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TOM TAT:

Muc tiéu ctia nghién ctfu nhiim ddnh gi4 sy hai 1ong ctia bénh nhan diéu tri nodi trd tai Bénh vién
Da khoa tinh Kién Giang, qua d6 dé xuit cdc gidi phdp ning cao chit lugng dich vu y t&. K&t qua
nghién cttu da danh gia dudgc thuc trang sy hai long ctia bénh nhan nghién citu, chi ra nhitng mat
tich curc, han ché& con ton tai va nguyén nhan. Tir d6, dé 4n dé xuit cdc gidi phdp cu thé nhu cdi
thién hé thong quan 1y, t6i vu héa quy trinh, dau tu cd s vat chit, phat trién ngudn nhan luc va ng
dung cong nghé trong y t& gép phan cai thién chit lugng chim séc stic khde tai Bénh vién Pa khoa

tinh Kién Giang thoi gian t6i.

Tu khéa: sy hai 1ong cda bénh nhan, diéu tri ndi trd, chat lugng dich vu y t&, gidi phap, tinh

Kién Giang.

1. Dit van dé

Su hai 1ong clia ngudi bénh bao ham nhiéu khia
canh. Mot nghién ctfu tai khu vuc dong bing song
Cttu Long ndm 2023 cho thay, c6 dé€n 72% ngudi
bénh hai long véi cd s§ vat chit clia bénh vién,
nhung chi 60% hai long vdi thdi do giao ti€p va ting
X clia nhan vién y t&€ (Bd Y t€&, 2024). Mdi mot
ngudi khong may khi mic bénh phai d&€n bénh vién
bao gid cling mong mudn ngudi thy thudc that su
quan tadm, chia sé véi ho, tir khi ti€p xtic dén ca qué
trinh diéu tri 1au dai, nhat 1 nhitng trudng hgp bénh
ning, hiém nghéo. Ngudi bénh dén bénh vién
khong chi mot 1an ma con c6 thé nhiéu 1an trong
ddi, vi vay doi ngii nhin vién y t€ cAn phai lam th&
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nao dé€ ngudi bénh tin tudng, an tim diéu tri va trd
lai bénh vién khi can.

Theo khdo sit, 65% bénh nhin ndi trii tai Bénh
vién Pa khoa tinh Kién Giang nim 2023 cho biét
ho da ting quay lai bénh vién nay do c6 trdi
nghiém t8t trong 1an diéu tri trudc. Ngoai viéc
thuc hién t8t k§ ning thyc hanh chuyén mon vé
khdam chita bénh, Bénh vién con c6 trach nhiém
dem dén cho ngudi bénh sy ti€p can dé dang, co
s§ vat chat phuong tién ddy du, thdi do giao ti€p
ing x{, sy gan giii nhu thin nhin rudt thit cda
minh. Tuy nhién, chi c6 58% s6 ngudi bénh cdm
thdy hai 1dong vé6i cdc chi din va huéng din trong
bénh vién. Khi nim vién, viéc minh bach thong
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tin gidp ho thuc hién quyén va nghia vu clia ngudi
bénh, hgp tic v6i thiy thudc trong thim khdm va
diéu tri. Theo k&t qud mot khio sit ndi bd cla
Bénh vién Pa khoa tinh Kién Giang, 68% bénh
nhan cho ring ho cin dugc cung cip thong tin
minh bach hon vé qud trinh diéu tri va chi phi.
(Bénh vién Da khoa Kién Giang 2024a).

Tuy nhién, qua khdo sat vin con khong it nhitng
ton tai han ché thi€u s6t lAm cho ngudi bénh khong
hai long, vi du nhu 35% ngudi bénh phdn dnh thoi
gian chd ddi d€ kham bénh qua lau, hay chi 62%
hai 1ong v6i cdch x& 1y khi€u nai tai bénh vién
(Bénh vién Pa khoa tinh Kién Giang, 2024b). Vi
vay, muc tiéu nghién cttu ndy nhim tim ra nhitng
van dé ton tai, gidi quyé&t nhitng khé khin clia
ngudi bénh, tir d6 dé ra c4c gidi phap khic phuc cai
ti€n nang cao chat lugng khdm chita bénh, dép Gng
sy hai 1ong ctia ngudi bénh thdi gian téi tai Bénh
vién Pa khoa tinh Kién Giang.

2. Thuc trang hai long cia Bénh nhan
Piéu tri ndi trd tai Bénh vién Pa khoa tinh
Kién Giang

2.1. Vé Khd ndng tiép cgn

S& liéu tai Bang 1 cho thdy nhitng thay ddi qua
cdc ndm, phdn 4nh sy ci ti€n va nhitng thach thitc
con tdn tai trong quan 1y dich vu y t€ clia bénh vién.
Phan tich nay khong chi gitp nhin nhin hién trang
ma con 13 cd s§ dé dé xuat cac gidi phap nhim tdi
wu héa qué trinh ti€p can dich vu, ddp tng nhanh
chéng va kip thdi nhu cAu diéu tri cia bénh nhan, tir
d6 gbép phan vao viéc nang cao chit lugng chim
soc strc khoe toan dién.

K&t qua cho thay, trong giai doan 2020-2024 da
c6 mot s6 dich vu y t& ctia Bénh vién dudgc cdi thién
qua cdc nim, nhung vin con nhitng thach thifc can
dugce gidi quyé&t d€ ddm bio trai nghiém &t hon cho
bénh nhan. Cu thé:

Thdi gian phin hoi clia nhan vién y t&€ da dudc
rit ngdn hon qua cdc ndm, tr 15 phdt trong nim
2020 xudng con 11 phit vao nim 2024. Diéu nay
cho thdy Bénh vién da c6 nhitng cai ti€n hiéu qua
trong viéc dap &ng nhanh chéng cic yéu ciu cia
bénh nhan.

Tuy nhién, thdi gian chd ddi ding ky kham c6
mot sy bi€n dong khong dong déu, tir 50 phit
trong ndm 2020, ting 1&€n 55 phit trong ndm 2021,
sau d6 gidm con 50 phiit trong nim 2022 va &n
dinh & mic 45 phit trong hai nim cudi cling. Su
dao dong nay cho tha'y nhitng khé khiin trong viéc
quin ly dong bénh nhin va cin cé nhitng bién
phdp hiéu qua hon dé quin ly thdi gian va cai
thién quy trinh dang ky kham.

2.2. Su minh bach thong tin va thu tuc khdim
chiia bénh

DPi€m trung binh va ddnh gia chung tir khdo sat
nay phan dnh mic d6 rd rang va hiéu qua trong
viéc cung cip thong tin cAn thié€t cho bénh nhin, sy
gidi thich clia nhan vién y t&€ vé cdc quy trinh y t&,
cling nhu céch thife x& 1y phdn hdi va khi€u nai clia
bénh nhan. Phan tich nay khong chi gitip hi€u ro
hon vé céc diém manh va can cdi thién trong qué
trinh giao ti€p va quin ly thong tin tai bénh vién,
ma con 1a nén tdng quan trong d€ dé xuat cic gidi
phdp nhidm ting cudng minh bach va cai thién chat
lugng dich vu y t&, tir 6 tao dung niém tin va sy hai
long lau dai cho bénh nhén.

Béng 2 cho thd'y bénh nhian cdm thiy thong tin
vé cac tht tuc kham, chita bénh tai Bénh vién chua
dugc cong khai o rang va day dd, véi diém trung
binh chi 2,35, phan 4nh sy khong dong y vé6i cach
thong tin dudc cung cAp. Piéu nay dit ra nhu ciu
ci thién sy minh bach va tinh chinh x4c caa thong
tin lién quan dén c4c thd tuc y t€.

Tuong ty, dit nhian vién y t&€ da c6 ging gidi

Bdng 1. Thdi gian ti€p cdn dich vu cia bénh nhan

Tiéu chi 2020 2021 2022 2023 2024
Thai gian phan héi clia nhan vién y t& (phut) 15 14 13 12 1
Thai gian chd doi dang ky kham (phat) 50 55 50 45 45
Thdi gian chd xét nghiém (phat) 40 50 45 45 40
Thai gian chd dgi nhap vién (gid) 45 4.2 4.0 3.8 4.0
Thai gian chd phau thuét (gid) 78 82 80 76 72

Nguén: Bénhvién Pa khoa tinh Kién Giang, 2020-2024
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BAng 2. K&t qud khdo sat tiéu chi Su minh bach théng tin vé tha tuc khdm chiia bénh

Noi dung danh gia DiémTB Panh gia chung
Thorlg tlrj vé céac thu tuc kham, chiia bénh tai bénh vién c6 dudc cong khai rd rang 235 Khéng dong §
vaday du
Nhan vién y t& gidi thich rd rang vé ich trinh va thdi gian clia cac thl thuét < .
anvteny ?glil I?_ rd rang vé muyc dich, quy trinh va thdi gian cua cac thu thué 234 Khong dong §
hay phau thuét can trai qua
o tho 40 trudc vé cac rui ro hoAc tai bién co thé xay ra t atrinh .
C? duqﬂc 6ng bao trudc vé cac rui ro hodc tai bién c6 thé xay ra trong qua trin 373 Déng§
thu thuat
Viéc gidi quyét phan anh hoac khiéu nai c6 iai quyé&t mot cach cong khai, minh N
|ecg|<j:uquye“p an anh hoac khiéu nai c6 dugc giai quyét mét cach cdng khai, min 223 Khong dong §
bach vakip thoi
Viéc sti dung cong nghé thdng tin tai bénh vién (nhu phan mém quan Iy, hé théng béc s6 367 Déna ¢
tu dong) gitp qua trinh kham bénh, thanh toan vién phi trd nén minh bach va cong bang ’ gy

thich vé muc dich, quy trinh va thdi gian clia cdc thi
thuat hay phau thuat, di€m s6 trung binh vin chi 1a
2,34, cho thdy mic dit ¢6 su ¢6 ging nhung két qua
chua dat dugc sy dong y tir da s6 bénh nhan. Piéu
nay c6 thé do cdc yéu t& nhu cich truyén dat thong
tin hodc sy phifc tap clia thong tin y t&€ ma khong
phai bénh nhan nao ciing dé dang hiéu dugc.

2.3. Co s6 vit chdt va trang thiét bi phuc vu
nguoi bénh

Bénh vién Pa khoa tinh Kién Giang v6i quy mo
1200 giudng bénh, 1a tuyé&n diéu tri cao nhat, chiu
trach nhiém cham séc sic khoe, kham chira bénh
cho nhan dan trong toan tinh (Béang 3). Bénh vién
da dudc xay dung co s& mdi khang trang, trang thi€t
bi y t€ kha day di va hién dai. Trong nhitng nim
qua Bénh vién ludn hoan thanh xut sic nhiém vu
chuyén mon, khong ngling nang cao chit lugng
diéu tri va chit lugng phuc vu ngudi bénh.

Theo dit liéu tai Bdng 3, vdi tdng von du tu cho
x4y dung 1&n t6i 4.200 ty ddng cho thdy Bénh vién
da thyc hién ding cam két trong viéc cung cip co
s§ vat chat hién dai va dat chuén. Dién tich xay
dung 1a 17.400 mét vudng, cho thdy quy md rong
16n ctia Bénh vién, da d€ dap ting nhu cdu kham va
diéu tri cho mot lugng 16n bénh nhan, ciing nhu dé
trién khai cdc dich vu chuyén sau.

2.4. Thdi dp giao tiép ting xii, ning luc chuyén
mon ciia nhan vién y té

S6 liéu tai Bang 4 khong nhitng gitip nhan dién
nhitng manh mé va thach thic trong khiu nhan sy'y
t€ ma con 1a co s& dé dé xuit cdc bién phap nhim
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BAng 3. Cd s6 vat chét va trang thiét bi
phuc vu ngudi bénh

Tiéu chi Sdlugng
Téng v6n dau tu xay dung (ty déng) 4.200
Dién tich xay dung (m?) 17.400
Quy m6 giudng bénh (so giudng) 1.200
Phong chtic nang 10
Khoa [ém san 33

Nguf;n.' Bénhvién Pa khoa tinh Kién Giang, 2020-2024

BAng 4. Trinh dé chuyé&n mén cua déi ngi

nhénviény té

Trinh 4 S&lugng Tyle
Tién s 4 0,26%
Béc sT Chuyén khoa Il 35 2,27%
Thac st 27 1,75%
Bac si Chuyén khoall 128 8,30%
Bacsi 184 11,92%
Dudc si dai hoc 41 2,66%
Cli nhan diéu dudng 42 2,72%
Khac 1.082 70,12%
Tong s& 1.543 100%

Ngudn: Bénhvién Pa khoa tinh Kién Giang, 2020-2024
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ting cudng ning luc va cdi thién chat lugng dich vu
chdm sdc sttc khde tai bénh vién.

Theo d6, trinh d6 chuyén mon cia doi ngi
nhin vién y t& tai Bénh vién chua dudc dong déu,
ddi ngili bac sy c6 trinh dd ti€n s§ chi c6 2 ngudi
(chi€m 0,26%), trong khi bac sy chuyén khoa II la
35 ngudi (chi€m 2,27%). Tt d6, phdn dnh kha
ning chim séc stic khde va ning luc diéu tri bénh
nhan clia Bénh vién. Viéc phan tich ndy cho thay
mot sy phan bs da dang vé trinh do chuyén mén,
tuy nhién ciing 16 rd mot s6 thach thitc vé ciu tric
va chat lugng nhan su.

2.5. Két qua cung cép dich vu

K&t qué tai Bdng 5 phdn dnh chi phi diéu tri ndi
trd trung binh, mot y&u t& quan trong dé€ danh gid
tinh hiéu qua vé mit kinh t&€ clia cdc phuong phap
diéu tri. Piéu nay khong chi gitip nhin dién dudc
nhitng thach thic va cd hdi hién hitu ma con la co
s quan trong d€ dé xudt cic chién lugc cai tién
nhim ning cao chit lugng chim séc stc khde,
ddp ng t6t hon nhu cAu ngdy cang cao va da dang
clia ngudi dan.

Béng 5 cho thdy trong giai doan 2020-2024, s&
lugt ngudi dan d€n khdm chita bénh tai bénh vién
da ting tr 1.729.000 ngudi 1én d&én 2.100.000
ngudi, cho thy mot 4p lyc ddng ké 1én co s& ha
tang va ngudn lyc y t&. Trong khi d6, s6 lugng dodi
ngii nhan vién y t€ lai c6 xu huéng gidm tr 1.651
ngudi xuéng con 1.543 ngudi. Bdng 5 ciing cho
thd'y su sut gidm clia ty 1&é nhan vién y t&€ so véi
ngudi din dé€n khdm bénh tr 0,096% nim 2020
xudng con 0,073% vao nim 2024, di€u nay phan
4nh sy thi€u hut ngudén nhan lyc va cé thé dnh
hudng tiéu cuc dén chat lugng dich vu y t&€ dudc
cung cap.

2.6. Sy hai long

DPé& d4nh gia mot cach khich quan mic do hai
long ctia bénh nhan ndi trd tai Bénh vién Pa khoa
tinh Kién Giang, bai nghién cttu da ti€n hanh khio
sat dya trén 4 tiéu chi chinh, gdm: mifc dd hai long
tong thé vé& dich vu y t&, kha ning ti€p tuc lya chon
bénh vién trong tuong lai, mic do dap &ng mong
dgi clia qud trinh diéu tri va sy’ sin sang gidi thiéu
bénh vién cho ngudi than, ban be. K&t quéd khéo sat
duéi day s€ phan dnh mdc do hai long chung cla
bénh nhin va cung cip cd s§ cho cdc dé xuat cai
thién chat lugng dich vu y t€.

K&t qud tai Bang 6 cho thdy bénh nhan c6 xu
huéng danh gia tich cyc vé chat lugng dich vu y t&
tai Bénh vién, nhung vin c6 mot s6 diém cin cdi
thién d€ ning cao mitc d6 hai 1ong chung. Cu thé:

Mtic d hai long tdng thé véi dich vu y & dat
3,62, thudc mic “Pong ¥, cho thiy da s6 bénh
nhén c6 ddnh gid kh4 tich cuc vé chit lugng chim
s6c ma ho nhan dudc trong thdi gian nim vién.
Diéu nay phin dnh nhitng nd luc cia Bénh vién
trong viéc ning cao dich vu y t& di mang lai hiéu
qua nhat dinh. Tuy nhién, vin can ti€p tuc cai thién
dé dat mitc d6 hai long cao hon.

3. Giai phap nang cao sy hai long ciia Bénh
nhan diéu tri ndi tra tai Bénh vién Pa khoa tinh
Kién Giang

Tur k&t qué phan tich tai muc 2, bai nghién cifu
dé xudt mot s6 gidi phap nhim nang cao sy hai long
clia bénh nhan diéu tri noi trd tai Bénh vién Pa
khoa tinh Kién Giang trong thdi gian tGi, nhu sau:

Thit nhdt, ning cao kha ning ti€p can. Can cdi
thién hé thong thong tin va chi din trong Bénh
vién, gidp bénh nhan va ngudi nha ti€p can dich
vu y t&€ nhanh hon, gidm thi€u sy cing thing va

Bdng 5. K&t qud cung cép dich vu

Tiéu chf 2020 2021 2022 2023 2024
Ngusi dan dén kham bénh (It ngudi) 1.729.000 | 1.752.000 | 1.810.000 | 1.924.000 | 2.100.000
S6 lugng doi ngti nhan vién y t& (nguoi) 1,651 1628 1419 1.379 1543
T{ 16 di ngli nhan vién y t&inguoi dan dénkhambénh | 0,096% | 0,093% | 0,078% | 0,072% | 0,073%
T§ 18 bénh nhan khdi bénh 85% 82% 86% 90% 87%
Ty 16 tai nhap vién 1521% | 1642% | 1586% | 1562% | 16,34%
Chi phi diéu tri néi trd trung binh (triéu déng) 10,9 1,4 10,2 12,5 12,8

Nguon: Bénhvién Pa khoa tinh Kién Giang, 2020-2024
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BAng 6. K&t qud khdo sat ndi dung Su hdi long

Noi dung danh gia PiémTB Danh gia chung

Anh/Chi cam thay hai long véi chat luong tong thé clia dich vu y t& ma bénh vién cung o

A, o i 3,62 bongy
cap trong thai gian diéu try ndi tru.
Anh/Chi c6 sin sang tiép tuc lua chon bénh vién nay néu co nhu cu kham chiia bénh .~ .

. 3,56 bongy

trong tuong lai.
Anh/Chi cam thay qua trinh diéu tr tai bénh vién dap (ing mong dai clia minh vé& cham N

PR - 3,60 bongy
socy té vadich vu ho trg.
Anh/Ch! san §ang gidi thiéu bénh vién nay cho ngudi than, ban bé néu ho c6 nhu cau 3.20 Khéng § kién
kham chiia bénh.

bat tién trong thdi gian diéu tri noi trd. Viéc cap
nhit vd md rong cdc sd d6 chi din trong Bénh
vién cin dugc thuc hién kip thdi, ddng thdi cdc so
dd chi din ciing phdi dugc thi€t k& r6 rang, dé
hi€u, va phit hgp véi nhiéu ddi tugng. S dung
bién bdo da ngdn ngit cung cic bi€u tugng tryc
quan s& hd trg tot hon cho cdc bénh nhin c6 trinh
dd vin héa hodc ngdn ngit khic nhau, gidp ho dé
dang tim dudng va st dung dich vu ma khong can
nhd dén sy hd trg truc tép.

Thit hai, ting cudng sy minh bach thong tin va
thi tuc khdm chita bénh. CAn phat trién cdc tai
liéu thong tin chi ti€t va d& hi€u vé cdc thd tuc
kham, chita bénh, bao g6m ca ndi trd va ngoai
trd. Nhitng tai liéu ndy cAn dugc thi€t k& mot
céch rd rang, trinh bay khoa hoc va dé ti€p can,
véingdn ngit don gidn va hinh 4nh minh hoa néu
cin, giip bénh nhan d& dang hi€u va theo doi
quy trinh diéu tri ciia minh. Pic biét, can cung
cap tai liéu bing nhiéu ngdn ngit d€ phit hgp véi
sy da dang vian héa va ngdn nglt cia bénh nhén,
ddm bdo moi d6i tugng déu nhan dudc thong tin
diy dd va chinh x4c.

Thit ba, ting cudng cd s§ vat chit va trang
thi€t bi phuc vu ngudi bénh. Can thuc hién bio tri
dinh ky céc trang thi€t bi phuc vu ngudi bénh va
quén 1y chit ché. Bénh vién nén thi€t 1ap mot
lich trinh bdo tri chi ti€t va phan cong rd trdch
nhiém cho doi ngii k¥ thuat trong viéc ki€m tra,
bdo dudng dinh ky tit cd cdc trang thiét bi y t&.
Qud trinh nay cin dugc thuc hién nghiém ngit dé
phdthién sém cdc 16i tiém 4n, gidm thi€u nguy co
hdéng héc va ddm bdo ring cdc thi€t bi luén &
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trang thdi sdn sang hoat dong. Ngoai ra, viéc st
dung cdc phAin mém qudn 1y thiét bi y t& d€ theo
doi lich st bdo tri, sita chita va tudi tho cda tirng
thi€t bi sé gitip bénh vién t8i wu héa viéc quan ly
tai sdn va ti€t kiém chi phi dai han.

Thit tu, ci thién thdi d giao ti€p dng x{¥, ning
lyc chuyén mon cda nhin vién y t&€. Bénh vién
can thudng xuyén dao tao va tap hudn nhin vién
y t€ vé giao ti€p v6i bénh nhan, nhu: cdch gidi
thich cdc thii tuc phitc tap mot cach dé hi€u va
cdach xt Iy cdc tinh huéng khé khin véi sy cdm
thong va chuyén nghiép. Bén canh d6, cin thi&t
k€& va td chifc cdc khéa dao tao thudng xuyén, tap
trung vao cdc ky ning chuyén mon nhu: st dung
thi€t bi y t€ tién ti€n, thyc hanh y khoa mdi nhat,
va quan Iy cdc tinh huéng khan cip.

Thit ndm, ning cao sy hailong. Bénh vién can
tap trung vao viéc cd nhan héa dich vu chim séc,
ting cudng phan hdi va ling nghe y ki€n tir bénh
nhan, ddm bdo ring moi khia canh cda qud trinh
diéu tri déu dudc t6i uu héa d€ mang lai sy thuan
tién, thodi mdi va an tim cho ngudi bénh.

4. K&t luan

Viéc ning cao su hai long ctia bénh nhan khong
chi déng vai trd quan trong trong viéc cdi thién chat
lugng dich vu y t€ ma con gép phin ning cao uy tin
va hiéu qua hoat dong ctia Bénh vién Pa khoa tinh
Kién Giang. Nhitng k&t qua va dé xuit tir nghién
citu ndy khong chi ¢6 gi4 tri thyc tién ddi v6i bénh
vién ma con 14 tai liéu tham khao hitu ich cho cic
cd s y t& khic trong qud trinh cai ti€n va phat trién
bén vitng chat lugng dich vu y t€ tai cdc bénh vién
cdng trong tuong lai @
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SOLUTIONS FOR ENHANCING INPATIENT SATISFACTION
AT KIEN GIANG GENERAL HOSPITAL

® NGUYEN HONG HA'
® NGUYEN THI HONG ANH?
'Faculty of Finance, School of Economics and Law, Tra Vinh University
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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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