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Tăng cường đ ánh giá các yếu tố điều trị chung (ENACT) 
Năng lực trợ giúp cơ bản cho người trưởng thành   

 
1. GIAO TIẾP KHÔNG LỜI & LẮNG NGHE CHỦ ĐỘNG 
Hướng dẫn cho diễn viên: Sử dụng các ngôn ngữ hình thể phù hợp về mặt văn hóa để thể hiện cảm xúc buồn bã hoặc lo lắng 

vào những thời điểm thích hợp trong quá trình phỏng vấn 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể gây 
hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Làm những việc khác (ví dụ: trả lời 
điện thoại, hoàn tất thủ tục   giấy 
tờ) 

❑ Cười  nhạt hoặc chế nhạo khách 
hàng  

❑ Biểu cảm nét  mặt không phù hợp  
❑ Tiếp xúc cơ thể không phù hợp 

❑ Cho phép sự yên lặng 
❑ Duy trì giao tiếp bằng mắt một cách 

phù hợp  
❑ Duy trì tư thế hòa đồng, cởi mở 

(xoay người về phía khách hàng)  
❑ Liên tục sử dụng ngôn ngữ cơ thể 

mang tính hỗ trợ (gật đầu) và lời 
nói (dạ, vâng) mang tính tích cực  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ giúp 
cơ bản  

❑ Sử dụng ngôn ngữ hình thể đa 
dạng, phù hợp với phản ứng và nội 
dung chia sẻ của khách hàng trong 
suốt quá trình tư vấn  

 
 
 
 
 
Ghi chú: 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 
Mức độ 1   Mức độ  2         Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                     Không có hoặc chỉ có 1            Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                    ít kỹ năng cơ bản             cơ bản                           ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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2. KỸ NĂNG GIAO TIẾP BẰNG LỜI NÓI 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Khi người trợ giúp sử dụng câu hỏi đóng như “Anh/chị có…. không; anh/chị có thể … 

không?”, hãy trả lời có hoặc không. Khi người trợ giúp sử d  ụng các câu hỏi mở như “Anh/chị có thể kể cho tôi về; hãy chia 

sẻ với tôi; điều đó xảy ra như thế nào…?”, hãy trả lời cụ thể, đầy đủ chi tiết. 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể gây 
hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Ngắt lời/chen ngang lời khách hàng  
❑ Đặt nhiều câu hỏi gợi ý hoặc câu 

hỏi đóng có tính dẫn dắt (VD: 
Anh/chị thực sự không muốn làm 
như vậy, phải không?) 

❑ Sửa lời của khách hàng (ý của 
anh/chị là...) hoặc đưa ra những 
nhận định mang tính đổ lỗi      
(bạn/chị không nên nói vậy với 
chồng)  

❑ Sử dụng các từ ngữ hoặc ngôn ngữ 
không phù hợp với lứa tuổi      và 
văn hóa 

❑ Sử dụng câu hỏi mở 
❑ Sử dụng các câu tóm tắt hoặc diễn 

giải các vấn đề 
❑ Đợi khách hàng chia sẻ hết vấn đề 

trước khi phản hồi      
❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 

kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ giúp 
cơ bản  

❑ Khuyến khích khách hàng giải thích 
thêm (anh/chị có thể cho tôi biết 
thêm về...) 

❑ Sử dụng các câu làm rõ ở ngôi thứ 
nhất (Tôi nghe anh/chị nói rằng, 
Tôi hiểu rằng...)  

❑ Tìm ra nhịp điệu phù hợp với 
khách hàng, cho phép tạm dừng 
trong khoảng thời gian dài hoặc 
ngắn hơn, dựa trên tình huống cụ 
thể của từng khách hàng  

 
 
 
 
 
Ghi chú: 
 

Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 

Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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3. GIẢI THÍCH VÀ KHUYẾN CÁO TÍNH BẢO MẬT 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Trong quá trình thực hành đóng vai, hỏi người trợ giúp “Anh/chị có nói cho ai những điều 

tôi đã kể với anh/chị không?” hoặc “Tôi lo là anh/chị sẽ đem điều tôi nói đi kể cho người khác?” 

Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể gây 
hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Ép buộc khách hàng tiết lộ thông 
tin cho người trợ giúp hoặc người 
khác 

❑ Giải thích không chính xác về tính 
bảo mật (vd: Tôi chỉ nói với gia 
đình bạn thôi) 

❑ Cam kết sẽ bảo mật toàn bộ thông 
tin trong mọi trường hợp mà không 
có ngoại lệ  

❑ Coi nhẹ những lo ngại của khách 
hàng về tính bảo mật (ví dụ: không 
quan trọng nếu có ai nghe thấy 
chúng ta nói chuyện) 

❑ Giải thích khái niệm về tính bảo 
mật  

❑ Liệt kê những trường hợp ngoại lệ 
đối với việc phá vỡ quy tắc bảo mật 
(ví dụ: nguy cơ khách hàng tự làm 
hại cho bản thân hoặc gây nguy 
hiểm cho người khác)      

❑ Giải thích tầm quan trọng của việc 
phá vỡ quy tắc bảo mật trong một 
số trường hợp cụ thể  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ giúp 
cơ bản  

❑ Giải thích chi tiết quy trình Không 
rõ ý chỗ này liên quan tới tính bảo 
mật và các trường hợp ngoại lệ  

❑ Đặt câu hỏi để đánh giá mức độ 
hiểu biết của khách hàng hiểu về 
tính bảo mật       

❑ Các chủ đề thảo luận được xây 
dựng phù hợp với tính bảo mật  

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 

 

4. XÂY DỰNG MỐI QUAN HỆ VÀ TỰ BỘC LỘ 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Không giới thiệu tên hay bất kỳ thông tin cá nhân trừ khi người trợ giúp yêu cầu 

Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể gây 
hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Lấn át toàn bộ cuộc trao đổi để chia 
sẻ những trải nghiệm cá nhân   

❑ Giảm thiểu vấn đề của khách hàng 
bằng cách mô tả cách người hỗ trợ 
giúp giải quyết vấn đề đó như thế 
nào  

❑ Đặt những câu hỏi cá nhân không 
cần thiết, gây xấu hổ cho khách 
hàng  

❑ Thảo luận các thông tin bảo mật 
khác với khách hàng       

❑ Tự giới thiệu và giải thích vai trò 
của bản thân 

❑ Tạo ra cuộc trao đổi thân thiện, 
thoải mái  

❑ Yêu cầu khách hàng tự giới thiệu. 
Ví dụ: hỏi khách hàng muốn được 
gọi như thế nào  

❑ Chia sẻ những kinh nghiệm chung 
có liên quan đến khách hàng (ví dụ: 
về cộng đồng hoặc tôn  giáo của 
một người) 

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ giúp 
cơ bản  

❑ Yêu cầu khách hàng phản ánh lại 
với người trợ giúp về những thông 
tin được chia sẻ 

❑ Kiểm tra thường xuyên để đảm bảo 
khách hàng cảm thấy thoải mái (ví 
dụ: mời ngồi, sử dụng ngôn ngữ mà 
khách hàng mong muốn) 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 

Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
  

Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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5. TÌM HIỂU VÀ BÌNH THƯỜNG HÓA CẢM XÚC        
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Không chia sẻ cảm nhận hoặc cảm xúc trừ khi người trợ giúp hỏi. Ví dụ, “Anh/chị cảm thấy 

thế nào; Hãy kể cho tôi điều gì gần đây khiến anh/chị lo lắng, suy nghĩ; Tôi nhận thấy khi mới tới, anh/chị có vẻ buồn, hãy kể 

cho tôi về những điều khiến anh/chị phiền lòng.” 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Đưa ra nhận định rằng phản ứng 
của khách hàng là bất thường hoặc 
không giống cách xử s ự của những 
người khác trong tình huống tương 
tự (ví dụ: mọi người thường không 
phản ứng như thế)  

❑ Giảm thiểu hoặc bỏ qua cảm nhận 
hoặc cảm xúc của khách hàng 

❑ Ép buộc khách hàng miêu tả cảm 
xúc  

❑ Khuyến khích, động viên một cách 
phù hợp để khách hàng chia sẻ cảm 
nhận  

❑ Giải thích rằng những người khác 
có thể cũng có những triệu chứng, 
phản ứng và lo lắng      tương tự nếu 
họ trải qua những điều tương tự  

❑ Yêu cầu khách hàng phản hồi về trải 
nghiệm khi chia sẻ cảm xúc  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Tìm hiểu các lý do tiềm ẩn khiến 
khách hàng e ngại khi chia sẻ cảm 
xúc 

❑ Nhận xét biểu cảm trên gương mặt 
của khách hàng một cách cẩn thận 
để khuyến khích họ thể hiện cảm 
xúc 

❑ Xác thực các phản ứng mang tính 
cảm xúc và kiềm chế các phản ứng 
cảm xúc có thể có hại  

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 
Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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6. THỂ HIỆN SỰ CẢM THÔNG, ẤM ÁP VÀ CHÂN THÀNH     
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Tại những thời điểm thích hợp trong quá trình phỏng vấn, sử dụng ngôn ngữ cơ thể phù hợp 

về mặt văn hóa để thể hiện sự đau buồn hoặc lo lắng (tương tự hướng dẫn phần 1), và khi được yêu cầu chia sẻ nỗi buồn để 

quan sát cách người trợ giúp phản ứng như thế nào (tương tự hướng dẫn phần 5). 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể gây 
hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Phê phán những lo ngại của khách 
hàng  

❑ Coi thường hoặc coi nhẹ những lo 
lắng của khách hàng 

❑ Phản ứng cảm xúc của người trợ 
giúp có vẻ không phù hợp, giả tạo 
hoặc diễn  

❑ Thể hiện thân thiện, ấm áp và chân 
thành trong suốt quá trình trao đổi 

❑ Liên tục thể hiện sự lo lắng hoặc 
quan tâm đến khách hàng (ví dụ: 
nghe buồn quá; anh/chị có thể kể 
thêm với tôi?) 

❑ Đặt câu hỏi để xác định rõ khách 
hàng đang cảm thấy như thế nào (ví 
dụ: tôi thắc mắc không biết khi việc 
đó xảy ra, anh/chị cảm thấy buồn 
hay tức giận)  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ giúp 
cơ bản  

❑ Yêu cầu khách hàng phản ánh lại 
những câu nói đồng cảm của người 
trợ giúp (ví dụ: Bạn nghĩ gì khi tôi 
nói rằng bạn có vẻ buồn?) 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 
Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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7. ĐÁNH GIÁ KHẢ NĂNG TỰ LÀM HẠI CHO BẢN THÂN, KHẢ NĂNG LÀM HẠI NGƯỜI 
KHÁC, MỐI NGUY HIỂM TỪ NGƯỜI KHÁC & XÂY DỰNG KẾ HOẠCH PHẢN ỨNG PHÙ 
HỢP    

Hướng dẫn dành cho diễn viên: Trong quá trình đóng vai, nói rõ “Nhiều khi đi ngủ  , tôi ước rằng mình sẽ không tỉnh lại vào 

sáng hôm sau”. Nếu được hỏi về việc đã từng tự làm bản thân bị thương hay tự tử, hãy nói “Đôi khi tôi nghĩ về cái chết, 

nhưng tôi không cố ý làm mình bị thương”. Nếu được hỏi lý do vì sao ngừng lại, không làm bản thân bị thương nữa, hãy giải 

thích: “Tôi muốn sống để chăm sóc gia đình. Nếu tôi chết, ai sẽ chăm sóc họ”. Nếu được hỏi đã từng thử lần nào chưa, hãy 

trả lời: “Chưa, tôi chưa từng thử tự tử” 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Không hỏi về việc tự làm hại bản 
thân  

❑ Giải thích cho khách hàng không 
nên tự làm hại mình vì lý  tôn giáo 
hoặc luật pháp (ví dụ: điều đó là 
tội lỗi, hoặc điều đó là phạm 
pháp) 

❑ Thể hiện, bày tỏ sự không tin 
tưởng (ví dụ: buộc tội khách hàng 
tự làm hại bản thân để thu hút sự 
chú ý; nói rằng không có ai thực 
sự làm hại khách hàng hoặc con 
của khách hàng đâu) 

❑ Khuyến khích khách hàng giữ kín, 
không nói với ai về ý định tự gây 
hại cho bản thân hoặc gây hại cho 
người khác  

❑ Hỏi về việc tự làm hại bản thân, 
hoặc làm hại tới người khác, hoặc 
bất kỳ tổn hại nào mà khách hàng 
nhắc đến 

❑ Hỏi về mục tiêu hiện tại, cách 
thức thức thực hiện hoặc những 
lần thử thực hiện trước đây  

❑ Hỏi về các yếu tố nguy cơ và/hoặc 
các yếu tố bảo vệ  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng 
nào kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Nếu nguy cơ hiện tại cao hoặc 
thấp, giúp khách hàng xây dựng 
kế hoạch an toàn (ví dụ: chiến 
lược ứng phó và tìm kiếm sự giúp 
đỡ) 
 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
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8. KẾT NỐI VỚI CÁC CHỨC NĂNG XÃ HỘI VÀ TÁC ĐỘNG ĐẾN ĐỜI SỐNG 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu người trợ giúp hỏi về các hoạt động hàng ngày, hãy nói rằng đôi khi bạn khó có thể làm 

được một số hoạt động, thông thường như: tự chăm sóc bản thân, chăm sóc con cái, bạn đời hay người thân khác vì bạn cảm 

thấy lo lắng hoặc buồn bã. 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Phê phán khách hàng đã để các 
triệu chứng ảnh hưởng tới sinh 
hoạt hàng ngày (ví dụ: anh/chị yếu 
đuối, anh/chị không có ý chí)  

❑ Nói với khách hàng rằng những lo 
lắng về sức khỏe tâm thần không 
liên quan gì đến các hoạt động sinh 
hoạt hàng ngày, hoặc không hỏi gì 
về việc sức khỏe tâm tầm có ảnh 
hưởng gì đến sinh hoạt hàng ngày 
của khách hàng  

❑ Phê phán, chỉ trích khách hàng vì 
để để vấn đề của họ ảnh hưởng tới 
con cá i, bạn đời và người thân khác 

❑ Khiến khách hàng cảm thấy tội lỗi      
vì đã ảnh hưởng tới con cái, gia 
đình và những người khác  

❑ Hỏi về sinh hoạt hàng ngày của 
khách hàng  

❑ Thảo luận, trao đổi về mối liên 
quan (tương quan) giữa sinh hoạt 
hàng ngày và sức khỏe tâm thần  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Làm rõ và/hoặc hỗ trợ mối liên 
quan giữa sinh hoạt hàng ngày và 
sức khỏe tâm thần của khách hàng 
hoặc điều chỉnh lại nếu cần thiết    

❑ Tìm hiểu mối liên quan theo cả 2 
chiều (đời sống hàng ngày tác động 
tới triệu chứng, và các triệu chứng 
ảnh hưởng tới đời sống hàng ngày) 

❑ Hỏi trước đây khách hàng sinh hoạt 
hàng ngày như thế nào và so sánh 
với bối cảnh xã hội hiện nay (ví dụ: 
COVID-19; chuyện đó đã xảy ra 
bao lâu rồi? …) 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
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9. TÌM HIỂU NGƯỜI BỆNH & MẠNG LƯỚI HỖ TRỢ XÃ HỘI, GIẢI THÍCH VẤN ĐỀ (MÔ 
HÌNH NGUYÊN NHÂN & GIẢI THÍCH)     

Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu được hỏi về nguyên nhân gây ra vấn đề, hãy đưa ra các loại câu trả lời khác nhau để 

xem người trợ giúp phản hồi như thế nào. Ví dụ: “Tôi không biết liệu mình có gặp phải những vấn đề này hay không vì hiện 

tại tôi đã không còn việc làm và lúc nào cũng lo lắng. Hoặc, tôi chỉ bị nguyền rủa thôi.” Nếu được hỏi về hiểu biết của gia 

đình, hãy đưa ra một nguyên nhân khác, ví dụ: “Gia đình tôi cho rằng tôi đã gặp những vấn đề này vì tôi yếu đuối và lười 

biếng”. 

Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Phê phán quan điểm của khách 
hàng về vấn đề được cho là thiếu 
hiểu biết, mê tín, v.v., etc.  

❑ Xác nhận niềm tin không có ích của 
khách hàng hoặc mạng xã hội 

❑ Tìm hiểu quan điểm của khách 
hàng về nguyên nhân của vấn đề      

❑ Tìm hiểu quan điểm của gia đình 
hoặc mạng lưới hỗ trợ xã hội về 
nguyên nhân của vấn đề (ví dụ: Gia 
đình bạn đã nói gì về nguyên nhân 
gây ra vấn đề này?) 

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Kết hợp các quan điểm của khách 
hàng về nguyên nhân gây ra vấn đề 
và lập kế hoạch chăm sóc theo cách 
không gây hại cho họ      

❑ Thảo luận về những giải pháp thay 
thế cho những giải pháp không có 
ích (ví dụ: Bạn đã nói điều này là do 
bạn đã làm gia đình mình thất 
vọng, tôi tự hỏi liệu có cách nào 
khác để nghĩ về tình huống này 
không?)      

❑ Giải quyết những khác biệt trong 
quan điểm của khách hàng và của 
người khác về nguyên nhân gây ra 
vấn đề 
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10. SỰ THAM GIA PHÙ HỢP CỦA CÁC THÀNH VIÊN TRONG GIA ĐÌNH VÀ NGƯỜI THÂN 
KHÁC     

Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu được hỏi về những người thân thiết trong cuộc sống của bạn, hãy mô tả những người 

thân trong gia đình. Tuy nhiên, nếu được hỏi về người thân khác mà bạn muốn chăm sóc, hãy mô tả về họ, ví dụ: cô, chú, 

hàng xóm, v.v. 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Yêu cầu khách hàng không để gia 
đình hoặc người thân tham gia vào 
bất kỳ hình thức nào trong suốt 
quá trình điều trị hoặc phục hồi 

❑ Yêu cầu khách hàng mời thành viên 
trong gia đình hoặc người thân 
tham gia vào quá trình điều trị 

❑ Yêu cầu nói chuyện với gia đình 
hoặc người thân của khách hàng mà 
không được sự đồng ý của khách 
hàng 

❑ Cho phép người thân đi cùng được 
quyền quyết định sự lựa chọn của 
khách hàng 

❑ Tìm hiểu về những người thân 
thiết trong cuộc sống của khách 
hàng (ví dụ: các thành viên trong 
gia đình, người thân hoặc bạn bè)      

❑ Hỏi khách hàng xem họ có muốn 
những người thân tham gia vào quá 
trình chăm sóc 

❑ Hỏi khách hàng xem họ đang sống 
cùng ai 

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Tìm hiểu các mong muốn của 
khách hàng về việc mời các thành 
viên gia đình hoặc người thân khác 
tham gia vào quá trình điều trị        

❑ Đóng vai hoặc thảo luận về các lựa 
chọn của khách hàng để họ có thể 
tương tác tốt hơn với người thân 
của họ (ví dụ: người trợ giúp đóng 
vai là một thành viên trong gia 
đình)      

 
 
 
 
 
Ghi chú: 
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11. THIẾT LẬP MỤC TIÊU PHỐI HỢP VÀ GIẢI QUYẾT MONG ĐỢI CỦA KHÁCH HÀNG 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu được hỏi về mục tiêu, đầu tiên hãy đưa ra một số mục tiêu như “xin được việc”, nhưng 

sau đó, nếu được người hỗ trợ trợ giúp thì đưa ra mục tiêu mang tính tâm lý xã hội hơn. ví dụ: “Tôi muốn mình sẽ bớt lo lắng 

đi để có thể nghĩ ra kế hoạch tìm việc làm…” 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Nói với khách hàng rằng họ sẽ 
không thể đạt được mục tiêu (kỳ 
vọng) đã đặt ra mà không giải thích 
lý do 

❑ Đưa ra thông tin không chính xác, 
gây hiểu lầm hoặc không thực tế 
vào các mục tiêu điều trị 

❑ Áp đặt mục tiêu cho khách hàng 
(đưa ra mục tiêu bắt buộc cho 
khách hàng) 

❑ Hỏi khách hàng về mục tiêu điều trị 
(kỳ vọng) của họ 

❑ Giải thích rõ ràng về mức độ phù 
hợp của mục tiêu và kỳ vọng của 
khách hàng với kế hoạch điều trị 
như thế nào  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Ưu tiên và điều chỉnh kế hoạch điều 
trị cho phù hợp với mục tiêu (kỳ 
vọng) của khách hàng  

❑ Làm việc với khách hàng để điều 
chỉnh mục tiêu của họ trong phạm 
vi kế hoạch điều trị (ví dụ: Mục tiêu 
của anh/chị là tìm được việc, nên 
chúng ta sẽ thảo luận cùng nhau 
xem làm thế nào có thể giúp 
anh/chị tìm được việc làm phù 
hợp?) 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
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12. KHUYẾN KHÍCH NHỮNG HY VỌNG THAY ĐỔI THỰC TIỄN 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Trong khi đóng vai, hỏi người trợ giúp những câu hỏi như “Liệu gặp anh/chị có giúp các vấn 

đề của tôi tốt hơn không? Liệu gặp anh/chị có giúp tôi tìm được việc làm không?” Đồng thời nhắc đến những điều khiến bạn 

có hy vọng (ví dụ: Trước đây tôi đã làm rồi, nên chắc chắn tôi sẽ làm lại được) và điều khiến bạn mất hy vọng (ví dụ: tôi đã 

thử mọi cách rồi mà không được) 

Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Đưa ra nhận định tiêu cực về 
những nghi ngờ của khách hàng 
(làm sao mọi chuyện của anh/chị có 
thể tốt đẹp hơn nếu anh/chị không 
có chút hy vọng nào) 

❑ Đưa ra những mong đợi không 
thực tế (Mọi việc sẽ được chữa khỏi 
hoặc giải quyết ổn thỏa …) 

❑ Đưa ra những nhận định về việc 
chắc chắn k hông mang lại hy vọng 
thay đổi (Vấn đề này không thể giải 
quyết được...) 

❑ Giải thích cho khách hàng rằng họ 
có thể hy vọng về khả năng mọi 
chuyện sẽ thay đổi như thế nào  

❑ Khuyến khích khách hàng tìm kiếm 
sự chăm sóc, hỗ trợ 

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Tìm tòi và phát hiện những điều 
khách hàng nghi ngờ về việc điều trị  

❑ Người trợ giúp chia sẻ lý do để 
mang lại hy vọng cho khách hàng 
dựa trên những kinh nghiệm của 
bản thân hoặc dựa trên hành vi của 
khách hàng  

❑ Thảo luận về những lý do để mang 
lại hy vọng khi khách hàng cảm 
thấy nghi ngờ hoặc không hài lòng  
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                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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13. KẾT HỢP CÁC HÀNH VI ỨNG PHÓ VÀ CÁC GIẢI PHÁP TRƯỚC ĐẤY 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Trong khi đóng vai, đưa ra những ví dụ về đối phó tích cực (ví dụ: làm vườn) và đối phó tiêu 

cực (ví dụ: quát tháo, đuổi người khác đi ra; uống rượu, bia). 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Đưa ra nhận xét tiêu cực về cách 
ứng i phó của khách hàng (cách đó 
không bao giờ có hiệu quả …) 

❑ Khuyến khích và thể hiện sự chấp 
nhận các ứng phó không có ích của 
khách hàng 

❑ Hỏi khách hàng về hành vi ứng phó 
hiện nay hoặc trước đây (khách 
hàng đã cố gắng tiếp tục bằng cách 
nào sau khi vấn đề xảy ra…) 

❑ Khen ngợi khách hàng vì đã từng 
hoặc đang có những giải pháp tích 
cực và an toàn 

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Khuyến khích khách hàng tiếp tục 
áp dụng các hành vi ứng phó tích 
cực  

❑ Phản hồi lại những chiến lược 
không lành mạnh trước đây và cùng 
nhau suy nghĩ, đưa ra các chiến 
lược thay thế  

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 

 

14. GIÁO DỤC TÂM LÝ VÀ SỬ DỤNG NGÔN NGỮ ĐỊA PHƯƠNG 
Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu người hỗ trợ sử dụng các thuật ngữ chuyên ngành, hãy hỏi “từ đó có nghĩa là gì” để 

xem người trợ giúp có thể diễn giải được các thuật ngữ đó bằng ngôn ngữ địa phương không.  
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Sử dụng các thuật ngữ chuyên 
ngành mà không kiểm tra xem 
khách hàng có hiểu không  

❑ Sử dụng các thuật ngữ mang tính 
chất kỳ thị về sức khỏe tâm thần 

❑ Thực hiện giáo dục tâm lý chính 
xác với những thuật ngữ đơn giản  

❑ Có sử dụng các khái niệm và thuật 
ngữ địa phương trong khi giáo dục 
tâm lý  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng nào 
kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Kết hợp cách mô tả vấn đề của 
khách hàng  

❑ Kiểm tra khách hàng hiểu về giáo 
dục tâm lý như thế nào 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
 
 
 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 

Chọn mức độ phù hợp nhất (chỉ chọn duy nhất 1 mức) 

Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
  

Mức độ 1    Mức độ  2          Mức độ  3               Mức độ 4 
Bất kỳ hành vi bất lợi nào                       Không có hoặc chỉ có 1             Có đầy đủ kỹ năng                 Có đẩy đủ kỹ năng cơ bản và 
                      ít kỹ năng cơ bản              cơ bản                            ít nhất 1 kỹ năng nâng cao 
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15. KHƠI GỢI PHẢN HỒI KHI ĐƯA RA LỜI KHUYÊN, KHUYẾN NGHỊ VÀ ĐỀ XUẤT 

Hướng dẫn dành cho diễn viên: Nếu người hỗ trợ yêu cầu đưa ra phản hồi về các đề nghị, hãy trả lời 

rằng một số lời khuyên có hữu ích, nhưng một số khác thì khó có thể làm được trong tình huống của 

bạn. Sau đó, hãy hỏi xem họ còn có lựa chọn hay hoạt động nào khác không. 
Chọn tất cả các hành vi đã thực hiện trong mỗi mục 

Hành vi không có ích hoặc có thể 
gây hại 

Kỹ năng trợ giúp cơ bản Kỹ năng trợ giúp nâ ng cao 

❑ Thuyết giảng cho khách hàng cần 
phải làm gì mà không yêu cầu 
khách hàng phản hồi  

❑ Đưa ra những đề nghị tiêu cực 
hoặc có hại  

❑ Yêu cầu khách hàng phản hồi để 
đánh giá xem có đề nghị, lời 
khuyên nào hữu ích không  

❑ Giải thích cụ thể, điều chỉnh lại 
hoặc đưa ra gợi ý thay thế dựa trên 
phản hồi của khách hàng  

❑ Không thực hiện bất kỳ kỹ năng 
nào kể trên 

❑ Thực hiện tất cả các kỹ năng trợ 
giúp cơ bản  

❑ Tóm tắt phản hồi của khách hàng 
và kiểm tra xem diễn giải đã đúng 
ý khách hàng chưa 

 
 
 
 
 
Ghi chú:  
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