BO KICH BAN THUC HANH

1 5 KICH BAN XU LY TU CHOI
TRONG TU VAN NHA KHOA

Tam ly phia sau - Cau tra I&i sai - Cach phan héi phu hop
cho tirng tinh hudéng
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BENH NHAN TU TIN HON u[l[l CHAP NHAN PIEU TRI
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CA NHA KHOA NGI CHUNG MOT NGON NGU

V) - PONG BO TU VAN
L "

TRUGC KHI BAT PAU

Cach st dung bo kich ban

M6t I6i tif choi hiém khi noéi hét diéu bénh nhan dang nghi. "Dat qua" cé thé la thiéu
ngan sach, chua thay dang gia, hodc dang so sanh v8i mot phuang an khac. "Dé téi suy
nghi" cé thé 1a can thdi gian — nhung cling cé thé 1a céch lich su dé két thuc khi ho
chua du tin.

66

M@i trang dua ra mét tinh huéng thudng gép, nhiing diéu bénh nhan cé thé dang nghi,
cau tra I8i nén tranh va mét mau phan héi dé tham khao. Hay gitt y chinh réi néi lai bang
giong tu nhién cua minh.

5 NGUYEN TAC

Nguyén tac trudc khi xt ly

o Khéng phan bac e Khéng tra I6i voi
Cam nhan clabénh nhan la di liéu can Cau dau tiénthudng mdi 1 18p ngoai. Hay
hiéu, khéng phai diéu can thang. hoi thém trudc khi giai thich.
e Khéng voi giam gia o Khéng hiia tuyét doi
Néu van déthat 1a niém tin hoac rui ro, Diéu tri y khoaludn candanh gia cu thé.
giam gia khong giai quyét dugc gi. Chi cam két nhitng gi nha khoa c¢ thé
kiém soat.

e Khéng doc nhu hoc thudc
Kichbanladiémtua.Cachnoican thay déi theo tinh trang va diéu bénh nhan dang lo.

Cdc kich ban trong eBook gitip ban ¢é céu trd I6i dé tham khdo. Trong tinh huéng thdt, phan khé hon Id nhdn'ra bénh nhén
dang vudng diéu gi va chon dung cdu dé hai tiép.
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V) - PONG BO TU VAN
NG '

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

15 TINH HUONG - 4 NHOM CHU PE

Muc luc

O Giavagiatri ® Trihoan va quyén quyét dinh

01 Datquaem Tr. 04 05 Dé tbi suy nghi thém Tr. 08
02 Ché khac ré hon Tr. 05 06 Dé tdi hoi chong, vg hodc ngudi nha Tr. 09
03 Co giam thém khéng Tr. 06 07 Téi chua can lam ngay Tr.10
04 Tai chi hoi gia thoi Tr. 07

< Noi sg vaniém tin @ Kétqua valuachon

08 Tbisgdau Tr. 1 1 Co6 bdo hanh khdéng Tr.14
09 L& lam khdéng thanh céng thi sao Tr. 12 12 C6 bén khéng Tr.15
10 Bé&c sinay con tré, 1am nhiéu chua Tr.13 13 Téi lam loai thudng dudc roi Tr.16

14 T6i muén tham khao thém ché khac Tr.17
15 Tai tung lam nai khac réi nhung khéng 1, 15

tot

22 Tukich ban dén tu van déng bd
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- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

@ﬂ “Pat qua em”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO

Chi phi cao hon ngan sach bénh
nhan du tinh.

Bénh nhan chua hiéu vi sao
phuong &n nay dang vai so tién
phai bo ra.

Ho dang so sanh véi mot muc gia
khac nhung chua chéc hai
phudng an giéng nhau.

Pay ciing cé thé la cach mé dau
cho viéc thucng lugng.

® TRANH NOI

@ NEN TIEP CAN

Da em hiéu chi, ca diéu tri I6n thé nay thi
viéc dén do chi phi 14 hoan toan tu nhién

a.

Cho em hdi that, muc gia nay dang hai
Iéch ngan sach chi tinh, hay do chi dang

so sanh véi mét bén khac a?

Em hoi khéng phai dé ép chét ngay dau,
ma dé biét dung diém vudng roi hd trg gé,
giup chi chon dugc phuong an an tam

nhat a!

“Bén em khéng ddt dau chi. Gid nay la ré so vdi chat luong roi.”

Vi sao chua phu hgp: Vi cau tra I8i phu nhan cdm nhan cla bénh nhan va khién cudc néi chuyén bién

thanh tranh luan dung sai vé gia.

- Budc tiép theo. Néu vudng ngan sach, trao déi phuang an hodc tién do diéu tri phu hgp.

Néu chua thay gia tri, giai thich diém khac biét gan vdi tinh trang cu thé.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT
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CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

V) - DPONG BO TU VAN
N

(02 “ché khac ré han"

A TAMLY & RAO CAN NEU cO @ NEN TIEP CAN

@ Bénh nhan dang dung mét con
s6 lam méc so sanh. dy LR - . AL

Da em rat hiéu a! Khi lam mot ca diéu tri

® Ho chua biét béo gi hai nai co I8N, viéc chi so sanh ky gitta cac bén la
cung vat liéu, pham vi diéu tri,
bac si, tai kham va chinh sach
cham soc hay khéng.

hoan toan hgp ly va nén lam.

Thuc ra cung tén dich vu nhung mai bén
® Ho mudn kiém tra cach nha khoa

lai lap mot 'ban do diéu tri' khac han. Néu
phan ung khi bi so sanh. Al lap me :

tién, em cung chi déi chiéu nhanh 5 diém:
Bac si chinh, Vat liéu, Xt ly 1dam sang, Bao

hanh va Chi phi tron géi khéng phat sinh.
Nhu vay minh nhin ré ngay hai bén cé
dang cung mét phuong an khong, réi chi
ty dua ra lya chon chuan xac nhat a!

® TRANH NOI

“Ché dé ré vi dung vét liéu kém hodc bdc si khéng giéi bdng bén em.”

Vi sao chua phu hgp: Ha thap noi khac khi chua cé di liéu lam giam do tin cay va dat bénh nhan vao thé
phai bao vé lua chon cua ho.

- Budc tiép theo. Mai bénh nhan xem bang so sanh cung tiéu chi; khéng ép ho céng bo tén

d6i thi hoac ché nai khéac.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 05/19
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- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

@@ “Co giam thém khong"”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO

Bé&nh nhan cé thdi quen hoi uu
dai trudce khi quyét dinh.

Ngan sach thuc su dang thiéu
mot khoang.

Ho chua thdy du Iy do dé tra
muc gia hién tai.

Ho mudn biét chinh sach co céng
bang va minh bach khéng.

® TRANH NOI

@ NEN TIEP CAN

Da chac chan rdi a, em sé kiém tra ngay
chinh sach uu dai tét nhat cho ca cla

minh.

Cho em hoi that, vé ké hoach diéu tri chi
da hoan toan an tam chua, hay diéu lam
minh 1&n t&n nhat ltc nay thuc su nam &

ngan sach a?

Em hoi dé néu con ban khoan chuyén mén
em nhd Béc si giai thich ky, con néu chi da
duyét phuong an réi em sé tap trung can

doi bai toan tai chinh tét nhat cho minh a!

“Néu chi lam hém nay em xin gidm thém cho chi.”

Vi sao chua phu hdp: Giam ngay khi chua hiéu vuéng mac co thé 1am bénh nhan nghi ngs muc gia ban dau

va tao ap luc quyét dinh.

- Budc tiép theo. Chi giGi thiéu chinh sach cé that va trong thdm quyén; néu chua rd gia tri,

quay lai phan bénh nhan con chua hiéu.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT
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V) - DPONG BO TU VAN
NG '

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

i A gag s szt n-
@  “Tol chi hoi gia thoi"

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhan mudn sang loc nhanh
xem co phu hgp ngan sach

khong. Da chac chan rdi a, em rat san Iong gui

khoang gia minh bach dé anh/chj tham
e Ho ngai bi gill lai hoac bi ép tu

. 5 3 3 |
Van. khao ngan sach!

e Ho chua hiéu rang mét s6 dich Chi phi bén em sé phu thudc vao 3 yéu té:
vu can thdm kham mdi xac dinh

O o tinh trang réng thuc té, dong vat liéu va
dugc phuong an va téng chi phi.

giai phap Bac si chi dinh.

Anh/chi chia sé nhanh giup em rang minh
dang gap van dé gi (nhu mat rang, dau
nhiic hay muén lam dep a), em gUi ngay

khoang gia tron géi sat nhat nhé a!

® TRANH NOI

“Phai dén khdm thi bén em mdi bdo dudc, chi nhé.”

Vi sao chua phu hgp: TU choi cung cép bat ky théng tin nao dé lam bénh nhan cam thay nha khoa thiéu
minh bach hodc ¢6 tinh gill gia.

- Budc tiép theo. Cung cdp khoang gia hoac bang gia theo chinh sach nha khoa, sau dé mdi

kham néu can chan doan mdi xac dinh dugc phudng an.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 07/19
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- DPONG BO TU VAN

CA MHA KHOA NOI CHUNG MOT NCON NGU

@5 “Pé t6i suy nghi thém"

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénhnhan con mét diém chua ré

nhung chua muén néi thang. 3 .. L L
Da chac chan réi a, véi mét quyét dinh

Ho can thém thdi gian vi chi phi,

két qua, rui ro hoac thai diém )
diéu tri. ky la rat nén.

stic khoe I8n thé nay thi viéc chj can nhac

o Homuen ket thic cuoc nol Cho em hoi that, diéu chi dang dén do

chuyén ma khéng bi thuc ép. i . . .
nhat la vé chi phi, két qua diéu tri, hay chi

can hoi thém y kién ngudi nha a?
Em hoi dé gitp chi g& tron ven thac mac
ngay tai day, dé khi vé nha chi cé du
théng tin va hoan toan an tam tu quyét
dinh a!

® TRANH NOI

“Chi con suy nghi gi nita, phuong dn ndy Ia tét nhat roi.”

Vi sao chua phu hgp: Cau nay phu nhan nhu cau can nhac va khién bénh nhan phai phong tha.

- Budc tiép theo. GUi dung tai liéu cho diém con Ian tn va thong nhéat thai diém lién hé lai,

thay vi nh&n hoi chung chung.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 08/19



CA MHA KHOA NOI CHUNG MOT NCON NGU

im - DPONG BO TU VAN

QB "pé téi hoi chdng, vg hodc ngudi nha”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO © NEN TIEP CAN

e Ngudi nha thuc sy tham gia quyét

dinh tai chinh ho&c diéu tri. ; . . . o
Da chac chan rdi a, viéc chi vé trao doi ky

Bénh nhan can su déng thuan va

N g v@i anh/ngudi nha cho gia dinh hoan toan
ho trg trong qua trinh diéu tri.

an tam la rat dang dan a.
e DOIi khi day la cach tri hoan vi
con mot rao can khac chua noi Cho em héi that, thudng ngudi nha minh
ra. e A~ P 2 ~ N e e
sé quan tam nhat vé do an toan, thai gian

hay chi phi tron goi a?

Em hoi dé gui qua Zalo mét 'Ban tom tat
phudng an' ngan gon gém tinh trang, chi
phi va bao hanh. Chi mang vé trao dbi sé
rat nhe nhang, hoc budi sau em mdi ca
anh ghé cung dé Bac si giai dap truc tiép

cho gia dinh minh [uén a!
® TRANH NOI

“Stic khée cua chi thi chi tu quyét dugc ma.”

Vi sao chua phu hgp: Cau nay xem nhe vai tro gia dinh va cé thé khién bénh nhan cam thay khéng dudc

tén trong.

- Budc tiép theo. Cung cép ban tom t&t hodc hen bubdi trao déi cd ngudi cung quyét dinh

tham du.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 09/19



- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

g

@7 “Toi chua can lam ngay”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhén chua cadm nhén muc
dd anh hudng cua tinh trang hién . . s o x L
tai Da chac chan réi a, thgi diém diéu tri lam

sao thoai mai nhat hoan toan do anh/chi

e HO dang uu tién viéc khac hoac
chua sén sang vé thsi gian va tai
chinh.

chu déng quyét dinh.

Cho em héi that, anh/chi thay rang hién tai
e Ho sd bihlu doa dé phai diéu tri
ngay.

van 6n chua gap, hay minh dang can thu

xép thém vé thdi gian hodc ngan sach a?

Em hoi dé nh& Bac si phan tich dung 16
trinh: néu theo doi tiép dudc Bac si sé
hudng dan cham soc an toan tai nha, con
néu can xu ly s6m dé tranh bién chiing tén
kém vé sau Bac si cling bao rat minh bach

dé minh ndm r6 a!

® TRANH NOI

“Khéng lam ngay sau ndy ndng Idm, Iuc doé tén gdp nhiéu lan.”

Vi sao chua phu hdp: Hu doa bang hdu qua khéng dudc danh gia cu thé dé lam mat niém tin va co thé vuat

qua thdéng tin Idam sang hién co.

- Budc tiép theo. Dua thong tin theo danh gia cla bac si: phan nao can xu ly, phan nao c6

thé theo déi va dau hiéu nao can quay lai.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 10/19
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- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

08 “Tsisgdau”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO

e Bénh nhan tung cé trai nghiém
nha khoa khéng tét.

e HO sa cam giac trong luc diéu tri,
sau diéu tri hoac ca hai.

Ho thiéu thdng tin vé cach bac si
danh gia va kiém soat khé chiu.

® TRANH NOI

© NEN TIEP CAN

Da em hiéu 1dm a! That ra 90% khach
hang khi mai dén phong kham ciing déu

c6 clng cam giac lo l1ang nay.

Cho em hdi that, anh/chi lo nhat l1a cam
giac luc Béc si thao tac trén ghé, hay sg bi

& am sau khi vé nha hét thubc té a?

Em hoi dé bao Bac si U té bé mat that ky
va thao tac nhe nhang nhat, con vé nha
cling c6 san 16 trinh thudc kiém soat & am

dé minh hoan toan an tam a!

“Khéng dau déu chi, bén em lam nhe nhang Idm.”

Vi sao chua phu hgp: Khéng ai co thé bao dam bénh nhan hoan toan khéng kho chiu. Cam két tuyét déi dé

lam mat niém tin néu trai nghiém khac ky vong.

-

Budc tiép theo. Ghi nhan ndi s¢ trong hé sd, chuyén bac si danh gia va théng nhat cach

b&o hiéu khi bénh nhan can tam dung.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT
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- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

@@ L& lam khong thanh cong thi sao”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhan mubn biét rui ro thuc
té va cach nha khoa xu ly néu

két qua khong nhu mong di. Da, em rat tran trong su thang than cua

L o anh/chi! Mét phong kham co6 trach nhiém
Ho cé thé tung that bai diéu tri

hira hen mau héng.
e HO dangtim mot I8i bdo dam
tuyét déi ma y khoa khéng thé

) Cho em hoi that, diéu anh/chi dang lo nhat
cung cap.

lic nay la nguy co bién chiing, dd bén két
qua hay trach nhiém bao hanh ctua bén em

néu chang may c6 su cé a?

Em hoi dé Bac si phan tich ré yéu té nao
cdng nghé kiém soat dugc, yéu to ndo
can luu y tai nha, cung kich ban déng
hanh dé anh/chi ndm tron buc tranh va

hoan toan an tam trudc khi lam a!

® TRANH NOI
“Bén em lam nhiéu réi, chdc chdn thanh céng chi nhé.”

Vi sao chua phi hgp: Cam két chic chan che giu tinh bat dinh cla diéu tri va tao ky vong khéng phu hgp.

- Budc tiép theo. Chuyén bac si giai thich Igi ich, rui ro, lua chon thay thé va ké hoach theo

déi; khéng dung tu van vién dé cam két két qua 1am sang.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 12/19



- DONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

4

10 “Bac sinay con tré, 1am nhiéu chua”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO © NEN TIEP CAN

e Bénh nhan dang dung tuéi tac
lam d&u hiéu thay thé cho kinh ; a0,
nghiém. Da chac chan rdi a, viéc tim hiéu ky Bac si
o ‘ truc tiép 1am cho minh la rat chinh dang va

e HO céan bang chung vé nang luc, )
pham vi chuyén mén va ngudgi hop ly.
chiu trach nhiém ca diéu tri. ,
, Cho em hoi that, anh/chi quan tam nhat

Cach dat cau hoi co thé vung,
nhung nhu cau dudc an tam I3
hop ly. bang cap chuyén mén cua Bac si a?

dén kinh nghiém lam céc ca tuang tu hay

Em sé cung cdp dung théng tin anh/chi
can va hé tré minh trao déi truc tiép vdi
Bac si trudc khi quyét dinh a!

® TRANH NOI

“Bdc si tré nhung gidi Idm, chi cu tin bén em.”

Vi sao chua phu hgp: Yéu cau bénh nhan tin ma khéng dua can cU cu thé thudng lam nghi ngd tang thém.

— Budc tiép theo. Dung hd sa nang luc cé thé kiém chiing va cudc trao déi truc tiép; khdng

dung I8i khen chung chung.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 13/19
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- DPONG BO TU VAN

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

ﬂﬂ “"Co6 bao hanh khong"

A TAMLY & RAO CAN NEU CO

e Bénh nhan sg tén thém chi phi
néu phat sinh van dé.

Ho muén biét trach nhiém cua
nha khoa sau diéu tri.

Ho c6 thé dang nham bao hanh
san pham vai bao dam két qua y
khoa .

® TRANH NOI

@ NEN TIEP CAN

Da chac chan réi a, bén em ludn cé chinh
sach bao hanh va cham séc minh bach

cho tung dich vu.

Em sé lam rd ngay vé thsi han, quyén Igi
ho trg, trudng hdp ngoai lé cling nhu lich

tai kham cua minh.

Diéu nay giup anh/chi nhin ré cam két
dong hanh Iau dai cia phong kham dé

hoan toan an tam sau diéu tri a!

“Bén em bdo hanh nén chi cu yén tém, cé gi bén em chiu hét.”

Vi sao chua phu hdp: Cau tra 18 ma ho, dé tao ky vong vugt qua pham vi chinh sach va bo qua diéu kién ap

dung.

- Budc tiép theo. Dua chinh sach bang van ban va kiém tra bénh nhan da hiéu diéu kién,

thay vi chi néi miéng.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT
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(V) - DPONG BO TU VAN
L ]

CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

ﬂ2 “Cé bén khdng"”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhan dang can nhéc gia tri

lau dai cua khoan dau tu. ; . i o
Da chac chan réi a, minh hoéi ky vé dd bén

Ho muén mét con s6 chic chan

o - la rat dung vi day 1a khoan dau tu 1au dai
dé giam rui ro quyét dinh.

cho suc khoe.
Ho chua biét dé bén con phu
thudc tinh trang ban dau, chi
dinh, ky thuat, théi quen va tai
kham.

Thuc ra tudi tho diéu tri sé phu thudc vao
tinh trang rang thuc té, giai phap Bac si

chon va théi quen an nhai cua minh.
Em sé& nhg Béc si tu van khoang ky vong
sat nhat, cung quy trinh hudng dan cham
séc va tai kham dé déng hanh duy tri két
qua bén dep lau nhat cho minh a!

® TRANH NOI

“Loai nay dung ca ddi chi nhe.”

Vi sao chua phu hgp: Tudi tho diéu tri khong thé dudc cam két chung cho moi bénh nhan va moi tinh trang.

- Budc tiép theo. Chi dua con s6 khi c6 can clt chuyén mén va ludn kém diéu kién anh hudng

dén két qua.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 15/19



V) - PONG BO TU VAN
k "

CA MHA KHOA NOI CHUNG MOT NCON NGU

ﬂ@ “T6i lam loai thuéng dudc roi"

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhan dang uu tién ngan
sach hodc chua thdy khac biét

¢6 ¥ nghia véi minh. Da chac chan rdi a, viéc minh uu tién

o , phuang an viia du nhu cau 1a hoan toan
Ho sg bi day Ién phuong an cao

hon nhu cau. hagp ly.

o PhUONg an thap han co thé van Cho em hoi that, minh chon dong nay vi

phu hdp, nhung can dugc danh

gié theo chi dinh. mudn t6i Uu ngan sach, hay vi chua thay

diém khac biét ndo thuc su can thiét cho

rang minh a?

Em hoi dé so sanh minh bach uu - nhugc
diém tung loai, gitp anh/chi chon dung
giai phap vira du dap Ung tét nhat ma
khéng bi lang phi a!

® TRANH NOI

“Loqi thudng khéng tét déu, chi cé thém chut lam logi cao cdp di.”

Vi sao chua phu hgp: Phi dinh mét phuong an dang dugc ban va thuc ép chi thém khién bénh nhan nghi
ngd déng cd tu van.

- Budc tiép theo. So sanh trén cung tiéu chi va dé bac si xac nhan phuaong an c6 phu hgp

[dam sang khong.

Kich Ban Xt Ly Ti Chéi - VUDALAT 16 /19



CA NHA KHOA NOI CHUNG MOT NGON NGU

V) - DPONG BO TU VAN
NG '

4L #T6i mudn tham khao thém ché khac”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO @ NEN TIEP CAN

e Bénh nhan muén kiém tra lai
théng tin trudc mot quyét dinh

quan trong. Da chac chan rdi a, véi mot quyét dinh

‘ diéu tri 18n thi viéc anh/chi tham khao
e Niém tin chua du hoac ho chua

6 tidu chi so sanh. thém la rat binh thudng.

e Ho lo bj gitr lai néu nai that y Cho em hai that, minh dang mudn so sanh
dinh. thém vé gia, phuong an diéu tri hay y kién

chuyén mén a?

Em sé gui ban tom tat tinh trang kém vai
cau hoi gdi y, giup anh/chi dé déi chiéu
chuén xac chut khéng bi I&éch khi chi nhin

mot con sb a!

® TRANH NOI

“Pj nhiéu ndi chi réi thém théi, bén em tu vén chuén réi chi.”

Vi sao chua phu hgp: Cau nay han ché quyén tim hiéu va lam bénh nhan nghi ngd nha khoa khéng muén
ho kiém chung.

-5 Budc tiép theo. Cho bénh nhan tai liéu tom tat va théng nhat mét 1an lién hé lai; khéng noi

xau ndi ho dinh tham khao.
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15 “T6i titng 1am noi khac réi nhung khéng tét”

A TAMLY & RAO CAN NEU CO © NEN TIEP CAN
e Bénh nhan dang mang theo trai
nghiém xau va muc canh giac

ca0. Da em rat hiéu a! Trai nghiém chua tot

\ , trudc day khién anh/chi than trong hon 13
e HO can dugc lang nghe trudc khi

nghe mot cam két mai. hoan toan de hieu.

e Ho co6 thé muén nha khoa hién Cho em hai that, diéu lam minh that vong
tal phe, prjan hogc xac nhan o nhat & 1an diéu tri trudc 1a vé két qua, thai
cua nai cu.
dé phuc vu hay chi phi a?
Em hoi dé bao Bac si kiém tra ky tinh
trang hién tai, giai thich minh bach moi
théng tin va cung anh/chi chon giai phap

an tam nhat tu bay gis a!

® TRANH NOI
“Chdc ché trudc lam khéng dung ky thudt réi, bén em sé lam tét hon.”

Vi sao chua phu hgp: Két luan vé nai ci khi chua di hé sa va thdm kham vira thiéu can cu vira lam tang

cam giac bat an.

-5 Budc tiép theo. Thu thap ho so néu ¢, kham va giai thich dua trén dit liéu hién tai; tranh

hira rang lan nay chéc chan khéng cé van dé.
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Tu van nhat quan = Trdi nghiém téthon = Bét phu thude vao chi

LAM VIEC PONG BO

LE HOANG VO | VUDALAT

Xay doi ngli nha khoa
lam viéc dong bo

M6t ngudi c6 thé hoc dudc vai cau tra I8i hay.
Nhung néu bac si, 18 tan, tu van vién va CSKH
hiéu khac nhau, bénh nhan van nhan dugc

nhiing cach giai thich khac nhau tai méi diém

cham.

Lép Pong B6 Tu Van giup doéi ngl cung luyén
tap trén cac tinh hudng théat tai nha khoa:
nhan ra diéu bénh nhan dang lo, dat cau hoi
phu hgp va giai thich du rd dé ho tu tin dua ra
quyét dinh.

Poi ngll ctia ban dang xu ly ti chdi theo mét
cach théng nhat, hay méi ngusi van dang tu

xoay x@ theo kinh nghiém?

m DONG BO TU VAN
@ 4 bubilive + 2 budi coaching ung
dung

4 bonus di kém: phiéu doc vi, sach
ngdn ngl chung, b6 cdng cu bam
sat...

@ Tron géi cho t6i da 5 nhan sy /
phong kham

4.99040006/phc‘)ng kham

ﬂ.@ diemcham.vudalat.com

: oy # > Quét ma hoactruy cap link dé
g xem thong tin 16p hoc

Bt

Phu trach I6p hoc — Vivian - 0967 131884
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	TRƯỚC KHI BẮT ĐẦU
	Cách sử dụng bộ kịch bản
	Một lời từ chối hiếm khi nói hết điều bệnh nhân đang nghĩ. "Đắt quá" có thể là thiếu ngân sách, chưa thấy đáng giá, hoặc đang so sánh với một phương án khác. "Để tôi suy nghĩ" có thể là cần thời gian — nhưng cũng có thể là cách lịch sự để kết thúc khi họ chưa đủ tin.
	Mỗi trang đưa ra một tình huống thường gặp, những điều bệnh nhân có thể đang nghĩ, câu trả lời nên tránh và một mẫu phản hồi để tham khảo. Hãy giữ ý chính rồi nói lại bằng giọng tự nhiên của mình.
	5 NGUYÊN TẮC

	Nguyên tắc trước khi xử lý
	Không phản bác
	Cảm nhận củabệnh nhân là dữ liệu cần
	hiểu, không phải điều cần thắng.

	Không trả lời vội
	Câu đầu tiênthường mới là lớp ngoài. Hãy
	hỏi thêm trước khi giải thích.

	Không vội giảm giá
	Nếu vấn đềthật là niềm tin hoặc rủi ro,
	giảm giá không giải quyết được gì.

	Không hứa tuyệt đối
	Điều trị y khoaluôn cầnđánh giá cụ thể.
	Chỉ cam kết những gì nha khoa có thể kiểm soát.

	Không đọc như học thuộc
	Kịchbảnlàđiểmtựa.Cáchnóicần thay đổi theo tình trạng và điều bệnh nhân đang lo.
	Các kịch bản trong eBook giúp bạn có câu trả lời để tham khảo. Trong tình huống thật, phần khó hơn là nhận ra bệnh nhân đang vướng điều gì và chọn đúng câu để hỏi tiếp.
	15 TÌNH HUỐNG · 4 NHÓM CHỦ ĐỀ
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	“Đắt quá em”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Chi phí cao hơn ngân sách bệnh nhân dự tính.
	Bệnh nhân chưa hiểu vì sao phương án này đáng với số tiền phải bỏ ra.
	Họ đang so sánh với một mức giá khác nhưng chưa chắc hai phương án giống nhau.
	Đây cũng có thể là cách mở đầu cho việc thương lượng.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ em hiểu chị, ca điều trị lớn thế này thì việc đắn đo chi phí là hoàn toàn tự nhiên ạ.
	Cho em hỏi thật, mức giá này đang hơi lệch ngân sách chị tính, hay do chị đang so sánh với một bên khác ạ?
	Em hỏi không phải để ép chốt ngay đâu, mà để biết đúng điểm vướng rồi hỗ trợ gỡ, giúp chị chọn được phương án an tâm nhất ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Bên em không đắt đâu chị. Giá này là rẻ so với chất lượng rồi.”
	Vì sao chưa phù hợp: Vì câu trả lời phủ nhận cảm nhận của bệnh nhân và khiến cuộc nói chuyện biến thành tranh luận đúng sai về giá.
	Bước tiếp theo. Nếu vướng ngân sách, trao đổi phương án hoặc tiến độ điều trị phù hợp. Nếu chưa thấy giá trị, giải thích điểm khác biệt gắn với tình trạng cụ thể.
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	“Chỗ khác rẻ hơn”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân đang dùng một con số làm mốc so sánh.
	Họ chưa biết báo giá hai nơi có cùng vật liệu, phạm vi điều trị, bác sĩ, tái khám và chính sách chăm sóc hay không.
	Họ muốn kiểm tra cách nha khoa phản ứng khi bị so sánh.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ em rất hiểu ạ! Khi làm một ca điều trị lớn, việc chị so sánh kỹ giữa các bên là hoàn toàn hợp lý và nên làm.
	Thực ra cùng tên dịch vụ nhưng mỗi bên lại lập một 'bản đồ điều trị' khác hẳn. Nếu tiện, em cùng chị đối chiếu nhanh 5 điểm: Bác sĩ chính, Vật liệu, Xử lý lâm sàng, Bảo hành và Chi phí trọn gói không phát sinh.
	Như vậy mình nhìn rõ ngay hai bên có đang cùng một phương án không, rồi chị tự đưa ra lựa chọn chuẩn xác nhất ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Chỗ đó rẻ vì dùng vật liệu kém hoặc bác sĩ không giỏi bằng bên em.”
	Vì sao chưa phù hợp: Hạ thấp nơi khác khi chưa có dữ liệu làm giảm độ tin cậy và đặt bệnh nhân vào thế phải bảo vệ lựa chọn của họ.
	Bước tiếp theo. Mời bệnh nhân xem bảng so sánh cùng tiêu chí; không ép họ công bố tên đối thủ hoặc chê nơi khác.
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	“Có giảm thêm không”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân có thói quen hỏi ưu đãi trước khi quyết định.
	Ngân sách thực sự đang thiếu một khoảng.
	Họ chưa thấy đủ lý do để trả mức giá hiện tại.
	Họ muốn biết chính sách có công bằng và minh bạch không.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, em sẽ kiểm tra ngay chính sách ưu đãi tốt nhất cho ca của mình.
	Cho em hỏi thật, về kế hoạch điều trị chị đã hoàn toàn an tâm chưa, hay điều làm mình lăn tăn nhất lúc này thực sự nằm ở ngân sách ạ?
	Em hỏi để nếu còn băn khoăn chuyên môn em nhờ Bác sĩ giải thích kỹ, còn nếu chị đã duyệt phương án rồi em sẽ tập trung cân đối bài toán tài chính tốt nhất cho mình ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Nếu chị làm hôm nay em xin giảm thêm cho chị.”
	Vì sao chưa phù hợp: Giảm ngay khi chưa hiểu vướng mắc có thể làm bệnh nhân nghi ngờ mức giá ban đầu và tạo áp lực quyết định.
	Bước tiếp theo. Chỉ giới thiệu chính sách có thật và trong thẩm quyền; nếu chưa rõ giá trị, quay lại phần bệnh nhân còn chưa hiểu.
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	“Tôi chỉ hỏi giá thôi”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân muốn sàng lọc nhanh xem có phù hợp ngân sách
	không.
	Họ ngại bị giữ lại hoặc bị ép tư vấn.
	Họ chưa hiểu rằng một số dịch vụ cần thăm khám mới xác định được phương án và tổng chi phí.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, em rất sẵn lòng gửi khoảng giá minh bạch để anh/chị tham khảo ngân sách!
	Chi phí bên em sẽ phụ thuộc vào 3 yếu tố: tình trạng răng thực tế, dòng vật liệu và giải pháp Bác sĩ chỉ định.
	Anh/chị chia sẻ nhanh giúp em răng mình đang gặp vấn đề gì (như mất răng, đau nhức hay muốn làm đẹp ạ), em gửi ngay khoảng giá trọn gói sát nhất nhé ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Phải đến khám thì bên em mới báo được, chị nhé.”
	Vì sao chưa phù hợp: Từ chối cung cấp bất kỳ thông tin nào dễ làm bệnh nhân cảm thấy nha khoa thiếu minh bạch hoặc cố tình giữ giá.
	Bước tiếp theo. Cung cấp khoảng giá hoặc bảng giá theo chính sách nha khoa, sau đó mời khám nếu cần chẩn đoán mới xác định được phương án.
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	“Để tôi suy nghĩ thêm”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân còn một điểm chưa rõ nhưng chưa muốn nói thẳng.
	Họ cần thêm thời gian vì chi phí, kết quả, rủi ro hoặc thời điểm điều trị.
	Họ muốn kết thúc cuộc nói chuyện mà không bị thúc ép.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, với một quyết định sức khỏe lớn thế này thì việc chị cân nhắc kỹ là rất nên.
	Cho em hỏi thật, điều chị đang đắn đo nhất là về chi phí, kết quả điều trị, hay chị cần hỏi thêm ý kiến người nhà ạ?
	Em hỏi để giúp chị gỡ trọn vẹn thắc mắc ngay tại đây, để khi về nhà chị có đủ thông tin và hoàn toàn an tâm tự quyết định ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Chị còn suy nghĩ gì nữa, phương án này là tốt nhất rồi.”
	Vì sao chưa phù hợp: Câu này phủ nhận nhu cầu cân nhắc và khiến bệnh nhân phải phòng thủ.
	Bước tiếp theo. Gửi đúng tài liệu cho điểm còn lăn tăn và thống nhất thời điểm liên hệ lại, thay vì nhắn hỏi chung chung.
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	“Để tôi hỏi chồng, vợ hoặc người nhà”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Người nhà thực sự tham gia quyết định tài chính hoặc điều trị.
	Bệnh nhân cần sự đồng thuận và hỗ trợ trong quá trình điều trị.
	Đôi khi đây là cách trì hoãn vì còn một rào cản khác chưa nói ra.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, việc chị về trao đổi kỹ với anh/người nhà cho gia đình hoàn toàn an tâm là rất đúng đắn ạ.
	Cho em hỏi thật, thường người nhà mình sẽ quan tâm nhất về độ an toàn, thời gian hay chi phí trọn gói ạ?
	Em hỏi để gửi qua Zalo một 'Bản tóm tắt phương án' ngắn gọn gồm tình trạng, chi phí và bảo hành. Chị mang về trao đổi sẽ rất nhẹ nhàng, hoặc buổi sau em mời cả anh ghé cùng để Bác sĩ giải đáp trực tiếp cho gia đình mình luôn ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Sức khỏe của chị thì chị tự quyết được mà.”
	Vì sao chưa phù hợp: Câu này xem nhẹ vai trò gia đình và có thể khiến bệnh nhân cảm thấy không được tôn trọng.
	Bước tiếp theo. Cung cấp bản tóm tắt hoặc hẹn buổi trao đổi có người cùng quyết định tham dự.
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	“Tôi chưa cần làm ngay”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân chưa cảm nhận mức độ ảnh hưởng của tình trạng hiện tại.
	Họ đang ưu tiên việc khác hoặc chưa sẵn sàng về thời gian và tài chính.
	Họ sợ bị hù dọa để phải điều trị ngay.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, thời điểm điều trị làm sao thoải mái nhất hoàn toàn do anh/chị chủ động quyết định.
	Cho em hỏi thật, anh/chị thấy rằng hiện tại vẫn ổn chưa gấp, hay mình đang cần thu xếp thêm về thời gian hoặc ngân sách ạ?
	Em hỏi để nhờ Bác sĩ phân tích đúng lộ trình: nếu theo dõi tiếp được Bác sĩ sẽ hướng dẫn chăm sóc an toàn tại nhà, còn nếu cần xử lý sớm để tránh biến chứng tốn kém về sau Bác sĩ cũng báo rất minh bạch để mình nắm rõ ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Không làm ngay sau này nặng lắm, lúc đó tốn gấp nhiều lần.”
	Vì sao chưa phù hợp: Hù dọa bằng hậu quả không được đánh giá cụ thể dễ làm mất niềm tin và có thể vượt quá thông tin lâm sàng hiện có.
	Bước tiếp theo. Đưa thông tin theo đánh giá của bác sĩ: phần nào cần xử lý, phần nào có thể theo dõi và dấu hiệu nào cần quay lại.
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	“Tôi sợ đau”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân từng có trải nghiệm nha khoa không tốt.
	Họ sợ cảm giác trong lúc điều trị, sau điều trị hoặc cả hai.
	Họ thiếu thông tin về cách bác sĩ đánh giá và kiểm soát khó chịu.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ em hiểu lắm ạ! Thật ra 90% khách hàng khi mới đến phòng khám cũng đều có cùng cảm giác lo lắng này.
	Cho em hỏi thật, anh/chị lo nhất là cảm giác lúc Bác sĩ thao tác trên ghế, hay sợ bị ê ẩm sau khi về nhà hết thuốc tê ạ?
	Em hỏi để báo Bác sĩ ủ tê bề mặt thật kỹ và thao tác nhẹ nhàng nhất, còn về nhà cũng có sẵn lộ trình thuốc kiểm soát ê ẩm để mình hoàn toàn an tâm ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Không đau đâu chị, bên em làm nhẹ nhàng lắm.”
	Vì sao chưa phù hợp: Không ai có thể bảo đảm bệnh nhân hoàn toàn không khó chịu. Cam kết tuyệt đối dễ làm mất niềm tin nếu trải nghiệm khác kỳ vọng.
	Bước tiếp theo. Ghi nhận nỗi sợ trong hồ sơ, chuyển bác sĩ đánh giá và thống nhất cách báo hiệu khi bệnh nhân cần tạm dừng.
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	“Lỡ làm không thành công thì sao”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân muốn biết rủi ro thực tế và cách nha khoa xử lý nếu kết quả không như mong đợi.
	Họ có thể từng thất bại điều trị hoặc nghe câu chuyện tiêu cực.
	Họ đang tìm một lời bảo đảm tuyệt đối mà y khoa không thể cung cấp.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ, em rất trân trọng sự thẳng thắn của anh/chị! Một phòng khám có trách nhiệm sẽ luôn minh bạch cả rủi ro chứ không chỉ hứa hẹn màu hồng.
	Cho em hỏi thật, điều anh/chị đang lo nhất lúc này là nguy cơ biến chứng, độ bền kết quả hay trách nhiệm bảo hành của bên em nếu chẳng may có sự cố ạ?
	Em hỏi để Bác sĩ phân tích rõ yếu tố nào công nghệ kiểm soát được, yếu tố nào cần lưu ý tại nhà, cùng kịch bản đồng hành để anh/chị nắm trọn bức tranh và hoàn toàn an tâm trước khi làm ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Bên em làm nhiều rồi, chắc chắn thành công chị nhé.”
	Vì sao chưa phù hợp: Cam kết chắc chắn che giấu tính bất định của điều trị và tạo kỳ vọng không phù hợp.
	Bước tiếp theo. Chuyển bác sĩ giải thích lợi ích, rủi ro, lựa chọn thay thế và kế hoạch theo dõi; không dùng tư vấn viên để cam kết kết quả lâm sàng.
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	“Bác sĩ này còn trẻ, làm nhiều chưa”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân đang dùng tuổi tác làm dấu hiệu thay thế cho kinh nghiệm.
	Họ cần bằng chứng về năng lực, phạm vi chuyên môn và người chịu trách nhiệm ca điều trị.
	Cách đặt câu hỏi có thể vụng, nhưng nhu cầu được an tâm là hợp lý.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, việc tìm hiểu kỹ Bác sĩ trực tiếp làm cho mình là rất chính đáng và hợp lý.
	Cho em hỏi thật, anh/chị quan tâm nhất đến kinh nghiệm làm các ca tương tự hay bằng cấp chuyên môn của Bác sĩ ạ?
	Em sẽ cung cấp đúng thông tin anh/chị cần và hỗ trợ mình trao đổi trực tiếp với Bác sĩ trước khi quyết định ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Bác sĩ trẻ nhưng giỏi lắm, chị cứ tin bên em.”
	Vì sao chưa phù hợp: Yêu cầu bệnh nhân tin mà không đưa căn cứ cụ thể thường làm nghi ngờ tăng thêm.
	Bước tiếp theo. Dùng hồ sơ năng lực có thể kiểm chứng và cuộc trao đổi trực tiếp; không dùng lời khen chung chung.
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	“Có bảo hành không”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân sợ tốn thêm chi phí nếu phát sinh vấn đề.
	Họ muốn biết trách nhiệm của nha khoa sau điều trị.
	Họ có thể đang nhầm bảo hành sản phẩm với bảo đảm kết quả y khoa .
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, bên em luôn có chính sách bảo hành và chăm sóc minh bạch cho từng dịch vụ.
	Em sẽ làm rõ ngay về thời hạn, quyền lợi hỗ trợ, trường hợp ngoại lệ cũng như lịch tái khám của mình.
	Điều này giúp anh/chị nhìn rõ cam kết đồng hành lâu dài của phòng khám để hoàn toàn an tâm sau điều trị ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Bên em bảo hành nên chị cứ yên tâm, có gì bên em chịu hết.”
	Vì sao chưa phù hợp: Câu trả lời mơ hồ, dễ tạo kỳ vọng vượt quá phạm vi chính sách và bỏ qua điều kiện áp dụ n g.
	Bước tiếp theo. Đưa chính sách bằng văn bản và kiểm tra bệnh nhân đã hiểu điều kiện, thay vì chỉ nói miệng.
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	“Có bền không”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân đang cân nhắc giá trị lâu dài của khoản đầu tư.
	Họ muốn một con số chắc chắn để giảm rủi ro quyết định.
	Họ chưa biết độ bền còn phụ thuộc tình trạng ban đầu, chỉ định, kỹ thuật, thói quen và tái
	khám.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, mình hỏi kỹ về độ bền là rất đúng vì đây là khoản đầu tư lâu dài cho sức khỏe.
	Thực ra tuổi thọ điều trị sẽ phụ thuộc vào tình trạng răng thực tế, giải pháp Bác sĩ chọn và thói quen ăn nhai của mình.
	Em sẽ nhờ Bác sĩ tư vấn khoảng kỳ vọng sát nhất, cùng quy trình hướng dẫn chăm sóc và tái khám để đồng hành duy trì kết quả bền đẹp lâu nhất cho mình ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Loại này dùng cả đời chị nhé.”
	Vì sao chưa phù hợp: Tuổi thọ điều trị không thể được cam kết chung cho mọi bệnh nhân và mọi tình trạng.
	Bước tiếp theo. Chỉ đưa con số khi có căn cứ chuyên môn và luôn kèm điều kiện ảnh hưởng đến kết quả.
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	“Tôi làm loại thường được rồi”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân đang ưu tiên ngân sách hoặc chưa thấy khác biệt có ý nghĩa với mình.
	Họ sợ bị đẩy lên phương án cao hơn nhu cầu.
	Phương án thấp hơn có thể vẫn phù hợp, nhưng cần được đánh giá theo chỉ định.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, việc mình ưu tiên phương án vừa đủ nhu cầu là hoàn toàn hợp lý.
	Cho em hỏi thật, mình chọn dòng này vì muốn tối ưu ngân sách, hay vì chưa thấy điểm khác biệt nào thực sự cần thiết cho răng mình ạ?
	Em hỏi để so sánh minh bạch ưu - nhược điểm từng loại, giúp anh/chị chọn đúng giải pháp vừa đủ đáp ứng tốt nhất mà không bị lãng phí ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Loại thường không tốt đâu, chị cố thêm chút làm loại cao cấp đi.”
	Vì sao chưa phù hợp: Phủ định một phương án đang được bán và thúc ép chi thêm khiến bệnh nhân nghi ngờ động cơ tư vấn.
	Bước tiếp theo. So sánh trên cùng tiêu chí và để bác sĩ xác nhận phương án có phù hợp lâm sàng không.
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	“Tôi muốn tham khảo thêm chỗ khác”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân muốn kiểm tra lại thông tin trước một quyết định quan trọng.
	Niềm tin chưa đủ hoặc họ chưa có tiêu chí so sánh.
	Họ lo bị giữ lại nếu nói thật ý định.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ chắc chắn rồi ạ, với một quyết định điều trị lớn thì việc anh/chị tham khảo thêm là rất bình thường.
	Cho em hỏi thật, mình đang muốn so sánh thêm về giá, phương án điều trị hay ý kiến chuyên môn ạ?
	Em sẽ gửi bản tóm tắt tình trạng kèm vài câu hỏi gợi ý, giúp anh/chị dễ đối chiếu chuẩn xác chứ không bị lệch khi chỉ nhìn một con số ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Đi nhiều nơi chỉ rối thêm thôi, bên em tư vấn chuẩn rồi chị.”
	Vì sao chưa phù hợp: Câu này hạn chế quyền tìm hiểu và làm bệnh nhân nghi ngờ nha khoa không muốn họ kiểm chứng.
	Bước tiếp theo. Cho bệnh nhân tài liệu tóm tắt và thống nhất một lần liên hệ lại; không nói xấu nơi họ định tham khảo.
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	“Tôi từng làm nơi khác rồi nhưng không tốt”
	TÂM LÝ & RÀO CẢN NẾU CÓ
	Bệnh nhân đang mang theo trải nghiệm xấu và mức cảnh giác cao.
	Họ cần được lắng nghe trước khi nghe một cam kết mới.
	Họ có thể muốn nha khoa hiện tại phê phán hoặc xác nhận lỗi của nơi cũ.
	NÊN TIẾP CẬN

	Dạ em rất hiểu ạ! Trải nghiệm chưa tốt trước đây khiến anh/chị thận trọng hơn là hoàn toàn dễ hiểu.
	Cho em hỏi thật, điều làm mình thất vọng nhất ở lần điều trị trước là về kết quả, thái độ phục vụ hay chi phí ạ?
	Em hỏi để báo Bác sĩ kiểm tra kỹ tình trạng hiện tại, giải thích minh bạch mọi thông tin và cùng anh/chị chọn giải pháp an tâm nhất từ bây giờ ạ!
	TRÁNH NÓI

	“Chắc chỗ trước làm không đúng kỹ thuật rồi, bên em sẽ làm tốt hơn.”
	Vì sao chưa phù hợp: Kết luận về nơi cũ khi chưa đủ hồ sơ và thăm khám vừa thiếu căn cứ vừa làm tăng cảm giác bất an.
	Bước tiếp theo. Thu thập hồ sơ nếu có, khám và giải thích dựa trên dữ liệu hiện tại; tránh hứa rằng lần này chắc chắn không có vấn đề.
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	Xây đội ngũ nha khoa làm việc đồng bộ
	Một người có thể học được vài câu trả lời hay. Nhưng nếu bác sĩ, lễ tân, tư vấn viên và CSKH hiểu khác nhau, bệnh nhân vẫn nhận được những cách giải thích khác nhau tại mỗi điểm ch ạm .
	Lớp Đồng Bộ Tư Vấn giúp đội ngũ cùng luyện tập trên các tình huống thật tại nha khoa: nhận ra điều bệnh nhân đang lo, đặt câu hỏi phù hợp và giải thích đủ rõ để họ tự tin đưa ra quyết định.
	Đội ngũ của bạn đang xử lý từ chối theo một cách thống nhất, hay mỗi người vẫn đang tự xoay xở theo kinh nghiệm?
	ĐỒNG BỘ TƯ VẤN
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