JOURNAL OF 108 - CLINICAL MEDICINE AND PHARMACY

Thuc trang ki ning giao tiép, ing xir véi bénh nhan ciia
dieu duong Khoa Kham bénh Can b cao cap, Bénh vién
Trung wong Quan doi 108 nam 2020

Evaluation of communication skills of nurses at the Clinic for Senior
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Tom tat

Muc tiéu: Danh gia ky nang giao tiép, ing x{r ctia diéu duéng Khoa Kham bénh Can bo cao cap, Bénh
vién Trung uong Quan déi 108. Déi tugng va phuong phdp: Nghién clitu moé ta cat ngang véi 391 bénh
nhan kham va diéu tri ngoai tru tai Khoa Kham bénh Can bd cao cap, Bénh vién Trung uong Quan doi
108 tir ngay 15/5/2020 dén ngay 14/7/2020. Két qua: 98,46% bénh nhan thdy thoa man véi nhiing giai
thich ctia diéu duéng vé tha tuc va bénh tat khi di kham, 99,23% bénh nhan danh gia t6t vé tac phong
lam viéc cta diéu duéng tai khoa, 96,93% bénh nhan va ngudi nha cam phuc truéc hanh dong hé trg,
giup d& cua diéu dudng doi véi bénh nhan gia, yéu, bénh nhan & xa, bénh nhan mac bénh hiém
nghéo,..., 97,44% bénh nhan cam thay diéu duéng khong gay phién ha gi khi ti€p don, 97,7% bénh nhan
hai long véi thai do niém na, nhiét tinh cta diéu duéng khi ti€p don, 98,25% bénh nhan chéc chan sé
quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén kham tai khoa va bénh vién. Két ludn: Ky néang giao tiép, ing
xU véi bénh nhan clia diéu dudng vién Khoa Kham bénh Can bé cao cép d6i chiéu theo quy dinh ctia Bo
Y té la kha tét, déi ngl diéu duéng trong khoa luon mang dén cho bénh nhan su hai long va tin tuéng
khi dén kham tai khoa. Tuy nhién, van con mét b6 phan nho diéu duéng trong khoa con ¢é thai d6 chua
nghiém tuc, chua dugc chuyén nghiép con dé bénh nhan phan nan, chua dugc hai long.

Tirkhoa: Giao tiép, diéu dudng, Khoa Kham bénh Can bo cao cap, Bénh vién Trung uang Quan déi 108.

Summary

Objective: To evaluate communication skills of nurses at the Clinic for Senior Officers at 108 Military
Central Hospital based on results of a patient satisfaction survey for those who used the provided
healthcare services at our outpatient clinic. Subject and method: In this cross-sectional study, 391
outpatients participated in the assessment of patients’ satisfactory level as regards to communication
ability of nurses at the Clinic for Senior Officers at 108 Military Central Hospital from May 15t 2020 to July
14t 2020. Result: Results of the survey are summarized below: 98.7% of patients were satisfied with the
nurses’ attitude and conduct. 98.46% of patients were satisfied with the nurses’ explanations regarding
administrative paper works and medical conditions. 99.23% of patients had good impression on the
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nurses’ professional attitude and behavior at the Clinic. 97.9% of patients agreed that the nurses did not
cause any inconvenience during registration process. 98.25% of patients would come again or refer
others to the Clinic and the Hospital. These results suggest that besides experiences, enthusiasm and
attentiveness in care of the nurses at the Clinic for Senior Officers, having knowledge about professional
communication skills is also an essential factor in improving patients’ experience. Therefore, a variety of
training courses in communication and problem-solving skills for all medical staff are organized annually
by the hospital in partnership with other professional organizations in the communication field.
Keywords: Communication, nurse, Senior Officer, 108 Military Central Hospital.

1.Pat van dé

Van dé giao tiép, Ung xu trong bénh vién hién
nay dang la van dé burc thiét trong xa hoi. Chung ta
khong thé phu nhan thuc té hién nay van c6 mot bo
phan khong nhé can bdé nhan vién y té cé nhiing
biéu hién chua dep, lam tén hai téi danh du nghé Y,
lam phai m& hinh anh cao dep clia ngudi thay thuéc
khién cho bénh nhan va ngudi nha bénh nhan
khong hai long. Trong nhitng ndm gan day, Bénh
vién Trung uong Quan déi 108 thudng xuyén trién
khai nhiing 16p dao tao ky nang mém, ky nang giao
ti€p Ung xUr cho can bod nhan vién trong bénh vién,
dac biét la d6i ngi diéu dudng nham nang cao trinh
do ky nang giao ti€p véi muc tiéu nang cao chat
lugng phuc vu bénh nhan. Tuy nhién chua c6
nghién cru nao day da vé su hai long ctia nhom doi
tuong phuc vu ctia Khoa Kham bénh Can bé cao cap
doi véi doi ngl diéu dudng tai khoa. Khoa Kham
bénh Can b cao cap c6 d6i tugng phuc vu la can bo
cao cap quan do6i dang cong tac hay da nghi huu,
quan ham tir thugng ta téi trung tudng. Pay la doi
tugng c6 nhiing dac thu khac biét so véi khoa kham
bénh da khoa cta bénh vién. Cac dong chi can bo
cao cap thudng la can bo lanh dao chi huy chu chot
clla cac don vi trong toan quan. La cdn bd huu
thudng tudi cao, stc yéu. Cho nén yéu cau phuc vu
cung doi héi cé su khac biét méi dap ung dugc yéu
cau ma lanh dao, chi huy bénh vién giao cho khoa.
Chinh vi vay, ching t6i thuc hién nghién ctu nay véi
muc tiéu: Ddnh gid thuc trang ky ndng giao tiép ing
XU cla ddi ngd diéu duéng Khoa Khdm bénh Cdn bd
cao cdp déi véi bénh nhan téi khdm va diéu tri ngoai
trd tai khoa.

2. Déi tugng va phuong phap
2.1. Déi tuong

G6Om 391 cén b cao cap quan déi dang tai chirc
va da nghi huu c6 bdo hiém y té dang ky tai Bénh
vién Trung uong Quan doi 108 hodc chuyén tuyén
tU cac bénh vién tuyén tinh dén kham va diéu tri
ngoai tru tai khoa.

Thoi gian nghién ctu: Nghién ctu tu 15/5/2020
dén 14/7/2020.

Dia diém nghién ctu: Khoa Kham bénh Can bd
cao cap, Bénh vién TWQD 108 (C1-2).

2.2. Phuong phdp

Thiét ké ngién ctu: M6 ta cat ngang.

C6 mau nghién ctu; ap dung céng thic udce
tinh 1ty l&.

_ 2 wbhd-p

(-5 d?

Trong do:

n: La c& mau nghién ctu.

Z (1 - a/2): Hé s6 tin cay véi ngudng xac xuat a =
95% la 1,96.

p: Ty Ié gid dinh sy hai long ngucoi bénh dat
50%, p=0,5 (Do chua cé nghién clru nao cho doi
tugng can bo cao cap nén ching téi chon p=0,5).

d: La sai s6 cho phép 5% = 0,05.

Thay cac gia tri vao tinh dugc n = 384, thuc té
ching t6i da phat ra 500 phiéu, sau khi loai cac
phiéu khéng dat con lai chon dugc 391 phiéu.

Cach chon mau: Chung t6i chon mau thuan tién.
Cac bénh nhan dén kham bénh, nhém nghién ctu xin
y kién, néu ho déng y tham gia nghién ctu, ching toéi
phat phiéu. Sau khi kham bénh xong, chiing t6i xin lai
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phiéu. Cudi ngay, xem xét lai, phiéu nao khéng dat
yéu cau loai luon. Cuéi dgt, ching téi thu dugc 391
phiéu du diéu kién dua vao nghién clu.

B6 céng cu nghién clu: Bao gdbm bo cau hoi soan
san, chung t6i tham khao tai liéu vé hudng dan thuc
hién giao tiép (ng x clia BO Y té [6], cac nghién clu
cla bénh vién da thuc hién nhu Bénh vién Quany 110,
Bénh vién Quany 105, Bénh vién Quany 354.

Trong nghién ctiu nay, ching t6i st dung thang
do don gidn nhat dé danh gia cho bénh nhan nhanh
chéng dién phiéu, do thai gian kham bénh tai khoa
chiing t6i kha nhanh, nhiéu bénh nhan I6n tudi ghi
chép cham.

2.3. Nhédp va xirly sé liéu

Cac s6 liéu dugc nhap vao phan mém excel va
Xt ly cht yéu tinh ty 1& %. Cac thong tin lién quan

dén bénh nhan dugc bdo mat va chi dung trong
pham vi dé tai nghién ctiu nay.

3. Két qua
3.1. Bdc diém chung cia déi tuong nghién ciu

Khoa Kham bénh Can bd cao cap, Bénh vién
Trung uong Quan dodi 108 vGi nhiém vu trong tam
la kham bénh, quan ly hé so stic khde, huéng dan
diéu tri va phan loai chuyén vao khoa diéu tri cho
cac déi tugng can bo cao cap quan déi, vi vay doi
tuong ching téi nghién clu la cac can bd cap bac
tu thugng ta dén trung tudéng, can bo lao thanh
cach mang (CBLTCM), anh hung lyc lugng vi
trang (AHLLVT), can bo tién khai nghia (CBTKN)...
(n=391).

Bang 1. Théng tin déi tuong nghién ciru

Bién sé Tansé Tylé %
Nam 383 97,9
Gigi
NG 8 2,1
) 45-59 145 37,1
Nhém tudi
60-85 246 62,9
Thugng t4, dai ta 338 86,4
Cap bac Cap tudng 49 12,5
CB LTCM, AHLLVT, TKN,.. 4 1,1
Téng céng 391 100

Nhdn xét: Nhdm tir 45 - 59 tubi chi€ém 37,1% va nhom ti 60 - 85% chiém 62,9%. Dai tuong nghién cuu
chu yéu la nam chiém 97,9%, n{t 2,1%. Can bo thugng ta, dai ta chiém 86,4%, can bé cap tudng chiém 12,5%,

can bd LTCM, AHLLVT, TKN,... chiém 1,1%.

3.2. Mé td kién thirc ky nédng giao tiép cua diéu duéng

Bang 2. Danh gia cia bénh nhan vé tac phong lam viéc va trang phuc cua diéu dudng (n =391)

Panh gia cta bénh nhéan Sé lugng Tilé %
Tot 389 99,23
Kha 2 0,77
Kém 0 0
Téng 391 100

Nhdn xét: BAng 2 cho thay, da s6 bénh nhan danh gia tac phong lam viéc va trang phuc cta diéu dudng

la rat t6t, vGi 99,23%.
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Bang 3. Viéc giai thich nhiing thac mac vé tha tuc hanh chinh,
vé bénh tat cia bénh nhan trong qua trinh kham (n =391)

Panh gia cta bénh nhéan Sé6 lugng Tilé %
Thoa man 385 98,46
Chua thay thoa man 6 1,54
Téng 391 100

Nhan xét: Bang 3 cho thdy 98,46% bénh nhan cam thay thoa man vai sy giai thich clia diéu dudng vé thu
tuc hanh chinh, vé bénh tat cla minh trong qua trinh kham.

Bang 4. H6 trg, gitp d& ddi véi bénh nhan gia, yéu, bénh nhan & xa,
bénh nhan mac bénh hiém nghé&o khéng c6 nguéi nha di cung... (n =391)

Panh gia cia bénh nhéan Sé lugng Tilé %
Lam t6t 379 96,93
Chua tot 2 0,51
Khéng co y kién gi 10 2,56
Téng 391 100

Nhdn xét: C6 dén 96,93% ngudi bénh danh gia diéu dudng cé gitip d&, hé trg nhiing ngudi bénh nang,
nhimng ngudi gia yéu, di lai kh6 khan, nhiing ngudi & xa, c6 bénh hiém nghéo khong cé ngudi nha di cung.

Bang 5. Khéng gay phién ha, gidi quyét tha tuc nhanh chéng (n =391)

Panh gia cia bénh nhéan Sé lugng Tilé %
Lam t6t 381 97,44
Chua tot 3 0,77
Khong cé y kién gi 7 1,79
Téng 391 100

Nhan xét: C6 97,44% bénh nhan va nguai gid danh gia diéu duéng khong gay phién ha, giai quyét thu
tuc nhanh chéng, thuan lgi cho benh nhan dén kham bénh.

Bang 6. Thai dd niém nd, nhiét tinh cua diéu dudng
khi tiép dén bénh nhan dén kham bénh (n =391)

Panh gia cia bénh nhéan Sé lugng Tilé %
Hai long 382 97,7
Binh thudng 7 1,8
Chua hai long 2 0,5
Téng 391 100

Nhdn xét: Thai d6 ctia diéu duéng lam viéc tai khoa dugc 97,7% bénh nhan danh gia la niém nd, nhiét
tinh. Tuy nhién, van con 1 bo phan nhé diéu dudng con thiéu an can, chu dao dé bénh nhan con thic mac

chua dugc hai long (0,5%).

41



JOURNAL OF 108 - CLINICAL MEDICINE AND PHARMACY

The Conference of Nursing 2020

Bang 7. Bénh nhan c6 quay tré lai hoac gidi thiéu cho nguai khac (n =391)

Panh gia bénh nhan S6 luong Tilé %
Chac chan sé quay tré lai hoac gidi thiéu cho ngudi khac 388 99,23
Cé thé sé quay lai 2 0,51
Khéng muén quay tré lai nhung cé it su lua chon 1 0,26
Chéc chan khong bao gid quay tré lai 0 0
Téng 391 100

Nhédn xét: Khao sat bénh nhan khdam xong cho
thay két qua 99,23% bénh nhan danh gia chac chan sé
quay lai kham tai khoa hodc giéi thiéu cho nguai khac.

4.Ban luan

Vé dac diém ddi tugng nghién clu, tai Bang 1
cho thay: Bénh nhan la nam gidi chiém dén 97,9%,
co cau nay phu hgp véi tinh chat gidi trong luc
luogng v trang, dac biét, can bd cao cap chiém s6
déng la nam gidi. Nhdm tudi 60 trd |én chiém 62,9%.
Day 1a nhém tudi ciia can bd quan ddi nghi huu, ddi
tugng chiém s6 doéng trong s6 bénh nhan kham
bénh tai khoa. Cap thugng t4, dai ta chiém 86,4%
clng chinh l1a nhém bénh nhan kham bénh nhiéu
nhat va phu hgp véi co cdu quan ham trong nhom
can b6 cao cap. Dac biét, trong nghién ctu cla
chuiing t6i con c6 1,1% déi tugng la can bo lao thanh
cach mang, can bé tién khai nghia, anh hung luc
lugng v trang... Pay la nhiing can b c6 déng goép
nhiéu cho cach mang, cho quan doi, cac bénh nhan
nay thudng cao tudi, stic yéu dugc hudng chinh
sach uu dai nguoi c6 cong. Khoa da cé nhiing quan
tam ho trg, nhat 1a vé di chuyén va giao tiép khi
bénh nhan di kham bénh, xét nghiém va vao vién.

Ngudi bénh khi vao bat ky cac co sé y té nao,
diéu dau tién ho an tugng chac chan la nhan viény
té nhe nhang, niém n& va c6 bo trang phuc dep, gon
gang, sach sé, lich su. Nhiing an tugng trén tao cho
bénh nhan sy tin cay, khién nhiing néi lo lang, uu
phién, nhiing dau dén vé bénh tat ctia ho phan nao
dugc gidam bdét. Bénh nhan va ngudi nha bénh nhan
sé yén tam han, sé tin tudng hon, lac quan haon néu
nhu dugc kham chira bénh & mét co séy té cé co sG
ha tang t6t, sach sé va nhan vién c6 trang phuc dep
va ngudgc lai s& mat niém tin. Chinh vi vay, an tugng
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dau tién cta bénh nhan vé nhan vién y té dong vai
tro rat quan trong trong qua trinh kham bénh tai cac
Co sG y té. Qua khao sat cla chung téi, tai Bang 2
cho thay vé co ban, tdc phong lam viéc cla diéu
duéng khoa Kham bénh Can bo cao cap Bénh vién
Trung uong Quan doéi 108 luén dugc danh gia
chuyén nghiép, trang phuc la dep nén ludn tao cho
bénh nhan va ngudi nha c6 cdm giac diéu duéng
diu dang, dé gan hon. biéu dudng tai khu tiép don
ludn to thai d6 ton trong, Ié phép véi ngudi bénh va
dac biét luon chap hanh nghiém cac quy dinh cda
bénh vién nén c6 dén 99,23% bénh nhan danh gia
c6 tac phong tét va trang phuc dep. Két qua cla
chung t6i cao hon so véi Bénh vién Quan y 110 la
97,6% [1]. C6 thé do ddi tugng trong nghién cliu cla
Bénh vién Quan y 110 la & cac khoa lam sang, doi
tugng bénh nhan da dang va nam vién lau hon.

S6 déng cac bénh nhan dén kham bénh lan dau
tai khoa déu mang thiéu hoac khéng mang du tha
tuc hanh chinh can thiét. Trong dé c6 ca nhiing
quan nhan tai chiic dang cong tac & xa hoac nhiing
ngudi dang mang trong bénh... vi trong cac trudng
hgp nay, diéu dudng lam viéc tai quay tiép don can
nam chéc cac quy dinh vé gidy t& va nhiing thua tuc
can thiét. C6 thé van dung linh hoat trong khau giai
quyét thu tuc, phéi hgp kip thsi véi hanh chinh
trudng khi cho bénh nhan vao trong khoa lam sang
hodc xin y ki€n Phong K& hoach téng hop dé giai
quyét thuan lgi nhat cho bénh nhan. Hién nay, do c6
mang théng tin va khad nang luu tri thong tin cta
cac 1an kham trudc nén visa c6 thé tao diéu kién hé
trg bénh nhan dugc khdam mét cach nhanh chéng,
nhung van khong lam sai quy dinh. Vi ndm chac cac
thu tuc, van dung linh hoat nén c6 dén 98,46% bénh
nhan théa man véi cach giai thich cta diéu dudng
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khu tiép dén. Két qua nay tuong duong vai nghién
cdu cla Bénh vién Quan y 110 la 98,56% [1] va Bénh
vién Quany 10512 97,5% [2].

Tai khoa chuing téi, ti 1& ngudi cao tudi, gia yéu,
di lai khé khan, giao tiép khd, nhiing ngudi mang
bénh ndng... khéng c6 ngudi nha hé trg, di cung
chiém khoang 35 - 40% tong s6 bénh nhan dén
kham bénh. Nhiing déi tugng nay, ho rat can dén su
gilp d& cua diéu dudng. Diéu dudng can hé trg
nhiing bénh nhan nay di lai thuc hién kham bénh,
lam cac xét nghiém va lay thudc. Gitp ho lam nhiing
thu tuc can thiét khi di kham, d6i v6i bénh nhan kho
khan trong viéc giao tiép, ngudi diéu duéng can
gitp ho giao ti€p véi cac bac si, nhan vién cac bd
phan khac dé cé thé hi€u ho mong muén gi, céac
triéu ching bénh ra sao... V& ndi dung nay (Bang 4)
c6 96,93% déi tugng nghién ciru danh gia diéu
duéng ho trg tot nhimng doi tugng bénh nhan gia,
yéu, di lai khé khan, nhitng bénh nhan can sy giup
ds. Ty 1é kha cao doi véi mot bénh vién cong cho
thay su chu ddo, tan tinh cla diéu dudng trong khoa
kham bénh cén bd cao cdp da mang lai su tin cay
cho nguai bénh.

Hién tai, véi nhiing thay d6i vé quy dinh, tha tuc
thuc hién kham chia bénh theo ché& d6 bao hiémy
té theo hudng that chat. Moi quan nhan déu da cé
thé bdo hiém y té. T4t cd bénh nhan dén kham phai
c6 thé bao hiém y té va phai dugc quét xac nhan thé
qua cdng bdo hiém xa hoi méi du tha tuc kham
bénh. Tuy nhién, van dé di kham vugt tuyén clia moét
s6 can bo don vi theo thoi quen nhu khi chua thuc
hién bao hiém y té€ dang la van dé con kho khan can
xin y kién cap trén gidi quyét. Pa phan bénh nhan
vuot tuyén déu la nhiing bénh nhan & xa, c6 bénh
nang, bénh hiém nghéo hodc bénh nhan cé thé bao
hiém nhung thé hét han chua kip d8i. Chinh vi thé,
diéu dudng clia khoa phai linh hoat phéi hop clng
hanh chinh trudng va co quan K& hoach téng hgp
tra cltu trén céng bao hiém xa hoi tim cac théng tin
cla bénh nhan dé giai quyét cho bénh nhan duoc
kham nhanh nhat, gidm bét thai gian cho dgi. Chinh
vi vady déi ngl diéu dudng tai khoa dugc 97,44%
bénh nhan danh gia la khong gay phién ha va giai
quyét tha tuc nhanh chéng. Ty 1é nay cao hon cla

Bénh vién Tim Ha Néi la 90,4% [4] va cla Bénh vién
Quany 354 la 83,3% [3]. C6 dugc két qua nhu vay la
do d6i ngl diéu duéng clia khoa thudng xuyén cap
nhat cac quy dinh cta bdo hiém y té€ va clia bénh
vién. Biét phoi hop va xin y kién cac can bd chuyén
trach cta bénh vién. Ngoai cong tac vé chuyén mon,
thu tuc hanh chinh thi diéu duéng trong khoa con
phai rén luyén thai d6 giao tiép, tam ly tiép xdc vai
bénh nhan. Béi tugng phuc vu cla khoa la can bd
cao cap trong quan déi, da ting hodc dang la chi
huy & cac don vi trong toan quan, la cac dong chi
tudng linh, lao thanh cach mang, anh hung luc
lugng vi trang... Chinh vi vay, bénh vién luén yéu
cau diéu dudng clia khoa rén luyén nhimng ky nang
giao tiép ca ban, gia dinh cac tinh huéng kho khan,
phuc tap, dua ra cadc phuong an gidi quyét dé diéu
dudng thuc hanh va cé kha nang ap dung vao
nhiing tinh huéng thuc té. Do dé tai Bang 6 cho thay
97,7% bénh nhan hai long vai thai d6 niém nd, nhiét
tinh ctia diéu dudng tai khoa. Két qua nay ctia ching
t6i cao han so vai Bénh vién Quan y 105 (93,3%) [2]
va Bénh vién Quan y 110 (94,23%) [1]. Vi trang thiét
bi hién dai, bién bang chi dan rd rang, bénh vién
sach sé di doi véi nhan vién y té luén niém nd, cd
99,23% bénh nhan tin tudng va chac chan quay trg
lai hoac gidi thiéu cho ngudi kham tai khoa.

5. Két luan

Tu két qua nghién cdu trén cla chdng t6i cho
thay, tai Khoa Kham bénh Can bd cao cap (C1-2)
Bénh vién Trung uong Quan doéi 108 cac diéu dudng
da c6 ky nang giao ti€p Ung xUr vGi bénh nhan dén
kham bénh va diéu tri ngoai tru rat tot, cu thé: Co
99,23% déi tuong nghién ctu danh gia tét vé tac
phong va trang phuc cla diéu duéng. C6 98,46%
théa man véi viéc giai thich cta diéu dudng vé tha
tuc hanh chinh va bénh tat. C6 96,93% danh gia diéu
duéng c6 hé trg va gilp d3 nhiing bénh nhan gia,
yéu, di lai kho khan, bénh nhan & xa lan dau dén
kham tai bénh vién. C6 97,44% danh gia diéu duéng
khong gay phién ha, giai quyét thu tuc nhanh chong
va ¢6 99,23% bénh nhan tin tudng chac chan sé
quay tré lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén
kham tai bénh vién.
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Da6i chiéu véi véi cac quy dinh trong théng tu
07/2014/TT-BYT ctia bé Y té “Quy dinh vé quy tac
Ung xu clia cong chuc, vién chuc, ngudi lao déng
lam viéc tai co s& y té&” [5] thi Khoa Kham bénh can
b6 cao cap, Bénh vién Trung uong Quan doi 108 da
thuc hién dung va dat két qua tot.

Kién nghij

Khoa Kham bénh can bd cao cdp can tiép tuc
huan luyén cho can b nhan vién cac ky nang mém,
xay dung cac tinh huéng gia dinh c6 thé gap dé c6
phudng an gidi quyét. Xay dung tiéu chi giao tiép,
van hoa nghé nghiép cu thé dé phan dau, dua tiéu
chi giao tiép Ung x{, tinh than thai do vao tiéu
chuan thi dua ctia don vi.

Thuc hién t6t viéc cap nhat cac quy dinh, ché do
cla bdo hiém y té va ctia bénh vién dé hé tro bénh
nhan dugc thuan Igi nhat.
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