhan vién diéu dudng nhiing cong cu dé giao
ti€p hiéu qud vGi nguoi cu trd, than nhan, déng nghiép va cac nhém nghé
nghiép khac.

Mot trong tdm khac la viéc truyén dat cac ky thuat gidi quyét xung dét, nhiing
ky thuat thuong can thiét trong cong viéc cham séc hang ngay. Diéu nay bao
gbm viéc s6m nhéan dién tiém nang xung dot, s dung chién lugc gidm cang
thang cling nhu thuc hién céac cudc déi thoai dinh hudng giai phap.

Cuén sach thic ddy kha nang tu phan énh, dé nhan ra va phat trién cdc mau
giao ti€p cua chinh minh. N6 ciing cung cadp cac phuong phap phat trién cé
nhan, dé dat dugc su tu tin va ré rang hon trong giao tié€p.

Théng qua cac vi du thuc té va bai tap, cudn sach gido khoa hd trg trién khai
truc ti€p vao cong viéc cham séc hang ngay. Do dé, khong chi kién thic duoc
ma rong, ma nang luc hanh dong cling dugc cang c6, diéu nay cudi cung
mang lai Igi ich cho chat lugng cham séc va sic khoe cla tat ca cac bén lién
quan.

1.2 Y nghia cla giao tiép trong chdm séc ngudi cao
tuoi

Giao tiép trong cham séc ngudi cao tudi la chia khéa dam bao su an toan va
phd&m gid cla nguoi dan. N6 khong chi cho phép truyén dat céc thong tin co
badn ma con xay dung dugc cdc moi quan hé tin cay. Nhan vién cham soéc can
phai thanh thao ca giao ti€p bang Ii ndi va khéng I6i dé gidam thi€u hi€u lam
va dap ng mot cach théng cdm nhu cau cltia nguai dan.

Trong thuc hanh cham séc hang ngay, cac cudc tro chuyén giup giam sat tinh
trang sic khde cla nguoi dan va xem xét cac nguyén vong cua ho. Giao tiép
hiéu qua c6 thé phong nglra va gép phan nang cao su thodi mai clia ngudi dan
bang cach nhén ra va gidi quyét sém nhiing lo lang va sg hai. Déi thoai dong
cam cling thuc day sy tham gia cGia ngudi dan vao qua trinh cham séc, qua dé
ho trg su tu quyét dinh cla ho.

Hon n(ra, nhitng khac biét van hda va ca nhan déng vai tro quyét dinh trong
giao ti€p. Nhan vién cham séc phai nhan thic dugc nhiing su khac biét nay va
c6 kha nang thich (ng dé dam bdo mot tuong tac tén trong va tran trong.
Bang cach lang nghe tich cuc va dat cau hdi mé, nhan vién cham séc c6 thé
gianh dugc su tin tudng cla nguodi dan va hiéu ré han nhu cau cla ho.

4 Gigi thiéu
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Tam quan trong cula giao ti€p cling mé réng dén sy hop tac véi gia dinh va
trong doi ngl lién nganh. Trong truong hgp nay, sy ré rang va minh bach la
diéu quyét dinh dé dat dugc cadc muc tiéu cham séc va phong nglra hi€u lam.
Giao tiép c6 cau trdc trong dbi ngli cham séc ddm bdo su lién tuc va chat
lugng cldia cham sdéc, trong khi trao déi véi bac si va nha tri liéu gép phan vao
viéc cham séc toan dién cho ngudi dan.

Tom lai, giao ti€p trong chdam séc nguoi cao tudi khéng chi la mot céng cu
truyén dat théng tin ma con la mot phan thiét yéu clda chat lugng cham séc va
su hai long cla ngudi dan. N6 la mach dong luc két noi tat ca cac bén lién
quan va dam bdo rang nhu cau cd nhan cling nhu cac yéu cau chuyén mén
ludn dugc hai hoa.

1.3 Vai tro clia diéu dudng vién trong giao tiép véi
cu dan, ngudi than va déng nghiép

Nhan vién cham séc déng vai tro trung tdm trong giao ti€p véi cu dan, nguai
than va dong nghiép. Ho déng vai tro la cau néi, lién két va tich hgp cac khia
canh khac nhau cla cham séc. Vai tro ctia ho bao gébm ca viéc 1ang nghe va
giao ti€p chu dong.

Trong giao ti€p véi cu dan, diéu quan trong la dap &ng nhu cau cé nhan. bDiéu
nay bao gom viéc khéng chi ndm bat cac van dé sic khée ma con xem xét sé
thich va su khong thich cd nhan. Nhan vién cham séc phdi cé kha nang xay
dung méi quan hé tin cay théng qua viéc dat cau hdi mé va lang nghe chu
dbéng, mang lai cho cu dan cdm gidc an toan va dugc danh gié cao.

Giao ti€p véi nguadi than doi héi sy nhay cdm va minh bach. Nguoi than thuong
c6 cadm xuc lién quan va khéng rdé rang vé nhimng lo 1ang va cau hai c6 thé cé.
Tai day, nhan vién cham so6c phai cung cap thong tin cdn than va béo céo rd
rang vé quy trinh chadm séc. Ho ciing nén tao khdéng gian cho cac cau hoi va
m&i quan ngai, nham lam ré su hiéu nham va khuyén khich su hop téc.

Trong doi ngli cham sdc, nhan vién cham séc dong vai tro nhu mot diém giao
ti€p. Ho diéu phoi théng tin gilra cdc phong ban chuyén mon va cac thanh vién
trong déi. Can c6 mot giao ti€p rd rang va c6 cau trdc dé sap x€p hiéu qua cac
quy trinh céng viéc va ddm bdo tinh lién tuc trong viéc cham séc. Cac cudc
hop d6i va cudc tro chuyén phan hoi la nhitng céng cu quan trong dé cing co
dong luc nhém va su hgp tac giao tiép.

Cudi cling, tir nhan vién cham s6c dugc mong dgi la quen thubc véi cadc phong
cach giao ti€p khac nhau va cé thé linh hoat ing bién trong cac tinh huéng
dam thoai khac nhau. Su linh hoat nay cho phép diéu chinh giao ti€p sao cho
phu hgp véi méi trudng doi thoai va duy tri mét cach chuyén nghiép vaéi tat ca
nhitng nguoi tham gia. Kha nang thich ing dé déng gép phan quan trong vao
chat lugng cham séc cao.

Gigi thiéu 5



altenpflege

Giao ti€p va Quan ly Xung dot

2 Cac nguyén tac co ban cla giao tiép

2.1 Dinh nghia va y nghia cla giao tiép

Giao ti€p cho phép trao d6i théng tin, cdm xUc va suy nghi gilra con nguoi VGi
nhau. Trong chdm séc ngudi cao tudi, giao ti€p la co s& d€ nhan biét va dap
(ng nhu cau, mong mudén cla cu dan. Khong cé giao ti€p hiéu qua, khé khan
trong viéc xay dung mai quan hé tin tudng vaéi nhirng nguoi can cham séc.
Giao ti€p bang I6i néi dién ra thong qua ngdn ngi. Su rd rang va don gian la
can thiét. Tranh s dung thuat nglt chuyén moén, trir khi chliing dugc hi€u mot
cach réng rai. Tong giong anh hudng dén cach thong diép dugc ti€p nhan.
Lang nghe cling quan trong nhu viéc ndi. N6 truyén tai su tén trong va tran
trong.

Giao tiép phi ngdon ngit bao gébm c chi, nét mat va tu thé co thé. Trong cham
sO6c nguoi cao tudi, né thuong déng vai tro trung tdm, dac biét khi cu dan bi
han ché vé nhan thdc hoac cé van dé vé ngon ngilr. MOt nu cudi hodc cai nhin
nhe nhang cé thé truyén dat su an toan va an binh.

Giao tiép bang van ban dién ra trong viéc 1ap hé so. Su chinh xac va day da la
c6t yéu & day. N6 phuc vu cho viéc chia sé thong tin quan trong trong déi ngd
va viéc ddm bao phap ly.

Giao ti€p hiéu qua thic dady su thodi mai cla cu dan, cai thién méi quan hé
lam viéc trong nhém va dé dang giai quyét xung dét. C6 thé trdnh hiéu nham
va nhanh chéng phat hién van dé.

Vi du: Khi mét cu dan bon chén, cé thé xac dinh nguyén nhan théng qua viéc
dat cadu hoi ding ldc va lang nghe tich cuc. Cé thé d6 la do dau dén hoac su
khoéng hai long véi moét tinh huéng. Théng qua su thau cam va giao ti€ép rd
rang, co thé tim ra giai phap.

Tém lai, giao ti€p trong cham sbéc ngudi cao tudi khéng chi don gian la trao déi
thong tin ma con la bi€u hién clha su quan tdm va ton trong. N6 la mot phan
thiét yéu clia cong viéc hang ngay va quyét dinh chat lugng cham séc.

2.2 M6 hinh giao tiép

Céc md hinh giao ti€p la nhitng céng cu gitp hi€u ré han qua trinh dién ra cua
giao ti€p. Hai md hinh co ban la mo6 hinh Shannon-Weaver va md hinh nguoi
gli-ngudi nhan

Mé hinh Shannon-Weaver thudong dugc coi la mé hinh goéc cla giao tiép hién
dai. Né m6 ta qua trinh nhu viéc truyén tai mot thong diép tlr nguoi gui dén
ngudi nhan qua mét kénh. Trong qué trinh dé, nhiéu c6 thé lam sai Iéch théng
diép. Trong thuc té&, diéu nay c6 nghia la: Khi mét nhan vién cham séc sic
khoe truyén thong tin dé€n mot cu dan, nhiéu c6 thé xay ra do tiéng 6n xung
guanh hoac hi€u lam. Quan trong la lam cho kénh giao ti€p khéng bi dnh
hudng nhiéu cang nhiéu cang tét, chdng han nhu théng qua viéc thiét 1ap méi
trudng dam thoai yén tinh.

6  Cac nguyén tac co ban cla giao tiép
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M6 hinh nguei gui-nguoi nhan [a mot hinh thic don gidn héa cia md hinh
Shannon-Weaver. 0 day cling c6 mét ngudi gui truyén tai mot thong diép, va
mot ngudi nhan gidi ma théng diép dé. Tuy nhién, mé hinh nay dac biét nhan
manh tam quan trong ctda phan hoi (feedback). Trong cham séc ngudi cao
tudi, phan hoi la then chot dé€ gidi quyét cac hi€u lam. Vi du, mét cu déan ¢o
thé gat dau nhu mot dau hiéu cha su hiéu biét hoac dat thém cac cau hoi, dé
nhan vién cham sdc stic khoe tra 16i, ddm bao rang théng diép da dugc nhan
mét cach ding dan.

T6ng hop lai, cdc mo6 hinh nay gilp hi€u rang giao ti€p khéng chi don gian la
gui théng tin, ma con bao gom cac rao cdn can phai vugt qua. Phan hoi déng
vai trd quan trong trong viéc dam bdo mét su trao déi théng tin rdé rang va
hiéu qua

2.3 M6 hinh bon mat clda Schulz von Thun

M6 hinh Bon mat cta Schulz von Thun gidi thich rang méi 16i néi cha dung
bén thong diép khac nhau: N6i dung su viéc, Khan cau, Quan hé va Tu boc 16.
Mat ndi dung su viéc: Mat nay lién quan dén nhiing thong tin chinh xac
dugc truyén dat. Trong cham séc nguoi cao tudi, viéc truyén thong tin ré rang
va chinh xac rat quan trong dé tranh hiéu Iam. Vi du la truyén dat ké hoach
dung thuéc cho déng nghiép.

Mat tu boc 16: O day, ngudi néi chia sé diéu gi d6 vé ban than, cé thé y thic
hoac vo thirc. M6t cudc tro chuyén cdi ma vé cam xdc va su khéng chac chan
cla ban than co thé tao ra su tin tudng trong céng viéc cham séc hang ngay.
Chang han, mdt nhan vién chdm séc c6 thé bay té rang cé lo 1dng cho mét cu
dan.

Mat quan hé: Mat nay mo td moi quan hé gilta nguoi gli va ngudi nhan, va
ho nghi gi vé nhau. Trong cham s6c nguoi cao tudi, viéc xay dung mot moi
quan hé ton trong va danh gia cao véi cu dan la diéu toi quan trong. Khi mot
nhan vién cham séc giao ti€p than thién va kién nhan, cu dan cam thay minh
dugc tén trong.

Mat khan cau: 0 mat nay, ngudi néi mudn thic ddy ngudi nhan hanh dong.
Trong cham séc nguoi cao tudi, diéu nay cé thé nghia la trg gidp cu dan,
chang han nhu gilp mac quan 4o hoac an uéng.

Vi du: MOt nhan vién cham séc néi véi mét cu dan: "Da dén gio dung thudc
cla bac réi." 0 mat ndi dung su viéc, thong tin dugc truyén dat [a cu dan can
dung thudc ngay bay gio. Trén mat quan hé, giong diéu va cac tin hiéu phi
ngbn ngilt c6 thé biéu thi su gan glii hoac khoang cach. Trén mat tu bdc 16, co
thé thady cdm giadc trach nhiém cta nhan vién cham séc. Trén mat khan cau,
cau ndi ngam kéu goi viéc cu dan st dung thuoc.

Hi€u biét vé bén mat nay gilp giao ti€p da chiéu va gilp trdnh xung dot tiém
tang. Nho vay, nhan vién cham séc cé thé dap Ung tot hon nhu cau va phan
Ung cla cac cu dan, nguoi than va dong nghiép.

Céc nguyén tac co ban cua giao tiép 7
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2.4 Giao tiép bang I6i n6i va khong bang [0i ndi

Giao ti€p bang I8i ndi va khdong 16i déng vai trd trung tdm trong chdm séc
ngudi cao tudi. Giao ti€p bang I6i ndi lién quan dén ngdn ngit ndi, cai khong
thé thi€u dé truyén dat thong tin cu thé. Trong dé, viéc luya chon tu nglr la
quyét dinh: Nguoi cham s6c nén néi don gian va truc ti€ép dé trdnh sy nham
lan. Mot giong diéu can nhac ky cé thé gilp xay dung niém tin va sy thau
hiéu.

Giao tiép khong 16i bao gom nét mat, cr chi va ngbn nglr co thé. Nét mat bi€u
thi bi€u hién guong mat, thudng tiét 16 nhiéu hon vé trang thai cam xuic caa
moét nguoi hon la tir nglr. MOt nu cudi than thién biéu thi y tét va cé thé gidm
bét cang thang. Péi véi nhiing cu dan gap khé khan trong viéc néi, nét mat
cla nguodi cham soéc la mot ngudn thong tin quan trong.

Cl chi mo ta chuyén dong cla tay va canh tay. N6 cé thé€ nhan manh hoac
lam ré mét s6 tuyén bd nhat dinh. Vi du, gat dau cé thé bi€u thi sy dong y
hoac khich 1&, trong khi cir ddng mé tay biéu thi su céi md va dé tiép can.
Ngbén ngr co thé la bi€u hién téng thé cla tu thé co thé. N6 cé thé cho biét
thai d6 va quan diém clda mét nguoi. Trong cham séc ngudi cao tudi, mét tu
thé co thé thu gidn va hudng ndi la quan trong dé truyén tai su tin tudng va an
toan. CU chi quay lung va déng kin cé thé bi coi la khéng quan tam hoac tu
chéi.

Mot su két hgp cla giao ti€p bang 16i va khong 16i la can thiét dé tranh hiéu
lam va ddm bao su giao ti€p toan dién. Néu, vi du, mot ngudi cham séc noéi véi
giong diéu nhe nhang nhung thé hién mot vé mat chan nan, diéu dugc néi cé
thé mat hiéu lyc. Ngugc lai, mot ngdon nglr co thé dong cam cé thé cing co
théng diép bang I6i va goi cam gidc dugc danh gid cao va thau hiéu cla cu
dan.

Thong qua viéc st dung c6 y thic nét mat, cr chi va ngdn ngit co thé, ngudi
cham séc c6 thé dong gdép dang ké vao viéc cai thién giao tiép va hoé trg su
thoai mai cla cu dan. Su luu tam doi véi ca hai hinh thic giao ti€p cling thuc
day viéc xay dung quan hé va su hinh thanh mét méi trudng hai hoa trong co
s cham séc.

2.5 Rao can giao tiép

Rao can trong giao ti€p la mot thach thic 16n trong viéc cham séc nguoi cao
tudi. Nhitng tré ngai nay c6 thé lam khé khan cho viéc trao déi gilta nhan vién
cham séc, cu dan va nguoi than, dong thoi gay ra nhiing hi€u Iam cling nhu
xung dot. Mot s6 rao can phé bién nhat la hiéu Iam, dinh ki€n va rao can ngodn
ngl.

Hi€u 1am thudng nay sinh khi théng diép truyén tai dugc hiéu theo cach khac
hon so véi y dinh ban dau. Nguyén nhan cé thé do cach dién dat khéng ré
rang, lua chon ngén nglr khong phlu hgp hoac thi€u su xac nhan théng hiéu
qua cac cau hoi. Trong viéc cham sbéc nguoi cao tudi, diéu quan trong la dam
bdo théng tin dugc truyén tai ré rang va dé hi€u. Mot cach dé tranh hiéu lam
la 1dng nghe tich cuc va hai ré vé su hi€u biét clia ngudi déi dién.

8  Céac nguyén tac co ban cla giao tiép
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Dinh ki€n cé thé la mét rao can vé hinh khac. Dinh kié€n vé tudi tac, nhing han
ché vé strc khoe hoac sy khac biét van hda thudng dan dén hi€u lam va thiéu
long tin. Nhan vién cham séc nén nhan thic dugc dinh kié€n cta chinh minh va
tich cuc lam viéc d€ vugt qua ching. Pao tao vé nang luc van hda va phat
trién sy dong cdm cé thé gilp giam dinh ki€n va thiét 1ap giao ti€p hiéu qua
v@i tat ca cu dan mot cach tran trong.

Rao can ngdn nglt dac biét gay khé khan khi cu dan néi mot ngdn nglr me dé
khac hoac gap khé khan trong giao ti€p do han ché vé nhan thic. Trong
nhitng truong hop nay, viéc sir dung cac céng cu ho trg truc quan co thé gidp
viéc giao ti€p thuan tién hon. Thé hinh dnh hodc cac ban vé don gidn cé thé la
su ho trg dang ké. Ngoai ra, nhan vién cham séc nén s dung tir ngilr don gian,
rd rang va néu can thiét, cé th€ nhg dén phién dich hoac ngudi hd trg ngdn
ngl.

Giao ti€p c6i mé va minh bach, chi déng giadi quyét cac rao can, c6 thé gidm
thi€u van dé. Pao tao lién tuc vé ky thuét giao ti€p cling nhu sir dung céc cong
cu hod trg thdc day trao déi thanh céng va tao dung su tin cay 1an nhau. Dac
biét quan trong la san sang, khéng ngling phat trién ky nang giao ti€p cta ban
than dé€ dap ing nhu cau ca nhan cta cu dan mét cach phu hgp.

Céc nguyén tac co badn cia giao ti€p 9
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3 Giao tiép v6i nguoi cu trd trong cham
sOC nguoi cao tudi

3.1 Ky nang giao tiép véi nguoi cao tudi

Su cam thong rat quan trong cho viéc dan dat cudc trdo chuyén thanh cong véi
nguodi cao tudi. Hdy dat minh vao vi tri cla cac cu gia. Hiéu dugc cdm xuic va
tinh huéng s6ng cla ho. Toén trong kinh nghiém va kién thic cta ho. Hay dé
ngudi gia cé khéng gian dé chia sé cau chuyén cta ho. Chl y dén cam xuc cula
ho ch( khong chi la 16i néi.

Lang nghe tich cuc la trung tdm cla viéc dan dat cudc tro chuyén. Biéu thi sy
chd y qua viéc giao ti€p bang mat va thinh thoang gat dau. Lap lai nhiing gi
da néi bang 10i cta ban dé€ tranh hi€u Iam. Dat cau hoi lam rd khi cé diéu gi dé
chua ré. Diéu nay cho thay rang ban thuc sy 1dang nghe. Tranh ngat I6i. Hay dé
ngudi ndi c6 thai gian dé dién dat suy nghi cGa minh. Sy kién nhan la rat quan
trong & day.

Tam quan trong cla giao ti€p phi ngdn nglt khéng nén bi danh gia thap. Am
diéu, ngdén nglr co thé va biéu cdm khudn mat thudng mang nhiéu y nghia hon
so vdi 10i ndi. Cha y dén tin hiéu phi ngébn nglt ca ngudi cao tudi. Phan Ung
mot cach phu hop va day su cdm thong.

Mot vi du: Ba Miller ké vé ngudi chi dd@ mat cia minh. Bay té sy cam thong
bang cach thinh thodng cham tay ba ho&c hé trg cdm xdc qua cai nhin an can.
Lang nghe tich cuc va khuyén khich ba ké thém ma khong thuc ép.

Méi cudc gap g& la duy nhat. Diéu chinh phong céch giao ti€p cGa ban dé& phu
hop véi nhu cau va sé thich cad nhan clia ngudi cao tudi. S dung ngdn nglr don
giadn va ro rang. Tranh s dung thuat ngltr chuyén mon. Néi to va ré rang néu
can, nhung khdéng néi qua cham hoac mia mai.

Su ton trong va pham gia ludén ding hang dau. Ludn d6i x{r véi nguoi cao tudi
bang su kinh trong, bat k& tinh trang thé chat hay tam than cda ho. Tap trung
vao viéc xay dung mdi quan hé cdi ma va day tin tudng. Bai vi viéc dan dat
cudc tro chuyén hiéu qua la co sd cho quan ly xung doét dinh hudng gidi phap
trong viéc cham séc nguoi cao tudi.

3.2 Dac diém cla giao tiép véi ngudi mac chidng sa
sut tri tué

Nguoi bi sa sut tri tué cé cach cdm nhan thé gidi khac biét. Ho can su chi y
dac biét va nhay bén trong giao ti€p. Kha nang dién dat bang I6i c6 thé bi han
ché. Thay vao dd, giao ti€p phi ngdon ngir tré nén quan trong hon.

10 Giao ti€p vGi ngudi cu trd trong cham séc nguoi cao tudi
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7 Pay chi la ban xem trudc

Cudn sach day du co trén https://www.altenpflege.de cho nguoi dung da dang
ky. Viéc dang ky va st dung déu mién phi. Ai khdng muén dang ky c6 thé
chuyén khodn s6 tién dugc néu & trang 2 qua Paypal téi
buchhaltung@factsoft.de va ghi rd tén sach ciing nhu dia chi email. Sau dé, ho
sé nhan dugc PDF gui qua email.

Bén canh viéc truy cap mién phi vao cac sach gido khoa ngan, viéc dang ky
trén altenpflege.de con cho phép (ng tuyén truc ti€p vao cac céng viéc. Va ca
viéc tu dang tin tuyén dung mién phi. Hay trd thanh mot phan cta céng déng
altenpflege.de.

Pay chi la ban xem trudc 11


http://www.tcpdf.org

