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1. Ñaët vaán ñeà
Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh bao haøm nhieàu khía

caïnh. Moät nghieân cöùu taïi khu vöïc ñoàng baèng soâng
Cöûu Long naêm 2023 cho thaáy, coù ñeán 72% ngöôøi
beänh haøi loøng vôùi cô sôû vaät chaát cuûa beänh vieän,
nhöng chæ 60% haøi loøng vôùi thaùi ñoä giao tieáp vaø öùng
xöû cuûa nhaân vieân y teá (Boä Y teá, 2024). Moãi moät
ngöôøi khoâng may khi maéc beänh phaûi ñeán beänh vieän
bao giôø cuõng mong muoán ngöôøi thaày thuoác thaät söï
quan taâm, chia seû vôùi hoï, töø khi tieáp xuùc ñeán caû quaù
trình ñieàu trò laâu daøi, nhaát laø nhöõng tröôøng hôïp beänh
naëng, hieåm ngheøo. Ngöôøi beänh ñeán beänh vieän
khoâng chæ moät laàn maø coøn coù theå nhieàu laàn trong
ñôøi, vì vaäy ñoäi nguõ nhaân vieân y teá caàn phaûi laøm theá

naøo ñeå ngöôøi beänh tin töôûng, an taâm ñieàu trò vaø trôû
laïi beänh vieän khi caàn.

Theo khaûo saùt, 65% beänh nhaân noäi truù taïi Beänh
vieän Ña khoa tænh Kieân Giang naêm 2023 cho bieát
hoï ñaõ töøng quay laïi beänh vieän naøy do coù traûi
nghieäm toát trong laàn ñieàu trò tröôùc. Ngoaøi vieäc
thöïc hieän toát kyõ naêng thöïc haønh chuyeân moân veà
khaùm chöõa beänh, Beänh vieän coøn coù traùch nhieäm
ñem ñeán cho ngöôøi beänh söï tieáp caän deã daøng, cô
sôû vaät chaát phöông tieän ñaày ñuû, thaùi ñoä giao tieáp
öùng xöû, söï gaàn guõi nhö thaân nhaân ruoät thòt cuûa
mình. Tuy nhieân, chæ coù 58% soá ngöôøi beänh caûm
thaáy haøi loøng vôùi caùc chæ daãn vaø höôùng daãn trong
beänh vieän. Khi naèm vieän, vieäc minh baïch thoâng
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tin giuùp hoï thöïc hieän quyeàn vaø nghóa vuï cuûa ngöôøi
beänh, hôïp taùc vôùi thaày thuoác trong thaêm khaùm vaø
ñieàu trò. Theo keát quaû moät khaûo saùt noäi boä cuûa
Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 68% beänh
nhaân cho raèng hoï caàn ñöôïc cung caáp thoâng tin
minh baïch hôn veà quaù trình ñieàu trò vaø chi phí.
(Beänh vieän Ña khoa Kieân Giang 2024a).

Tuy nhieân, qua khaûo saùt vaãn coøn khoâng ít nhöõng
toàn taïi haïn cheá thieáu soùt laøm cho ngöôøi beänh khoâng
haøi loøng, ví duï nhö 35% ngöôøi beänh phaûn aùnh thôøi
gian chôø ñôïi ñeå khaùm beänh quaù laâu, hay chæ 62%
haøi loøng vôùi caùch xöû lyù khieáu naïi taïi beänh vieän
(Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 2024b). Vì
vaäy, muïc tieâu nghieân cöùu naøy nhaèm tìm ra nhöõng
vaán ñeà toàn taïi, giaûi quyeát nhöõng khoù khaên cuûa
ngöôøi beänh, töø ñoù ñeà ra caùc giaûi phaùp khaéc phuïc caûi
tieán naâng cao chaát löôïng khaùm chöõa beänh, ñaùp öùng
söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh thôøi gian tôùi taïi Beänh
vieän Ña khoa tænh Kieân Giang.

2. Thöïc traïng haøi loøng cuûa beänh nhaân 
Ñieàu trò noäi truù taïi beänh vieän Ña khoa tænh 
kieân giang 

2.1. Veà Khaû naêng tieáp caän 
Soá lieäu taïi Baûng 1 cho thaáy nhöõng thay ñoåi qua

caùc naêm, phaûn aùnh söï caûi tieán vaø nhöõng thaùch thöùc
coøn toàn taïi trong quaûn lyù dòch vuï y teá cuûa beänh vieän.
Phaân tích naøy khoâng chæ giuùp nhìn nhaän hieän traïng
maø coøn laø cô sôû ñeå ñeà xuaát caùc giaûi phaùp nhaèm toái
öu hoùa quaù trình tieáp caän dòch vuï, ñaùp öùng nhanh
choùng vaø kòp thôøi nhu caàu ñieàu trò cuûa beänh nhaân, töø
ñoù goùp phaàn vaøo vieäc naâng cao chaát löôïng chaêm
soùc söùc khoûe toaøn dieän. 

Keát quaû cho thaáy, trong giai ñoaïn 2020-2024 ñaõ
coù moät soá dòch vuï y teá cuûa Beänh vieän ñöôïc caûi thieän
qua caùc naêm, nhöng vaãn coøn nhöõng thaùch thöùc caàn
ñöôïc giaûi quyeát ñeå ñaûm baûo traûi nghieäm toát hôn cho
beänh nhaân. Cuï theå:

Thôøi gian phaûn hoài cuûa nhaân vieân y teá ñaõ ñöôïc
ruùt ngaén hôn qua caùc naêm, töø 15 phuùt trong naêm
2020 xuoáng coøn 11 phuùt vaøo naêm 2024. Ñieàu naøy
cho thaáy Beänh vieän ñaõ coù nhöõng caûi tieán hieäu quaû
trong vieäc ñaùp öùng nhanh choùng caùc yeâu caàu cuûa
beänh nhaân.

Tuy nhieân, thôøi gian chôø ñôïi ñaêng kyù khaùm coù
moät söï bieán ñoäng khoâng ñoàng ñeàu, töø 50 phuùt
trong naêm 2020, taêng leân 55 phuùt trong naêm 2021,
sau ñoù giaûm coøn 50 phuùt trong naêm 2022 vaø oån
ñònh ôû möùc 45 phuùt trong hai naêm cuoái cuøng. Söï
dao ñoäng naøy cho thaáy nhöõng khoù khaên trong vieäc
quaûn lyù doøng beänh nhaân vaø caàn coù nhöõng bieän
phaùp hieäu quaû hôn ñeå quaûn lyù thôøi gian vaø caûi
thieän quy trình ñaêng kyù khaùm.

2.2. Söï minh baïch thoâng tin vaø thuû tuïc khaùm
chöõa beänh

Ñieåm trung bình vaø ñaùnh giaù chung töø khaûo saùt
naøy phaûn aùnh möùc ñoä roõ raøng vaø hieäu quaû trong
vieäc cung caáp thoâng tin caàn thieát cho beänh nhaân, söï
giaûi thích cuûa nhaân vieân y teá veà caùc quy trình y teá,
cuõng nhö caùch thöùc xöû lyù phaûn hoài vaø khieáu naïi cuûa
beänh nhaân. Phaân tích naøy khoâng chæ giuùp hieåu roõ
hôn veà caùc ñieåm maïnh vaø caàn caûi thieän trong quaù
trình giao tieáp vaø quaûn lyù thoâng tin taïi beänh vieän,
maø coøn laø neàn taûng quan troïng ñeå ñeà xuaát caùc giaûi
phaùp nhaèm taêng cöôøng minh baïch vaø caûi thieän chaát
löôïng dòch vuï y teá, töø ñoù taïo döïng nieàm tin vaø söï haøi
loøng laâu daøi cho beänh nhaân. 

Baûng 2 cho thaáy beänh nhaân caûm thaáy thoâng tin
veà caùc thuû tuïc khaùm, chöõa beänh taïi Beänh vieän chöa
ñöôïc coâng khai roõ raøng vaø ñaày ñuû, vôùi ñieåm trung
bình chæ 2,35, phaûn aùnh söï khoâng ñoàng yù vôùi caùch
thoâng tin ñöôïc cung caáp. Ñieàu naøy ñaët ra nhu caàu
caûi thieän söï minh baïch vaø tính chính xaùc cuûa thoâng
tin lieân quan ñeán caùc thuû tuïc y teá.

Töông töï, duø nhaân vieân y teá ñaõ coá gaéng giaûi

Tieâu chí 2020 2021 2022 2023 2024

Thôøi gian phaûn hoài cuûa nhaân vieân y teá (phuùt) 15 14 13 12 11

Thôøi gian chôø ñôïi ñaêng kyù khaùm (phuùt) 50 55 50 45 45

Thôøi gian chôø xeùt nghieäm (phuùt) 40 50 45 45 40

Thôøi gian chôø ñôïi nhaäp vieän (giôø) 4.5 4.2 4.0 3.8 4.0

Thôøi gian chôø phaãu thuaät (giôø) 78 82 80 76 72

Nguoàn: Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 2020-2024

Baûng 1. Thôøi gian tieáp caän dòch vuï cuûa beänh nhaân
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thích veà muïc ñích, quy trình vaø thôøi gian cuûa caùc thuû
thuaät hay phaãu thuaät, ñieåm soá trung bình vaãn chæ laø
2,34, cho thaáy maëc duø coù söï coá gaéng nhöng keát quaû
chöa ñaït ñöôïc söï ñoàng yù töø ña soá beänh nhaân. Ñieàu
naøy coù theå do caùc yeáu toá nhö caùch truyeàn ñaït thoâng
tin hoaëc söï phöùc taïp cuûa thoâng tin y teá maø khoâng
phaûi beänh nhaân naøo cuõng deã daøng hieåu ñöôïc.

2.3. Cô sôû vaät chaát vaø trang thieát bò phuïc vuï
ngöôøi beänh

Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang vôùi quy moâ
1200 giöôøng beänh, laø tuyeán ñieàu trò cao nhaát, chòu
traùch nhieäm chaêm soùc söùc khoûe, khaùm chöõa beänh
cho nhaân daân trong toaøn tænh (Baûng 3). Beänh vieän
ñaõ ñöôïc xaây döïng cô sôû môùi khang trang, trang thieát
bò y teá khaù ñaày ñuû vaø hieän ñaïi. Trong nhöõng naêm
qua Beänh vieän luoân hoaøn thaønh xuaát saéc nhieäm vuï
chuyeân moân, khoâng ngöøng naâng cao chaát löôïng
ñieàu trò vaø chaát löôïng phuïc vuï ngöôøi beänh.

Theo döõ lieäu taïi Baûng 3, vôùi toång voán ñaàu tö cho
xaây döïng leân tôùi 4.200 tyû ñoàng cho thaáy Beänh vieän
ñaõ thöïc hieän ñuùng cam keát trong vieäc cung caáp cô
sôû vaät chaát hieän ñaïi vaø ñaït chuaån. Dieän tích xaây
döïng laø 17.400 meùt vuoâng, cho thaáy quy moâ roäng
lôùn cuûa Beänh vieän, ñuû ñeå ñaùp öùng nhu caàu khaùm vaø
ñieàu trò cho moät löôïng lôùn beänh nhaân, cuõng nhö ñeå
trieån khai caùc dòch vuï chuyeân saâu.

2.4. Thaùi ñoä giao tieáp öùng xöû, naêng löïc chuyeân
moân cuûa nhaân vieân y teá

Soá lieäu taïi Baûng 4 khoâng nhöõng giuùp nhaän dieän
nhöõng maïnh meõ vaø thaùch thöùc trong khaâu nhaân söï y
teá maø coøn laø cô sôû ñeå ñeà xuaát caùc bieän phaùp nhaèm

Noäi dung ñaùnh giaù Ñieåm TB Ñaùnh giaù chung

Thoâng tin veà caùc thuû tuïc khaùm, chöõa beänh taïi beänh vieän coù ñöôïc coâng khai roõ raøng 
vaø ñaày ñuû 

2,35 Khoâng ñoàng yù

Nhaân vieân y teá giaûi thích roõ raøng veà muïc ñích, quy trình vaø thôøi gian cuûa caùc thuû thuaät
hay phaãu thuaät caàn traûi qua 

2,34 Khoâng ñoàng yù

Coù ñöôïc thoâng baùo tröôùc veà caùc ruûi ro hoaëc tai bieán coù theå xaûy ra trong quaù trình 
thuû thuaät 

3,73 Ñoàng yù

Vieäc giaûi quyeát phaûn aùnh hoaëc khieáu naïi coù ñöôïc giaûi quyeát moät caùch coâng khai, minh
baïch vaø kòp thôøi 

2,23 Khoâng ñoàng yù

Vieäc söû duïng coâng ngheä thoâng tin taïi beänh vieän (nhö phaàn meàm quaûn lyù, heä thoáng boác soá 
töï ñoäng) giuùp quaù trình khaùm beänh, thanh toaùn vieän phí trôû neân minh baïch vaø coâng baèng 

3,67 Ñoàng yù

Baûng 2. Keát quaû khaûo saùt tieâu chí Söï minh baïch thoâng tin vaø thuû tuïc khaùm chöõa beänh

Nguoàn: Khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû, 2024

Tieâu chí Soá löôïng

Toång voán ñaàu tö xaây döïng (tyû ñoàng) 4.200

Dieän tích xaây döïng (m2) 17.400

Quy moâ giöôøng beänh (soá giöôøng) 1.200

Phoøng chöùc naêng 10

Khoa laâm saøn 33

Nguoàn: Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 2020-2024

Nguoàn: Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 2020-2024

Baûng 3. Cô sôû vaät chaát vaø trang thieát bò 
phuïc vuï ngöôøi beänh

Trình ñoä Soá löôïng Tyû leä

Tieán só 4 0,26%

Baùc só Chuyeân khoa II 35 2,27%

Thaïc só 27 1,75%

Baùc só Chuyeân khoa I 128 8,30%

Baùc só 184 11,92%

Döôïc só ñaïi hoïc 41 2,66%

Cöû nhaân ñieàu döôõng 42 2,72%

Khaùc 1.082 70,12%

Toång soá 1.543 100%

Baûng 4. Trình ñoä chuyeân moân cuûa ñoäi nguõ 
nhaân vieân y teá
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taêng cöôøng naêng löïc vaø caûi thieän chaát löôïng dòch vuï
chaêm soùc söùc khoûe taïi beänh vieän.

Theo ñoù, trình ñoä chuyeân moân cuûa ñoäi nguõ
nhaân vieân y teá taïi Beänh vieän chöa ñöôïc ñoàng ñeàu,
ñoäi nguõ baùc syõ coù trình ñoä tieán syõ chæ coù 2 ngöôøi
(chieám 0,26%), trong khi baùc syõ chuyeân khoa II laø
35 ngöôøi (chieám 2,27%). Töø ñoù, phaûn aùnh khaû
naêng chaêm soùc söùc khoûe vaø naêng löïc ñieàu trò beänh
nhaân cuûa Beänh vieän. Vieäc phaân tích naøy cho thaáy
moät söï phaân boå ña daïng veà trình ñoä chuyeân moân,
tuy nhieân cuõng loä roõ moät soá thaùch thöùc veà caáu truùc
vaø chaát löôïng nhaân söï.

2.5. Keát quaû cung caáp dòch vuï
Keát quaû taïi Baûng 5 phaûn aùnh chi phí ñieàu trò noäi

truù trung bình, moät yeáu toá quan troïng ñeå ñaùnh giaù
tính hieäu quaû veà maët kinh teá cuûa caùc phöông phaùp
ñieàu trò. Ñieàu naøy khoâng chæ giuùp nhaän dieän ñöôïc
nhöõng thaùch thöùc vaø cô hoäi hieän höõu maø coøn laø cô
sôû quan troïng ñeå ñeà xuaát caùc chieán löôïc caûi tieán
nhaèm naâng cao chaát löôïng chaêm soùc söùc khoûe,
ñaùp öùng toát hôn nhu caàu ngaøy caøng cao vaø ña daïng
cuûa ngöôøi daân.

Baûng 5 cho thaáy trong giai ñoaïn 2020-2024, soá
löôït ngöôøi daân ñeán khaùm chöõa beänh taïi beänh vieän
ñaõ taêng töø 1.729.000 ngöôøi leân ñeán 2.100.000
ngöôøi, cho thaáy moät aùp löïc ñaùng keå leân cô sôû haï
taàng vaø nguoàn löïc y teá. Trong khi ñoù, soá löôïng ñoäi
nguõ nhaân vieân y teá laïi coù xu höôùng giaûm töø 1.651
ngöôøi xuoáng coøn 1.543 ngöôøi. Baûng 5 cuõng cho
thaáy söï suït giaûm cuûa tyû leä nhaân vieân y teá so vôùi
ngöôøi daân ñeán khaùm beänh töø 0,096% naêm 2020
xuoáng coøn 0,073% vaøo naêm 2024, ñieàu naøy phaûn
aùnh söï thieáu huït nguoàn nhaân löïc vaø coù theå aûnh
höôûng tieâu cöïc ñeán chaát löôïng dòch vuï y teá ñöôïc
cung caáp.

2.6. Söï haøi loøng
Ñeå ñaùnh giaù moät caùch khaùch quan möùc ñoä haøi

loøng cuûa beänh nhaân noäi truù taïi Beänh vieän Ña khoa
tænh Kieân Giang, baøi nghieân cöùu ñaõ tieán haønh khaûo
saùt döïa treân 4 tieâu chí chính, goàm: möùc ñoä haøi loøng
toång theå veà dòch vuï y teá, khaû naêng tieáp tuïc löïa choïn
beänh vieän trong töông lai, möùc ñoä ñaùp öùng mong
ñôïi cuûa quaù trình ñieàu trò vaø söï saün saøng giôùi thieäu
beänh vieän cho ngöôøi thaân, baïn beø. Keát quaû khaûo saùt
döôùi ñaây seõ phaûn aùnh möùc ñoä haøi loøng chung cuûa
beänh nhaân vaø cung caáp cô sôû cho caùc ñeà xuaát caûi
thieän chaát löôïng dòch vuï y teá.

Keát quaû taïi Baûng 6 cho thaáy beänh nhaân coù xu
höôùng ñaùnh giaù tích cöïc veà chaát löôïng dòch vuï y teá
taïi Beänh vieän, nhöng vaãn coù moät soá ñieåm caàn caûi
thieän ñeå naâng cao möùc ñoä haøi loøng chung. Cuï theå:

Möùc ñoä haøi loøng toång theå vôùi dòch vuï y teá ñaït
3,62, thuoäc möùc “Ñoàng yù”, cho thaáy ña soá beänh
nhaân coù ñaùnh giaù khaù tích cöïc veà chaát löôïng chaêm
soùc maø hoï nhaän ñöôïc trong thôøi gian naèm vieän.
Ñieàu naøy phaûn aùnh nhöõng noã löïc cuûa Beänh vieän
trong vieäc naâng cao dòch vuï y teá ñaõ mang laïi hieäu
quaû nhaát ñònh. Tuy nhieân, vaãn caàn tieáp tuïc caûi thieän
ñeå ñaït möùc ñoä haøi loøng cao hôn.

3. giaûi phaùp naâng cao söï haøi loøng cuûa beänh
nhaân ñieàu trò noäi truù taïi beänh vieän Ña khoa tænh
kieân giang 

Töø keát quaû phaân tích taïi muïc 2, baøi nghieân cöùu
ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï haøi loøng
cuûa beänh nhaân ñieàu trò noäi truù taïi Beänh vieän Ña
khoa tænh Kieân Giang trong thôøi gian tôùi, nhö sau:

Thöù nhaát, naâng cao khaû naêng tieáp caän. Caàn caûi
thieän heä thoáng thoâng tin vaø chæ daãn trong Beänh
vieän, giuùp beänh nhaân vaø ngöôøi nhaø tieáp caän dòch
vuï y teá nhanh hôn, giaûm thieåu söï caêng thaúng vaø

Tieâu chí 2020 2021 2022 2023 2024

Ngöôøi daân ñeán khaùm beänh (löôït ngöôøi) 1.729.000 1.752.000 1.810.000 1.924.000 2.100.000

Soá löôïng ñoäi nguõ nhaân vieân y teá (ngöôøi) 1.651 1.628 1.419 1.379 1.543

Tyû leä ñoäi nguõ nhaân vieân y teá/ngöôøi daân ñeán khaùm beänh 0,096% 0,093% 0,078% 0,072% 0,073%

Tyû leä beänh nhaân khoûi beänh 85% 82% 86% 90% 87%

Tyû leä taùi nhaäp vieän 15,21% 16,42% 15,86% 15,62% 16,34%

Chi phí ñieàu trò noäi truù trung bình (trieäu ñoàng) 10,9 11,4 10,2 12,5 12,8

Nguoàn: Beänh vieän Ña khoa tænh Kieân Giang, 2020-2024

Baûng 5. Keát quaû cung caáp dòch vuï
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baát tieän trong thôøi gian ñieàu trò noäi truù. Vieäc caäp
nhaät vaø môû roäng caùc sô ñoà chæ daãn trong Beänh
vieän caàn ñöôïc thöïc hieän kòp thôøi, ñoàng thôøi caùc sô
ñoà chæ daãn cuõng phaûi ñöôïc thieát keá roõ raøng, deã
hieåu, vaø phuø hôïp vôùi nhieàu ñoái töôïng. Söû duïng
bieån baùo ña ngoân ngöõ cuøng caùc bieåu töôïng tröïc
quan seõ hoã trôï toát hôn cho caùc beänh nhaân coù trình
ñoä vaên hoùa hoaëc ngoân ngöõ khaùc nhau, giuùp hoï deã
daøng tìm ñöôøng vaø söû duïng dòch vuï maø khoâng caàn
nhôø ñeán söï hoã trôï tröïc tieáp.

Thöù hai, taêng cöôøng söï minh baïch thoâng tin vaø
thuû tuïc khaùm chöõa beänh. Caàn phaùt trieån caùc taøi
lieäu thoâng tin chi tieát vaø deã hieåu veà caùc thuû tuïc
khaùm, chöõa beänh, bao goàm caû noäi truù vaø ngoaïi
truù. Nhöõng taøi lieäu naøy caàn ñöôïc thieát keá moät
caùch roõ raøng, trình baøy khoa hoïc vaø deã tieáp caän,
vôùi ngoân ngöõ ñôn giaûn vaø hình aûnh minh hoïa neáu
caàn, giuùp beänh nhaân deã daøng hieåu vaø theo doõi
quy trình ñieàu trò cuûa mình. Ñaëc bieät, caàn cung
caáp taøi lieäu baèng nhieàu ngoân ngöõ ñeå phuø hôïp vôùi
söï ña daïng vaên hoùa vaø ngoân ngöõ cuûa beänh nhaân,
ñaûm baûo moïi ñoái töôïng ñeàu nhaän ñöôïc thoâng tin
ñaày ñuû vaø chính xaùc.

Thöù ba, taêng cöôøng cô sôû vaät chaát vaø trang
thieát bò phuïc vuï ngöôøi beänh. Caàn thöïc hieän baûo trì
ñònh kyø caùc trang thieát bò phuïc vuï ngöôøi beänh vaø
quaûn lyù chaët cheõ. Beänh vieän neân thieát laäp moät
lòch trình baûo trì chi tieát vaø phaân coâng roõ traùch
nhieäm cho ñoäi nguõ kyõ thuaät trong vieäc kieåm tra,
baûo döôõng ñònh kyø taát caû caùc trang thieát bò y teá.
Quaù trình naøy caàn ñöôïc thöïc hieän nghieâm ngaët ñeå
phaùt hieän sôùm caùc loãi tieàm aån, giaûm thieåu nguy cô
hoûng hoùc vaø ñaûm baûo raèng caùc thieát bò luoân ôû

traïng thaùi saün saøng hoaït ñoäng. Ngoaøi ra, vieäc söû
duïng caùc phaàn meàm quaûn lyù thieát bò y teá ñeå theo
doõi lòch söû baûo trì, söûa chöõa vaø tuoåi thoï cuûa töøng
thieát bò seõ giuùp beänh vieän toái öu hoùa vieäc quaûn lyù
taøi saûn vaø tieát kieäm chi phí daøi haïn.

Thöù tö, caûi thieän thaùi ñoä giao tieáp öùng xöû, naêng
löïc chuyeân moân cuûa nhaân vieân y teá. Beänh vieän
caàn thöôøng xuyeân ñaøo taïo vaø taäp huaán nhaân vieân
y teá veà giao tieáp vôùi beänh nhaân, nhö: caùch giaûi
thích caùc thuû tuïc phöùc taïp moät caùch deã hieåu vaø
caùch xöû lyù caùc tình huoáng khoù khaên vôùi söï caûm
thoâng vaø chuyeân nghieäp. Beân caïnh ñoù, caàn thieát
keá vaø toå chöùc caùc khoùa ñaøo taïo thöôøng xuyeân, taäp
trung vaøo caùc kyõ naêng chuyeân moân nhö: söû duïng
thieát bò y teá tieân tieán, thöïc haønh y khoa môùi nhaát,
vaø quaûn lyù caùc tình huoáng khaån caáp. 

Thöù naêm, naâng cao söï haøi loøng. Beänh vieän caàn
taäp trung vaøo vieäc caù nhaân hoùa dòch vuï chaêm soùc,
taêng cöôøng phaûn hoài vaø laéng nghe yù kieán töø beänh
nhaân, ñaûm baûo raèng moïi khía caïnh cuûa quaù trình
ñieàu trò ñeàu ñöôïc toái öu hoùa ñeå mang laïi söï thuaän
tieän, thoaûi maùi vaø an taâm cho ngöôøi beänh.

4. keát luaän
Vieäc naâng cao söï haøi loøng cuûa beänh nhaân khoâng

chæ ñoùng vai troø quan troïng trong vieäc caûi thieän chaát
löôïng dòch vuï y teá maø coøn goùp phaàn naâng cao uy tín
vaø hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa Beänh vieän Ña khoa tænh
Kieân Giang. Nhöõng keát quaû vaø ñeà xuaát töø nghieân
cöùu naøy khoâng chæ coù giaù trò thöïc tieãn ñoái vôùi beänh
vieän maø coøn laø taøi lieäu tham khaûo höõu ích cho caùc
cô sôû y teá khaùc trong quaù trình caûi tieán vaø phaùt trieån
beàn vöõng chaát löôïng dòch vuï y teá taïi caùc beänh vieän
coâng trong töông lai n

Noäi dung ñaùnh giaù Ñieåm TB Ñaùnh giaù chung

Anh/Chò caûm thaáy haøi loøng vôùi chaát löôïng toång theå cuûa dòch vuï y teá maø beänh vieän cung
caáp trong thôøi gian ñieàu trò noäi truù.

3,62 Ñoàng yù

Anh/Chò coù saün saøng tieáp tuïc löïa choïn beänh vieän naøy neáu coù nhu caàu khaùm chöõa beänh
trong töông lai.

3,56 Ñoàng yù

Anh/Chò caûm thaáy quaù trình ñieàu trò taïi beänh vieän ñaùp öùng mong ñôïi cuûa mình veà chaêm
soùc y teá vaø dòch vuï hoã trôï.

3,60 Ñoàng yù

Anh/Chò saün saøng giôùi thieäu beänh vieän naøy cho ngöôøi thaân, baïn beø neáu hoï coù nhu caàu
khaùm chöõa beänh.

3,20 Khoâng yù kieán

Baûng 6. Keát quaû khaûo saùt noäi dung Söï haøi loøng

Nguoàn: Khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû, 2024
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soluTions foR enhAncing inpATienT sATisfAcTion 
AT kien giAng geneRAl hospiTAl

lNguyeN hONg ha1

lNguyeN Thi hONg aNh2

1Faculty of Finance, School of Economics and Law, Tra Vinh University
2Kien Giang Province Medical Assessment Center

AbsTRAcT: 
This study evaluates inpatient satisfaction at Kien Giang General Hospital and proposes

solutions to enhance medical service quality. The findings assess the current state of patient
satisfaction, highlighting strengths, existing limitations, and underlying causes. Based on the
analysis, the study recommends specific measures, including improving hospital management,
optimizing operational processes, investing in infrastructure, developing human resources, and
integrating technology in healthcare. These solutions aim to enhance patient experience and
improve the overall quality of healthcare services at Kien Giang General Hospital.

keywords: patient satisfaction, inpatient treatment, medical service quality, solution, Kien
Giang province.
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