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inh thuwdng, tri liéu vién IGc ndo cling sé c6 gang thé hién sy chan thanh va dang

tin v&i khdch hang, tir d6 tao diéu kién gidp thiét 1ap va duy tri méi quan hé trj liéu

tich cuc gitra d6i bén. Nhuwng that khéng may la ¢6 nhiéu khi, khach hang ¢6 tinh
cung c8p thoéng tin sai léch hodc gy hiéu Iam, ¢é nhirtng déng thai phan trj liéu va ¢6 tinh
dwa ra nhi*ng thong tin 1am sang t8i nghia. Nhirng yéu t& nay c6 thé gay can trd qué trinh
khdi niém héa ca bénh' ctia béc si, khién méi quan hé tri liéu tré nén cing thang va dan dén
su bt nhét trong cac bién phap can thiép phi hop. O bai viét nay, ching t6i sé trao d6i vé
mot s6 dau hiéu nhan biét sy khong trung thyc & khdch hang va dé xudt mot s6 cach nhan
biét rdt ra tir hanh vi cla ho trong budi tham kham, tir d6 gitp cac nha tri liéu xay dvng
mot cong thirc ca bénh thuc sy hitu ich. Ngoai ra, ching t6i cling md ta mét s6 bién phap
can thiép gilp gia tang co hoi theo dudi muc tiéu trj liéu lanh manh, phu hgp, bat ké mrc
d6 chan thanh cta khach hang dang & dau.

Tir khéa: M&i quan hé khach hang - tri liéu vién; long tin; sy thanh that; tam than hoc

V&i tw cach 1a nhirng tri liéu vién, ching ta thuong tin rang khach hang dén vaéi didu tri
cling bdi ly do chinh dang, vi thyc té 1a ho dang gap van dé va nhiéu cam xuc khé chiuy, va
rang cung cdp thong tin chan thye cho tri liéu vién duvong nhién sé mang lai lgi ich t6t nhat
cho ho. “Chan thyc” & day 1a nhirng gi ¢ nhan khach hang biét va hi€u vé thyc té bénh
tinh ctia ho khép véi nhirng gi ho trinh bay vai tri liéu vién. Tuy nhién, quan niém & trén
khong phai Itc nao cling ding. Nhirng thong tin vé ban than va bénh tinh ma khach hang
nGi vai tri liéu vién doéi khi lai chiva dwng nhiéu sai léch dang ké. Mac du hién tuwgng nay ¢6
thé it nhiéu lién quan dén nhirng méo mé nhan thirc gay ra do bénh ly ho dang gdp phai
nhung thuc té 13, rat nhiéu trudng hop, khach hang nhan thirc ré rang cdi ho néi vdi tri liéu
vién khong phai cdi thwe sy da, dang dién ra. N6i cach khac, khach hang déi khi ¢6 tinh lam
sai léch nhirng théng tin minh trinh bay vi mot s8 lgi ich ca nhan nao do, hodc dé né tranh

"Khdi niém héa ca bénh (Case Conceptualization) - con ¢6 tén goi khac la Cong thirc héa ca bénh (Case formulation): [a
qué trinh thu thap théng tin cic yéu t& ¢4 thé cé lién quan dén k& hoach diéu trj va xay dwng mot giai thuyét vé cach
nhirng yéu t6 nay twong tac va hinh thanh nén sy thé hién nhirng triéu chirng hién cé & khach hang, tir d6 gidp tri liéu
vién tim ra phwong hwéng diéu tri hiéu qua nhét. - ND.




nhi*ng hdu qua ho dy doan dugc hodc vi khong mudn dp dung mét liéu phdp nao dé ma
ho cho la khéng phu hop.

CACCABENHVIDY

Sau day la nhirng vi du ngan gon vé tinh trang khach hang khéng trung thuwc véi tri liéu
vién:

1. MOt khach hang trong chwong trinh diéu tri phuc hoi lam dung ma tdy ngoai trd khéng
xudt hién hai budi lién ti€p. Trj liéu vién sau dé mdi biét rang hai trong s8 cac mau nuéc
ti€u thwdong quy clia khdch hang gan day da cho két qua dwong tinh vdi cocaine. Tuy nhién,
khi dot nhién xu&t hién & phong kham, c6 nay van kién quyét rang minh khéng hé st dung
ma tdy va tré nén phan nd khi tri liéu vién nhe nhang, khiém tén dé nghj trao déi vé tinh

trang tai nghién cua co.

2. Mét khach hang méi tham gia diéu tri tra 10 “kh6éng” cho tat ca cdc cau hoi danh gia vé
tién st ty sat hodc nhap vién ctia minh. Sau d6, mot gidm sat chuyén mon canh béo trj liéu
vién rang khach hang nay da xuét hién tai phong kham tir nhiéu ndm trudc, va da nhiéu lan

6 gang ty tlr va c6 nhap vién.

3. M&t khach hang xudt hién mét loat cac triéu chirng khdc thuwong va bat hgp ly. Hon nita,
khach hang nay duong nhu khéng quan tam dén viéc xay dung lién minh trj liéu vdi tri liéu
vién, hodc tham dv cac phién tham kham theo lich trinh. Sau d¢, trj liéu vién nhan duoc
trat doi hau tda tlr luat sw cda khach hang, dé cap dén mot vu kién (ma tri liéu vién chua
bao gi¢ nghe thay) trong d6 khach hang la nguyén don, va theo dd, tri liéu vién bj yéu cau
phai ndp hd s 1am sang chirng minh khéch hang nay dang chju dwng “ndi dau dén va dau
khé déng ké”.

Mdc du khdch hang c6 Iic néi déi tri liéu vién cla minh nhung diéu nay khéng nhat thiét la
ching ta khong thé tién hanh diéu tri cho ho. Bang cach “khdi niém héa” hay xay dung
“cong thirc” nhat dinh cho nhirng ndi dung trao déi khong trung thuc clia khach hang thi
cac tri liéu vién c6 thé dua ra cac bién phap can thiép gilp qua trinh trj liéu trd nén kha thi
hon, ngay ca khi moi quan hé tri liéu thiéu tinh chan that 100%.

TON THUONG CUA TRI LIEU VIEN TRUG'C SU LU’A DOI CUA KHACH HANG

Nhiéu lac tri liéu vién nhan dugc goi y va canh bdo vé kha nang mét khach hang mai diéu
tri khong trung thuwe khi cung cdp thong tin. C6 treong hop, mot tri liéu vién nhan dugc




gidy gidi thiéu do tda an dy quyén, trong dé ho so trudc d6 cta khach hang nay ghi nhan
khdch hang bj chdn dodn mac réi loan nhan cach chdng d&i xa hdi trong nhém réi loan truc
(Axis) Il (trong S6 Tay Chan Poan Va Théng Ké Cac R8i Loan Tam Than DSM-V clia Hoa Ky-
ND).

biéu khdng may Ia rat hi€ém khi cac tri liéu vién cé thong bdo trwdc ré rang nhu vay.

Khi khdch hang tham gia diéu trj, tri liéu vién hay mac dinh rang khach hang dén vé&i khong
gl hon ngoai mong muén thuc su giai quyét cac van dé tam Iy cta ho, va rang ho sén sang
nGi ré ban chéat clia cac van dé dung theo géc nhin chi quan cho phép. Gia dinh nay c6 thé
sai. Pankratz (1998) dwa ra cac vi du cho thay niém tin cda tri liéu vién c6 thé khién ho dé bj

Itra d6i hon. Cu thé hon, nhing niém tin nay bao gom:

1. Né&u t6i cho khach hang thay t6i cé y dinh tot va toi trung thue, thi khach hang sé
hanh déng tuong tu vdi toi.

2. N&u t6i cho ho thay t6i coi trong mdi quan hé tri liéu, thi khach hang sé cé déng Iwc
twong tac vdi tdéi mot cach thanh thure.

3. N&u t6i dang diéu tri cho mot khach hang gdp van dé thudc linh viee chuyén mén
ddac biét ctia minh, t6i sé cuc ky giodi trong viéc ddnh gia nhirng toan tinh hodc nhirng

van dé r&i ram khic ma khéch hang c6 thé dang che dau.

Pankratz (1998) quan sat thdy rang thai do dong cam cé thé khién cdc trj liéu vién mat di
mot chit lgi thé quan trong can thiét dé nhan biét khach hang khong sdn sang tiét 16 thong
tin trong qué trinh trao d8i. Khdng gidng nhw thdm tir hay canh sat thadm van nghi pham,
hodc luat sw trong céc phién xét xir c6 kiém tra chéo nhan chirng, cdc tri liéu vién thuong
tim ki€ém théng tin lién quan theo huéng hop tac véi khich hang cta ho hon. Ho cho rang
to ra hoai nghi hodc ¢6 thai d6 de doa sé lam hdng lién minh trj liéu. Do dd, tri liéu vién
thuong chon chap nhan va tin tudng tuyét doi thong tin tu khai bdo ctia khach hang.




DE XUAT CHO QUA TRINH KHAI QUAT HOA CA BENH

Nha trj liéu thu thap thong tin vé tirng khich hang dé thyc hién khai niém hda ca bénh
(Needman, 1999), mot qud trinh phu thudc nhiéu vao do tin cdy cta d liéu. Lam thé nao
dé cac nha trj liéu c6 thé phat hién khi khdch hang c6 thé c6 tinh [am sai léch hodc che gidu

sw that quan trong?

Cac dau hiéu nhan biét

C6 mot s6 dau hiéu gitp bao hiéu sy khdng trung thuc cta khach hang. Dau hiéu nay cé
thé thay khi khach hang dwa ra thong tin bénh str khong khép vdi céc van dé ho dang trinh
bay, hodc khi cac van dé ho trinh bay gay ra sy bat nhat ky la (Pankratz, 1998). M6t dau
hiéu khac cho thay khach hang c6 thé dang khong thanh that la khi muc tiéu diéu tri ctia ho
cang ngay cang kém hodc di ngworc lai véi cdi ma theo 18 thwong, dang ra phai “khde manh”
hon méi ding. Vi du, mot nguwdi cé tam ly “lo sg thi c&v” sé khéng mudn hoc hay rén luyén
céc k§ ndng quan ly thoi gian, thw gidn, tw hudn luyén hodc lam cac bai tap ¢6 chia nhiéu
murc dd, thay vao dé, ho muébn cé dwoc gidy xac nhan tir bac si ghi rd rang minh nén duorc
mién 1am bai kiém tra cudi ki vi mot van dé sirc khde nao dé.

Cunnien (1988) khuyén trj liéu vién phai canh giac bat c khi nao khach hang dén diéu tri
ma c6 dinh liu dén cac van dé phap ly. Vi khach hang khéng phai ltic nao ciing tinh nguyén
cung cdp nhirng thong tin dang nay, nén tri liéu vién nén hdi ho vé cac méi quan hé phap ly
hién tai, coi day la mot cau hoi thuong quy trong quy trinh sang loc hodc ti€p nhéan ban
dau. Mot s8 khdch hang c¢6 thé mudn str dung chuyén gia tri liéu ctia minh Iam “nhan chirng
chuyén mon” tai toa an hon la thay déi ban than hodc cam két trinh bay trung thyre véinha
tri liéu. Lién quan dén van dé nay, Cunnien (1988) ciing canh bdo trj liéu vién phai dat nghi
van mbi khi khach hang m¢&i tham gia tir ch8i tham gia cac quy trinh danh gia va tiép nhan
thuong quy. Cu thé, viéc khach hang tir chdi tiét 16 chi tiét cdc phwong phap diéu trj trude
dé hoac khong dong y cho tri liéu vién hién tai lién lac hodc nhan ho so tir céc co s& diéu
tri c{ (Bryant & Harvey, 2000) s& la mét dau hiéu canh bdo dang lwu y. Tat nhién, nhuw dé
cap & vi du trdc, mét s6 khdch hang chi don thuan 1a néi déi vé lich st diéu tri cia ho ma
thoi. & nhi*ng trudng hop nay, tri liéu vién sé phai dwa nhiéu hon vao cac quan sét trong

bu6i tham kham dé khai niém hda ca bénh.




Mot dau hiéu khac canh bdo sy Iiva d6i cGia khdch hang la khi ta cang quan tam sau sat va
dé y dén dén khach hang hon thi triéu chirng clia ho cang ngay cang té dan (Cunnien, 1988).

Ta c6 thé thdy dau hiéu canh bdo nay & hai nhém khach hang: mét [a nhém cé két qua dieu
tri ngay cang toi té hon trong béi canh dugc gidm sat can than va nhém xuat hién cai thién
dang ngac nhién khi ho nham twdng rang khéng c¢é ngudi trong cudc nao quan sat minh
(vi du nhu khi tri liéu vién tinh c& thay khach hang, & noi cong cong). Twong tw, mot s
khach hang xudt hién cac triéu chirng bién thién theo tinh huéng, ma nhing triéu chiéng
nay lai luén theo hudng ¢6 lgi cho khéach hang. Vi du, mot khach hang thé hién triéu chirng
am anh s¢ khéng gian rong cwe ky nghiém trong khi vgr anh ta mudn anh ta di ra ngoai tim
viéc lam, nhwng anh nay sau dd lai di chuyén ra ngoai vo cling thoai mdi khi ban beé rii anh
ta lai xe t&i song bac cach dé t&i 60 ddm. Tri liéu vién trong treong hop nay khéng hé biét
ngon nganh cau chuyén cho dén khi vo khach hang tiét 16 trong mot budi sinh hoat nhém
¢4 dai dién gia dinh tham gia.

Mot trong nhing dau hiéu tire thoi khac cho thay sy thi€u trung thuc clia khach hang chinh
[a khi tri liéu vién cam thay bat lwc v&i khach hang cda minh, ho cdm thay méi quan hé trj
liéu dang dan ran nit hodc thdy minh phai gat bo quan diém ca nhan sang mét bén dé tiép
tuc cong viéc. Trong vi du dé cap & trén, ching t6i c6 mé ta mot khach hang khang khang
minh khong str dung ma tdy gira cac lan dén kham, nhwng lai c6 hai mau nuwdc ti€u dvong
tinh v&i cocaine va nguwdi nay da bién mat moét cach bi an trong 2 tuan. Trj liéu vién trong
trwong hop nay cdm thdy vé cling khé xtr. Néu anh ta déi dau truc tiép vdi khach hang,
anh ta sé c6 nguy co lam ran nirt m6i quan hé trj liéu v&i khach hang. Con néu nhugng bd
v&i khach hang, anh ta s& phai ti€p tuc cong viéc trong trang thai chéi bd chinh minh va
nhirng gi minh nhin nhan, va réi nhw kiéu hai bén ngam “théng dong véi nhau”, cing nhau
né tranh cac bang chirng khong thé chéi cai vé viéc tai nghién clia khach hang. Tt nhién,
day Ia treong hop khd don gidn vi c6 di liéu doc 1ap tir xét nghiém nwdc tiéu. Sé cé nhirng
trieong ho'p nan giai hon khi tri liéu vién chi c6 thé dya trén &n tugng chi quan va mot sé
nhan xét 1am sang khi quyét dinh phwong hwéng diéu tri, va tat ca nhitng hudng di nay
déu di nguwoc lai diéu ma khach hang dang khang khang la dang.

Tuong ty nhuw vay, tri liéu vién c6 thé sir dung céc phép suy ludn hay can nhac trong dau
minh d€ nhan ra mot diéu gi d6 “khéng that 1am” & khach hang. Cac can nhac nay c6 thé
xudt phét tir cdm gidc bat lwc du rang budi tham kham dién ra kha hiéu qua, trj liéu vién lic

nay con ¢6 cdm gidc tuw nghi ngd ban than, that vong, tirc gian, va tham chi sg hai sy hién




dién ctia khach hang. Mac du diéu nay rat khé dé chdp nhan, nhwng tri liéu vién nao nhan
ra dwgc “cam xdc tiéu cyc” cta chinh ho vé mot ca bénh sé la nguwdi & vi thé tét nhat dé
nGi ra suy nght ctia minh vé qué trinh trong tac véi khdch hang dé (c6 thé 1a viét ra gidy,
hodc trao d&i v&i ngudi gidm sat/cd van), cing nhw nhan dinh d liéu mot cach khdch quan
(tham chi 6 thé lam séng té dwoc van dé).

Khai niém héa ca bénh dwa trén chinh nhirng théng tin khéng trung thwc khach hang

cung cap

R6 rang la khi tri liéu vién thu thap di liéu “khong that” tir khach hang thi qua trinh khai
niém hda ca bénh sé& bj anh hwdng. NGi rong ra thi ca qua trinh thay déi ciia bénh nhan ciing
bi tadc dong tiéu cwe. Cac dau hiéu cho thay khdch hang dang gay can tré qua trinh xay dung
c6ng thirc ca bénh, bao gom:

e Tri liéu vién diéu chinh c6ng thirc ca bénh dwa theo nhirng hanh vi bat ngd clia khach
hang, nhing khach hang van tiép tuc bic bd cac gia thuyét tri liéu vién dwa & méi lan gap,
trir khi ching kh&p chinh xac vdi quan diém cla khach hang tai thoi diém do.

* Triliéu vién c8 gang thu thap thém thong tin dé hi€u ré hon vé khach hang, nhwng khéch

hang khéng dong y va ¢8 gang gat né qua mot bén.

« Khach hang khong muén tim ra nhirng van dé mang tinh ddc tht cd nhan ma chi don gian
la tin vao nhirng gid tri “bé& mat” va hanh dong mang tinh rap khuon (vi du, “Chuyén cua
t6i la nhw vay nhuw vay, va day 1a nhirng gi anh can lam cho téi!”). Ho ¢4 thé chi don gian la

A

k& chuyén, hét [an nay dén lan khéc, nhu ki€u “ché& do” chinh clia ho 1a budc phai phdi hop
V@i tri liéu vién. Ho trd 10 cau hdi clia bac s vdi thai dd khé chiu, nhuw thé bat ky cau hai
ddnh gid nao khac trén gidy déu la khong can thiét.

o Khach hang dwong nhu khong bao gior tra |61 cdu hdi ma tri liéu vién dang héi, ma hay lai
sang cac chu dé khdc, tra oi “vet” hodc dua ra nhan xét lap di lap lai.

e Trj liéu vién cdm thdy do dw khi phai néi chuyén c&i mé véi khdch hang va du doan thay

su ran nirt trong moi quan hé tri liéu khi rat ra dwgc nhdn xét qua qud trinh quan sét khach
hang va nhirng gi dang xay ra trong budi tham kham.




V&i mbi “kich ban” mé ta & trén, trj liéu vién déu nd lyc hét sirc dé hiéu khach hang va ludn
lam dieu dé mot céch linh hoat. Pap lai, khach hang lai ¢6 gang ngan chan qué trinh nay,
mudn nhirng gi minh ndi va van dé ctia minh phai hoan chinh theo didng y minh va tir choi
di sdu hon tirng chi tiét lién quan. Ta c6 thé dat gia thuyét rang khach hang trong nhirng
tinh huéng nay xem viéc tra |¥i cau hoi cda tri liéu vién (von da rat khéo 1éo) la mot sy lang
phi thoi gian hay té hon la ggi 1én mot maoi de doa khién khédch hang 16 101 va phoi bay sw
d@i trd. Trong ca hai tredng hop, khich hang sé khdng muén né Iyc tin tudng cung trj liéu
vién dua ra cac su kién hodc can nhac Iya chon thay thé.

Thay vi cdm th&y bj can trd, tri liéu vién nao roi vao nhirng tinh huéng bat dac di nhw thé
nay nén ¢ gang “1dng” nhirng khd khan dé vao qud trinh cdng thirc hda ca bénh clia minh.
D&i véi khdch hang mdéi ti€p nhan diéu trj, néu thay bdo cdo ghi nhan hang tuan cda khach
hang c6 do chinh xac ddng ngd thi tri liéu vién c6 thé chuyén sy chi y ciia minh sang nhirng
gi dang dién ra trong bu6i tham kham. Ngay ca khi tri liéu vién khéng cé dwgc mot bire
tranh tinh than ré rang, dang tin cay vé nhirng gi khach hang thyc sy lam trong tuan thi ho
chac chan van c6 thé c6 mdt cdi nhin trye ti€p vé hanh vi clia khach hang trong budi tham
kham. Nhirng d liéu nay rat cd gid tri khi ta ¢8 gang hiéu khach hang va nhirng van dé cla
ho.

Vi dy, mot khdch hang tham gia diéu tri gap béc st hang tuan trong hon mét ndm dot nhién
néi minh gap phai do gidc chi huy 2, m6t triéu chirng chwa tirng xuat hién tredc day. Sy ¢
nay xay ra trong béi canh ciia mot phién trj liéu thuwdng quy. Triliéu vién tu hdi khach hang
dang theo du6i nhirng muc tiéu hoc hanh va céng viéc nhu thé nao trong béi canh khach
hang ¢6 cai thién rd rét trong diéu tri. Khach hang cé két qua diéu tri suy giam dét ngot,
clng vd&i thye té 1a ao gidc chwa bao gitr dwoc dé cap trude dé khién tri liéu vién dat gia
thuyét réng c6 khi nao khédch hang bj s¢’ hdi b&i nhan xét cia minh hay khong. Tuy nhién,
thay vi thanh that néi rang ban than dang do dy theo dudi cdc muc tiéu doi hdi nang lyc va
sy tredng thanh cao hon, khach hang lai dwa ra mot van dé nghiém trong hon rat nhiéu
dé dat dugc mot toan tinh khdc tham vong nao dé. Tuy nhién, tri liéu vién da than trong

2 Ao gidc chi huy (Command hallucinations): I3 hién twgng do thanh sai khién bénh nhéan Iam theo hanh dong nao dé;
nhrng ménh Iénh chi huy nay c6 thé dao dong tir nhitng hanh dong vo thuéng v phat dén nhirng hanh dong gay
nguy hiém dén tinh mang. — ND.




theo sat cac bang dénh gia triéu chirng khach hang néu, va két luan danh gid cho muc tvw

sat @ mrc “an toan”.

Doi khi tri liéu vién quyét dinh khéng chia sé cong khai cac gia thuyét clia ban than vé khach
hang nghi dang Ilra d6i, ddc biét néu chuyén nay cé kha nang gay ra xung dot va hiy hoai
mai quan hé trj liéu. Day ré rang khong phai la mét cach lam ly tuwdng, viliéu phap chi mang
lai hiéu qua t&t nhat khi trj liéu vién va khach hang c6 thé ty do trao d6i y kién va phan hoi
ma khong so bat hoa trong mai quan hé. Trj liéu vién c6 thé chon cach &m tham xay ding
cdc gia thuyét va cudi cung, ty di tim 101 giai thich kha thi cho sy thiéu can c r6 rét ma ho
nhan thdy trong méi quan hé va chwong trinh tri liéu.

Khi nao thi khach hang néi déi?

Cau tra 1o day du cho cau hoi trén nam ngoai pham vi clia bai viét nay (d€ danh gia toan
dién hon vé cach ti€p can nham hiéu rd théi gia bénh clia khach hang, vui long tham khao
tai liéu ctia Morey & Lanier, 1998; Rogers, 1988; Rogers, Sewell, & Salekin, 1994). Trong gidi

han muc tiéu clia bai viét, cau hoi hay c6 thé dwgc téch thanh hai phan:

1. C6 phai viéc khach hang néi dGi phan I&n déu la két qua ctia cam gidc xdu hé hodc s@ sy
that bj phoi bay?

2. Phai chang khach hang cé dong co hay toan tinh tham kin (vi du: dé né trénh trach nhiém;
nhan tién thudng tir bén ngoai)?

Trong trrdng hop 101 néi déi clia khdch hang chi yéu 1a do s hdi hodc xau hé, thi tri liéu
vién néu thé hién duoc sy quan tam mot cach khéo Iéo va day du, vira giai quyét nhirng
thong tin thi€u trung thue clia khdch hang, vira cho phép khach hang “gitr thé dién”, thi tri
liéu vién c6 thé vrgt qua s che day ctia ho. Ngugrc lai, khdch hang c6 dong co'va toan tinh
tham sau sé it quan tam dén viéc liéu minh c6 duoc tri liéu vién chdp nhan va dugc d6i xir
v&i thai dd &m 4p hay khoéng, céi ho coi trong 13 lam sao dé dat dwoc nhirng muc tiéu cla
riéng minh. Vay nén, ho thyc sy rat it nghe 1, tham chi con ¢6 phan tng thi dich trwede sy
chdm séc chu déo, va nd lyc thu thap mdt céch lich sy nhirng thong tin ding cla tri liéu

vién (xem Gediman & Lieberman, 1996).




Sw that, sw trung thwc va niém tin: khéng thé Pwgc-an-cad-ngs-vé-khéng

Chung ta nén hiéu rang khach hang hiém khi nao hanh xtr theo kiéu dwgc an ca nga vé
khong khi néi dén sy trung thurc.

S& ¢4 llc, khdch hang két hop céi ding, cai that va cai gay hi€u lam hodc sai léch lai v&i
nhau. Ngoai ra, viéc khach hang ndéi dai tri liéu vién tai mot thoi diém nhéat dinh trong qua
trinh diéu tri (vi dy, khi mé&i ti€p nhéan diéu tri hodc khi mot van dé dac biét khd khan xuat
hién) khong c6 nghta la viéc ltra doi la, va sé tiép tuc |3, ché do tuvong téc ¢6 dinh cta ho. Vi
vay, diéu cyc ky quan trong 1a tr liéu vién phai ¢6 gang dénh gid tan sudt va pham vi l&i néi
d6i cGia khach hang. Néu 6 thé gi¢i han dwgc sy lira d8i nay thi ta cling c6 thé phd v dugrc
né, déng thoi thdo ludn dwoc cdc chu dé khac mét cach chan thanh hon va - hy vong la -
hiéu qua hon, mang lai sy thay d6i trong tri liéu. Sau do, trj liéu vién ¢4 thé sir dung nhirng
di liéu c6 that, dwvgc xay dung dwa trén lgi ich didu tri dé khuyén khich khdch hang di sau
hon vao nhi*ng ndi dung nhay cam bi bd qua trwdec do.

MOt s6 khdch hang sé dp dung mot chién thuat ¢ tén goi “thoda thuan nhan t6i”, mot tha
doan nham né trach nhiém ruat ra tir hé théng tw phédp hinh sy ciia Hoa Ky (Beck, Wright,
Newman, & Liese, 1993). Theo d6, khach hang thd nhan minh thyc sy ¢6 vi pham mot 16i
nho dé trdnh phai chju tradch nhiém cho nhirng hanh vi sai trai thyee sw, nghiém trong hon.
M&t cach ndi tranh cho hanh vi nay la khach hang dang bao cdo khéng dung. Tri liéu vién
khéng can phai lién tuc “can ndo” véi ho dé moi thém théng tin ngoai “thda thuan nhan
t6i” nay. Tri liéu vién c6 thé nhe nhang hoi thém théng tin vé van dé dang dwoc dé cap, Ivu
y rang doi khi “mat thay” van la chwa du, hdy nhe nhang cho khéch hang biét rang ban sé
khong méay bat ngd hay bai xich sy thid nhdn cuda ho.

Téng hop di¥ liéu tiv nhiéu ngudn

Mot trong nhirng céch hiéu qua nhat dé cai thién tinh chinh xac cta khai niém héa ca bénh
13 18y di¥ liéu 1am sang tir nhidu ngudn. Ngoai théng tin dwoc cung cdp bang 1di néi cla
khach hang trong mot budi tham kham thi trj liéu vién cing c6 thé yéu cau khich hang tra
| mOt danh sdch cau hdi trén gidy. Cach lam nay cho phép tri liéu vién dénh gid tinh nhat
quén cla théng tin bang cach kiém tra chéo d liéu thu dugc dudi dang 1 ndi va van ban
clia khach hang. Ngoai ra, mot s6 danh sach cau hdi kém cac thang do c6 thé gidp nha tri




liéu thdy dwgc xu hudng lang tranh hodc Iira doi cta khach hang (Butcher, Dahlstrom,
Graham, Tellegen, & Kaemmer, 1989; Butcher & Williams, 1993; Greene, 1991; Morey, 1991,
Morey & Lanier, 1998). Ngoai ra, git* lai van ban c¢é khach hang ky xac nhan déng y cho
phép truy xuat cac ho so'lam sang trong qua khir cling la mot cach lam hay ma phong kham
6 thé can nhac. Viéc nay cung cap cho tri liéu vién nhirng thong tin hiru ich tir quan sat céc
chuyén gia da tirng diéu tri cho khach hang va ban chat cda hinh thirc diéu trj trudc day.
M3c du khong ¢6 gi ddm bao rang di liéu tir cdc ngudn khac sé khdng bi anh hwdng bdi sy
Itra d8i ctia khach hang, nhwng ching ¢ thé giltp nha trj liéu hién tai c6 dwgc birc tranh
khai quat hon va trai dai hon vé khach hang.

Nhuw da lwu y & trén, bat v khi nao khach hang tir chéi yéu cau truy xuat lai ho so di liéu
truwdc day cling déu la moét dau hiéu cdnh bao khach hang dang khong trung thue. Nhiéu
tri liéu vién chon khéng tham gia vao méi quan hé trj liéu ngay tir dau vdi nhirng khach
hang nay, vi ho mudn tranh nguy co bj khach hang tir chéi cung cdp di liéu diéu trj trrdc
dé. Mot s6 ngudi khac lai bat dau cudc tham kham dau tién bang céch trao déi vé théi do
do dy cla khach hang dé xac dinh xem liéu khach hang khéng cung cap thong tin 1a do s¢
hai va xau hé (vi dy, tredng hop khach hang c¢6 quan hé tinh duc/tinh cdm véi nha tri liéu

kia), hay do mong mudn nguy trang mot toan tinh phan diéu tri nao dé.

Mot ngudn thong tin khac c6 thé can nhac la gia dinh khach hang. Sé cuc ky hitu ich néu
c6 mdt hodc nhiéu thanh vién gia dinh clia khdch hang tham dy it nhdt mét budi sinh hoat
(v&i sy dong y clia khdch hang) dé nghe quan diém clia ho vé ban chét cdia nhirng khé khan
ma khéch hang dang g3p phai. Gia sr mé&i quan hé gia dinh clia khach hang qué cing thang
ma khéch hang lai tir ch8i thang thirng va t6 thai do khéng mudn gia dinh - nhirng ngudi
hi€u va nam tinh hinh - tham gia va cung c&p théng tin, thi day c6 thé 1a tiéng chubng canh
bao cho nha trj liéu rang khach hang nay cd thé dang che gidu diéu gi dé.




CAC BIEN PHAP CAN THIEP

Sau day 1a mot s8 hwdng dan chung ma tri liéu vién cd thé [am theo dé cai thién mirc do

xac thuc trong moi quan hé trij liéu.

Céng nhan tinh trang “bé tic” gitra d6i bén

Do6i khi khdch hang sé dwa ra nhirng tuyén bd khdé tin dén nbi nha trj liéu tré nén “chét
lang”. DS chac chan la trvdong hop ki€u nhu (nhw da dé cap trong mét vi du tredc dé) mot
ngudi phu ni¥ chéi rang minh khéng str dung ma tiy mac du ¢é nay da bién mat trong hai
bui trdrc d6 va da cd két qua dwong tinh véi ma tdy trong hai mau nuwéc tiéu riéng biét.
Tri liéu vién khong biét phai lam sao. Néu anh ta don gian 1a di lam ré trang den vdi khéch
hang thi két qua c6 thé 1a mdt cudc dau tranh quyén lwc mang tinh hly diét va khach hang
¢4 thé bo ludn diéu tri. Mt khac, néu chi don gian I3 “nh3m mat Iam ngo” hay gat dau lich
su khi khdch hang c6 tinh bd qua nhirng thong tin quan trong khi lién quan dén tai nghién
thi viéc diéu trj thanh sé bién thanh mét tro hé. Tat ca nhirng can thiép trj liéu vién dé xuat
bao gbm gilr sach va tinh tdo sé tré nén khong may lién quan.

“Giai phap” (ngay tlr dau) 1a d€ trj liéu vién thira nhan rang anh ta hoan toan khéng biét
phai ndi gi va khéng biét phai lam sao bay gid. Anh ta giai thich rang minh da chuén bj dé
gitip khach hang khong tai nghién, nhwng bay gior khdng biét phai lam sai khi k& hoach hé
trg’ cia minh bj gat sang mot bén b&i nhirng chdi bod clia khdch hang. Tri liéu vién giai thich
thém dé tin twdng khach hang khéng str dung ma tuy, anh ta sé phai gat bo nhan thire va
gia thuyét cia chinh minh, néi cach khéc, 1a phai vé hiéu héa phdn doan 1am sang ctia chinh
anh ta. Anh ta cau xin khach hang gilip anh ta, ndi rang, “Téi thire sy khong biét nén néi gi.
.. T6i cdm thay minh bi mac ket.”

Yéu cau khach hang nhé va khdng dinh lai cdc muc tiéu diéu tri ctia ho

~

Mét céch “tao nha” d& hwdng mot cudc thao ludn theo hwdng hiéu qua 1a can nhac lai cac
muc tiéu trj liéu cta khach hang. Phuvong phap don gian nay mang dén nhiéu lgi ich. Dau
tién, né nhac nh& khach hang rang tri liéu 1a ¢6 muc dich va muc dich ndy can dugc tuyén

b& mot cach ré rang. Thi hai, viéc nhac lai ndy ngu y rang tri liéu vién va khach hang dang




cung nhau nd luc hwéng téi muc dich chung. Th ba, né dat khach hang vao vi tri phai chiu
mot s6 trach nhiém cho qud trinh diéu tri. Néu khach hang tuyén b6 cdc muc tiéu phi hop
(vi du: quay tr& lai lam viéc, cai thién mdi quan hé, gidm cac hanh vi gay nghién), thi trj liéu
vién c6 thé yéu cau khach hang theo dudi cdc muc tiéu ndy mot céch tich cuwe va chira
nhing hanh dong hién tai cia khach hang chéng lai nhirng muc tiéu nay nhu thé nao. Néu
khdch hang phan d6i, ta c6 thé Iwu y vdi ho rang ho dang tranh céi va diéu dé dang di nguoc
lai muc tiéu cla riéng ho. Khai niém nay mé ra mot canh cira cho khach hang dé ho ty stra

16i ma khéng cam thay bi ki€m soat hodc x&u hé b&i mot nguwdi khic.

Cho phép khach hang “gii thé dién”

Tri liéu vién nén nhé rang mot s8 khach hang cé thé khéng nhin ra sy bat nhit clia ban
than. Tuy nhién, mét khi biét chac chan minh sai (vi dy, tdi thé 1a t6i cé st dung ma tay
trong tuan nay) thi ho ¢é thé sé cam thdy qua mirc x4u hé khi phai dinh chinh lai cau chuyén,
vi s¢’ mat mat. Vi vay, du muén té ra thanh that hon nhwng ho ¢6 khi van chon trung thanh
v&i bdo cdo gia ban dau dé git thé dién. Chia khda & day lam sao dé gilip khach hang thodat
khoi sy gia d6i cGia chinh minh ma khéng 1am ho xdu hé. Tri liéu vién ¢6 thé néi “di liéu
dang bi thiéu” nén nhirng khé khan ctia hai bén hién da khong con, tim cach giai thich cho
nhitng thong tin ghi nhan dwoc mdi day gitka cdc budi tham kham. Sau do, tri liéu vién
thuyét phuc khach hang tiép tuc tim kiém va dwa ra nhirng thong tin mang tinh hop tac dé
lam sang t6 moi thr vén dang khé nam bat.

Tuong tw nhu vay, tri liéu vién cé thé cong khai dua ra gia thuyét rang van dé chi nam tri
nh& clia khdch hang thoi, vi vay néu cudc ddi thoai cé thé kich thich hoi trc cia khach hang
mot cach day di hon vé nhirng gi da xay ra trong tuan qua (hoac trong qud khr néi chung),
thi d6i bén sé gén k&t v&i nhau mot cach rd rang va hiéu qua hon. Ngoai ra, trj liéu vién cé
thé ndi v&i khach hang rang ho biét dau dang béi réi khéng biét c6 nén mé long vudi tri
liéu hay khéng, chang han nhw bang cach néi, “Anh biét rang cd rat nhiéu diéu em quyét
dinh khéng ndi véi anh, va anh hiéu rang em ¢4 ly do chinh dang dé€ khong chia sé nhirng
diéu d6 vé&i anh.” Cach néi nhw thé nay mang thong diép rang: tri liéu vién vira ddng cam
véi si do dy clia khach hang khi phai chia sé that, va ciing khang dinh rang anh ta biét
nhi*ng gi khach hang néi la chwa day du.




San sang giai quyét khé khin dé dbi bén tiép tuc tin twéng 13n nhau.

Tra 10i cho cau héi “Liéu t6i c6 thé tin twdng khach hang nay hay khéng?” khéng chi la €6
hodc Khéng. C6 1€ dé thye t&€ hon, ta nén xem xét van dé niém tin theo mot thé lién tuc.
Cam giac tin twdng gitra hai ngwdi c6 thé manh 1én hodc yéu di theo thoi gian, tuy thudc
vao trai nghiém lién tuc cdia ho v&inhau. Vi vay, mot tri liéu vién khéng nhat thiét phai quyét
dinh ¢4 tin twdng khach hang hay khéng. Vi khdch hang, dé tin cdy cta khéch hang c6 thé
phu thudc vao tinh hudng hodc nhiéu khi chi mang tinh nhat thoi, nén sy danh gia cda tri
liéu vién clng nén mang tinh c&i mé va linh hoat. Néu niém tin bi mat, nd ludn c4 thé 13y lai
duoc néu ca hai bén cam két bu dap cho nhau. Day Ia mot vién canh mang tinh xay dwng
ta c6 thé chia sé v&i khach hang dé déi bén cling cing c6 niém hy vong, tinh than va sy dau

tw dé giai quyét van dé mot cach séng tao.

Trong trwdng hop nguwdi phu nir khong thira nhan minh lam dung ma tudy, tri liéu vién van
nén nh&n manh rang anh ta cdm thay méi quan hé trj liéu cta ho khd virng chac va an toan,
m3c du cé nhirng Itic ho khdng biét phai dua ra nhan xét gi vé nhau. Anh ta 6 thé néirang,
“Mot khoanh khac nghi ngdr khong phai pha hily niém tin gitra hai nguwdi ludn c6 gang hét
strc d€ trao d6i vdi nhau ngay ca trong nhirng Itic khé khan.” Anh ta cling c6 thé dwa thém
céc vi du vé nhirng Itic ho lam viéc t6t v&i nhau, roi khi bat déng xuéat hién, va bay té sy tin
twdng rang ho sé tim ra céch dé giai quyét kho khan nay. Hon nira, tri liéu vién clng nén
chia sé su tuyét vong clia chinh minh véi khach hang, néi rfﬁng anh ta s¢ rfﬁng néu tin co ta
vo diéu kién ma khong dém xia dén tinh xac thye trong théng tin ¢d duwa thi anh ta thuc sy
dang Itra bip ¢6, khién c6 khong nhén dworc lgi ich day da tir k§ nang va chuyén mén diéu
tri cia minh. Cach ti€p can nay lam gidam bét nguy co bang cach cho khach hang biét rang
viéc thira nhan minh cung cap théng tin sai sé khong khién tri liéu vién mat 1ong tin hoan
toan vao ho.

No6i 1am sao dé ciu ‘Toi nghi ban dang néi d6i” khéng mang tinh de doa

Sau day la mot sé vi du vé céch ndi chuyén quan tam, ton trong, lich sy thay vi huych toet
“T6i nght ban dang néi déi t6i” (tham khao tai liéu clia Beck va cdng s, 1993):




« “Binh thwong anh hiéu hét nhitng gi em néi va anh d& mong em trao déi mot cach rd
rang hon. B4 1a ly do tai sao gio anh thdy bédi r6i qua. Anh khéng hiéu ré nhirng dieu em

dang néi va thong tin né khac nhau nhiéu qua.”

« “Anh nghi chdc em phai c6 ly do nao dé nén méi khéng thang than véi anh. Anh chic
chan rang em khong ty dung dau ma lai lam nhuw vay. Anh rat mudn biét diéu gi dang gay

trd ngai cho cudc trao d6i chan thanh cuda chdng ta ngay luc nay.”

e “Anh ¢6 viéc nay nhd em. Néu c6 diéu gi em |& chwra néi thi hdy néi véi anh, va anh sé ton
trong va khéng can dy vao dau. Biéu nay sé t6t hon nhiéu so véi viéc em chi ndi nhirng gi
em nghTanh mudn nghe, vi anh s¢' minh di sai hwdng va réi lai khéng gitip dugc gi cho em.”

Nhu cac ban ¢6 thé dic két tir cic vi du trén, tri liéu vién c6 thé néi rd rang ho biét minh
dang ti€p nhan cau chuyén khéng that, nhung khong mudn tham gia vao mot cudc dau
tranh quyén lwc vé van dé nay. Dép lai, khach hang c6 thé cam thiy nhe nhém va duorc
ch&p nhan, va m&i quan hé trj liéu c6 thé thyc sw phét trién manh mé hon. Mit khac, néu
khach hang it quan tam dén viéc duy tri méi quan hé t6t véi tri liéu vién thi kha nang cao la
ho sé& phan &ng tiéu cwc véi ngay ca nhirng nhan xét khén ngoan nhéat cta nha tri liéu
(Gediman & Lieberman, 1996).

Kién dinh vé&i chwong trinh tri liéu

Y béc sTsé lam gia tang co hdi bao vé an toan cho chinh minh néu ho kién dinh v&i chvong
trinh tri liéu huéng dén su phuc héi cho bénh nhan. Phuc hoi & day la gi? Ching t6i cho
rang ching bao gom mot s8 gia tri sau day, nhiéu gid trj bat ngudn tir cach ti€p can dwvong
thoi trong tam ly trj liéu (Yalom, 1980). Theo d6, khach hang sé& theo dudi cac muc tiéu sau
trong tri liéu:

« T6i da héa kha ning cta ban than trong viéc vira d6i phé véi cac yéu t6 gay cang thang
vira giam thiéu thai d6 né tranh hodc hanh vi gay han.

e Nhan manh trach nhiém cta ban than tkhi trinh bay céc triéu chiérng va duva ra cac giai
phap.

« Thic ddy niém tin vao nang lyc cGa ban than, thay vi lubn cam thdy bat lwc va ty coi minh
la nan nhan.




« Cai thién qud trinh tw nhan thire, cling véi kha nang ty stra chira khuyét diém.

 Nang cao y thirc vé quyén tu do Iwa chon cla khach hang, dong thoi tang cwdng nhan
thirc vé tam anh hwdng cta nhirng lwa chon nay Ién ban than va nhirng nguoi khac.

o Phat trién cac k§ nang déi phé lanh manh, thay vi chi don gian la d6i dau hodc né tranh.

« Nhan ra va chdp nhan sy that rang ban than khach hang phai ty thay déi, thay vi né lyc
thay déi nguwdi khac theo y minh.

Néu tri liéu vién nd lwc huwdng tri liéu lam sao dé dat dwgc nhirng muc tiéu chung nay thi it
c6 kha nang nhi*rng toan tinh hay che dau clia khach hang sé chi phéi dwoc qué trinh diéu
tri. N&u bac s7 diéu trj ¢6 thé git virng nguyén tac nén tang, ly do, muc tiéu va dao dirc tri
liéu t&t thi didu toi té nhat c6 thé xay ra 1a khdch hang roi bo diéu tri véi cdm thay khé chiju
rang bac s khéng “can cau” cta minh. Ddi khi, chdm dirt sém nhirng ca bénh kiéu nay c6
khi lai 1a két qua tot nhat tai thoi diém dé. Theo do, kiém ché, gitr cho ban than khong bi
cudn theo nhirng toan tinh phan trj liéu cau khach hang cé thé Ia tat ca nhirng gi trj liéu
vién c6 thé dwoc lam duworc.

Nang tam “vij thé” caa khach hang.

Mot s8 khdch hang roi vao céi bay gia déi do thai dé tw cao ty dai. Pay c6 thé la mot khia
canh trong phong cach ty thé hién “hoanh trang” clia ho hodc né lyc gat bd nhirng ciu
phan tri liéu khong lién quan dén toan tinh phan diéu tri cia ho. Trong ca hai treong hop,
nhitng khach hang nay thudng mong rang bang cach dwa ra nhirng tuyén bé cudng diéu
vé thanh tich, strc khde va si tinh tdo clia ban than, ho sé dwgc “mién” khéng phai tham
gia nhirng cdu phan co ban trong diéu tri, muc dich la lam cho qua trinh nay cang bét can
thi€t cang tot. Tri liéu vién c6 thé pha v chién lwgc nay bang cach dua nhirng khach hang
nhw vdy vao “vj tri top dau”, nghia lIa ho mong dgi nhiéu ttr khach hang nay hon binh
thuong. Mot khach hang nghiém chinh duvong dau va giai quyét nhirng yéu cau ctia cudc
s8ng mot ding nghia sé rat hoan nghénh co hdi duwgc chirng minh rang minh c6 thé lam
t6t hon thé nira. Khach hang nao khéng ngan ngai tim cach chiéng té nang lwe cta ban
than qua trj liéu s& cdm thdy bat man néu moi th& qué dé dang. Day la mot didu khac biét

dang lwu tam.




Vi dy, mot khach hang muén minh khéng phai tham gia vao cic burdc diéu tri bat budc tim
cach khang dinh rang minh da “khéi bénh hoan toan” sau ba bugi thdm kham. Theo phan
dodn l1am sang cta nha tri liéu, khach hang nay tham chi con khong thira nhan ré“mg minh
can phai kiém soat con gian, giam hanh vi hung hang va diéu chinh lai thai d cho rang “néu
minh lam nhi*ng gi ngudi khdc muén, ho sé danh bai minh.” Thay vi 16i khdch hang vao mét
cudc tranh luan vé viéc liéu nguwdi nay ¢ san sang chdm dit diéu trj hay khong, tri liéu vién
da bay to6 su hdo hirc mudn chirng ki€n man thé hién k§ nang tam ly mdi ca khach hang.
Tri liéu vién da khiém tén dé nghj khach hang nay ty thiét k€ mot bai tdp vé nha nham
chirng minh 6ng ta da hoc dugc nhirng chién lwvgc mdi, phu hgp va mang tinh hgp tac hon
trong cong viéc. Nguwdi khach hang da tir chdi y twdng dé, ndi gian 16i dinh va néi rang
“M4y 6ng bac sT tdm than toan la nhirng ké wa b&i méc”. Tri liéu vién dap lai bang sy im
Iang kéo dai, sau d6 tra [6i mot cach chu dao, “T6i khdng ngo chd lai tire gian hodc nght
rang toi dang ¢ dung chu lam cong cu dé dat dugc diéu gi. Ti & twdng chi da virot qua
duwoc phan (ng tiéu cyc d6 chir, may phut trrdc chid con khién téi tin chac la nhuw vay.”

Tham khao y kién déng nghiép

Khi tri liéu vién cdm thady bdi réi vi cdc hanh vi ciia khdch hang, viéc xem xét lai ca bénh nay
vGi mOt déng nghiép cap cao hodc véi mot bac st diéu tri khdc da tirng diéu tri cho khach
hang trwdc day (vai diéu kién la viéc tiét 16 thong tin da dwgc bao mat ding cach) sé rat
hitu ich. Qua trinh nay khong chi tao ra nhirng gia thuyét méi hiru ich ma con ¢6 thé mang
dén sy ho tro rat can thiét cho cac nha tri liéu dang nd Iyc hét strc gitip nhirng khach hang
khong cu xr ding muc va nhirng nguwdi dang c6 gang thay déi trj liéu vién, khién ho nghi
ngo nhan dinh chuyén moén cua chinh ho.

Tuw van 1a cye ky quan trong khi ta ¢d ly do dé tin rang khach hang dang che ddu mot am
muu nguy hiém nao dé cho chinh khach hang hodc cho nguwoi khac. Trong nhitng trudong
hop nhu vay, ta c6 thé phai quyét dinh thirc hién cac bién phép khan cap (vi dy: phé vé tinh
bao mat dé thdng bao cho céc thanh vién gia dinh vé mot van dé quan trong, sap xé&p dé
khach hang nhap vién) du 6 hoac khéng cé sy dong y hodc chdp nhan cta khach hang.




TRI LIEU VIEN LAM THE NAO BE POI PHO V&I NHPNG NGU'O'l KHACH HANG KHONG
THANH THAT?

Khi trj liéu vién phat hién khach hang da néi déi minh, ho thudng c6 xu hudng ty trirng
phat ban than, ho nght, “Lam sao tdi ¢4 thé d& dang bi lira dén vay?”, hay ty hdi liéu c6 didu
gi ho déng nhé phai lam dé tao diéu kién cho khach hang cw xr thanh that hon khéng? Hinh
thire ty phé binh ndy — mdt cach lam trai ngwoc véi phan ¢ng dé 16i “vo diéu kién” cho
khdch hang - ¢6 thé vo cuing hivu ich va dang ngudng mo. Tuy nhién, lvong tam “qud cao”
lai khi€én chui thé nhan dinh sai 1éch quyén s& hiru va kha nang kiém soat nhirng van dé
twong tac vdi ngudi khac, nhw ki€u chi trich ban than vi “1&” la ngudi dang hoang, quan
tam, c&i ma, tha thr va cé niém tin vao khach hang cta ho.

Nhing trj liéu vién & bj bi€n thanh nan nhan, bj khach hang Itra d6i trong qué trinh nd lyc
xay dung mot mai quan hé tri liéu lanh manh khong déng phai chju xdic pham. Thay vao d6,
mot sy kién nhw vy sé déng vai trd nhw mot 1oi nhac nhé nghiém tic rang khach hang rét
da dang, rang tri liéu vién khéng thé c m3c dinh rang nhirng nd Iwc chan thanh va déng
tin cdy cGa minh sé dugc dap lai, va khong ¢ quy tac dao dirc song song nao gitra khéch
hang va nha tri liéu. Ching ta tin twéng khach hang ctia minh bdi vi tadc dong tich cwe trong
hau hét cac tinh hung véi hau hét khach hang va ciing vi lap trudng nay phan anh thé gigi
quan chung clia ching ta, nhung diéu dé khong phai vi va cling khéng ¢6 nghia la ching ta
ngu ngdc, ngay tho hodac mu quang.

Khéch hang néi d6i c6 thé dugec xem nhw 1a mot phan han ché trong nd lyc tri liéu, mot
mai nguy hiém clia co’ s& diéu tri - néu ban mudn goi nhw vay. Sy xuat hién clia né khéng
nén khién cac nha tri liéu hoai nghi tat ca khach hang, cing nhw vé cac kj nang chuyén mon
clia chinh ho.

DE cac nha tri liéu ti€p tuc cung cap dich vy hiéu qua, ho can gilr virng niém tin I&n hon hét
vao ban than véi tw cach 1a bac sT diéu tri va khach hang 1a nhitng ngwoi dang c6 gang hét
strc chién d&u va duwoc hb tro dé gidi quyét cac van dé cla ho. Pi theo géc nhin nay, hién
twong khach hang néi d6i ¢6 thé dwoc coi la mot ngoai € thi vi, mac du gdy hoang mang
va kho hiéu, nhwng lai truyén cam hirng cho sy to mo nhiéu hon la thai d6 “vé mong” va
so hai.
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