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Panh gia hiéu qua cai tién phwong thirc thanh toan dén
tong thoi gian cho doi va sy hai long cua ngwoi bénh tai
khu vue cap phat thuoc bao hiém y té ngoai tru Bénh
vién E

Impact of payment process improvement on total waiting time and

patient satisfaction at the outpatient health insurance pharmacy in E
Hospital

Nguyén Thi Phuwong Thiy'#, Ngé Pirc Hiéu', "Trirong Bai hoc Duge Ha Nji
Vii Thi Thu Hu’o’ng2 va Nguyén Trung Nghia2 ’Bénh vién E
Tém tat

Muc tiéu: Danh gia két qua cai tién phuong thirc thanh toan dén téng thaoi gian chd doi va su hai
long clia ngudi bénh tai khu vuc cap phat thuéc BHYT ngoai tri Bénh vién E giai doan 2024-2025. D6i
tuong va phuong phdp: Ngudi bénh linh thuéc BHYT ngoai trud tai Bénh vién E. S& dung phuong phap
quan sat bang bang kiém do ludng thai gian chd dgi cda ngudi bénh tir khi nhan don thudc cha bac
si dén khi hoan thanh linh thu6c, quy trinh cap phat thudc va phdéng van truc tiép sy hai long cla
ngudi bénh tai Bénh vién E (400 ngudi bénh trudc cai tién va 400 ngudi bénh sau cai tién). Két qua:
Sau khi cai tién cach thuc thanh toan d6i véi ngudi bénh ngoai tra bao hiém y té, téng thai gian
trung binh ca qua trinh tur khi ngugi bénh nhan don thuéc ctia bac si dén khi hoan thanh linh thuéc
gidm trung binh tir 12,36 phut xuéng con 9,68 phut sau cai tién (p<0,001). Piém danh gia muc do hai
Idbng clia ngudi bénh da tang ti 7,93 diém trudc cai tién 1én 8,36 diém sau cai tién (p<0,001). Két ludn:
VGi bién phap cai tién cach thic thanh toén, gitup gidm Un ( tai khu vuc cap phat thudc ngoai trd,
ngudi bénh da giam thaoi gian chd doi va tang su hai long clia ngudi bénh d6i véi dich vu cap phat
thudc ngoai trd so véi trudc cai tién.

Tirkhéa: Cap phat thudc ngoai tra, su hai long, bénh vién E, gidm thai gian, thanh toan.

Summary

Objective: To evaluate the impact of payment process improvement on total waiting time and
patient satisfaction at the outpatient health insurance pharmacy in E Hospital during the 2024-2025
period. Subject and method: A cross-sectional descriptive study was conducted using an observation
checklist for the medication dispensing process and direct interviews with patients after receiving their
medication at E Hospital (400 patients before and 400 patients after the improvements. Results: After
being improved in the payment method for outpatients covered by health insurance, the average total
time from the patient's examination to receiving medication decreased from 12.36 minutes to 9.68
minutes (p<0.001). Patient satisfaction scores increased from 7.93 points to 8.36 points (p<0.001).

Ngay nhdn bai: 16/9/2026, ngay chdp nhén dang: 14/10/2026
* Tac gia lién hé: thuy ntp@hup.edu.vn - Truong Dai hoc Duoc Ha Noi
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Conclusion: Patient waiting time was reduced and patients’ satisfaction with outpatient medication
dispensing increased compared to before improvements.
Keywords: Drug dispensing, satisfaction, outpatients, E Hospital, reducing waiting times

1. DAT VAN DE

Tai cac bénh vién, hoat dong cap phat thuéc
ngoai trd la mét phan thiét yéu trong chu trinh cung
Ung thudc tai co s& kham chira bénh va la khau cuéi
cung hoan thién quy trinh kham bénh chira bénh dé
bénh nhan linh thudc bao hiém y té€ diéu tri ngoai
trd. Cap phat thudc ngoai tru bao hiém y té€ (BHYT)
khong chi la viéc dua thuéc cho bénh nhéan, ma la
moét quy trinh téng thé clia chudi cung Ung dich vu
dugc, c6 su tham gia clia bac si, ké toan va duogc.
Trong d6, quy trinh cdp phat thudc ngoai trd BHYT
bao gém ca viéc thanh toan thu6c BHYT sé tac dong
dén hanh trinh va tradi nghiém ctia ngudi bénh. Do
do, thaoi gian chd doi trong toan bd thai gian cho
hoat déng cap phat thudc ngoai trd bao hiém y té
bao gém tu thai diém bénh nhan nhan dugc don
thudc cho dén khi thuéc duge cap phat cho bénh
nhan c6 thé anh hudng truc ti€p dén su hai long cla
bénh nhan. Chinh vi vay, trén thé gidi, c6 nhiéu
bénh vién da co cac bién phap cai tién dich vu cap
phat thuéc ngoai trd nham gidm thai gian chg doi
va tang su hai long cta ngudi bénh > ** Hon thé
n(fa, tai Viét Nam, trong bac thang chat lugng mic 5
(muc cao nhat) cta Bé tiéu chi chat lugng bénh vién
do BO Y té ban hanh da khuyén cdo bénh vién ap
dung cac gidi phap can thiép lam gidm thdgi gian chg
dgi cua ngudi bénh trong cac phan doan ctia quy
trinh kham chira bénh nhu thai gian ché kham, chg
két qua can lam sang va chd lay thudc va cac thoi
gian chd khac °. Mot nghién ctu dugc thuc hién tai
bénh vién Thanh Nhan cho thay sau khi ap dung cac
bién phap cai tién hoat dong cap phat ngoai tra da
giup gidm thdi gian chg dogi va tang su hai long cla
ngudi bénh. Cu thé, tai bénh vién Thanh Nhan sau
cai tién tong thaoi gian chd dgi ctia ngudi bénh ngoai
trd bao hiém y té tir khi nhan don thudc cla bac si
dén khi hoan thanh khau thanh toan va linh thuéc
giam tu 10,60 phut xudng con 6,98 phut, tic giam
3,62 phut/ngudi bénh, muc d6 hai long ngudi bénh
tang tur 9,72 diém Ién 9,86 diém °. Trong bdi canh
thong tuyén bao hiém y té€ hién nay, nhiéu bénh
vién cling rat quan tam cai tién hoat dong cap thudc

ngoai tri bao hiém y té€ hudng téi gidm thoi gian
cha dai va tang hai long clia nguai bénh.

Bénh vién E la bénh vién da khoa, truc thuéc B
Y té, hang ngay bénh vién tiép nhan khoang 1000-
1200 bénh nhan ngoai trd kham va linh thu6c bao
hiém y té. Theo quy trinh cap phat thudc bao hiémy
té tai Bénh vién E, ngudi bénh sau khi nhan don cla
bac si phai qua thanh toan tai quay thu ngan sau dé
chuyén sang khu vuc cap phat thuéc. Dang cha vy,
ngudi bénh duoc bao hiém y té chi trd 100% vai s6
lugng tuong d6i I6n cta Bénh vién E van phai qua
quay thu ngan dé xac nhan, sau dé chuyén sang khu
vuc cap phat. Nam 2024, nham nang cao chat lugng
dich vu cap phat thuéc ngoai trd bao hiém y té, Ban
Giam do6c Bénh vién E da cé chu truong cai tién hoat
doéng nay, vai bién phap trudc mat la thay doéi cach
thuc thanh toan nhdm tang cudng chuyén déi sé,
tang trdi nghiém cho ngudi bénh, gidm thdi gian
cha& doi clia nguai bénh. Péng thai, véi cai tién cach
thuc thanh toan c6 thé sé giup diéu tiét luu lugng
bénh nhan, gidm tinh trang Un & cuc bé tai quay cap
phat thuéc, tao diéu kién cho dugc si nang cao hiéu
suat cap phat thuéc ngoai tra tir d6 nang cao muc
dd hai long clia ngudi bénh. Trudc boi canh dé, viéc
danh gia hiéu qua cai tién phuong thiic thanh toan
dén thai gian chd dgi va su hai long clia ngudi bénh
tai khu vuc cap phat thuéc ngoai trd BHYT c6 y
nghia quan trong trong viéc cung cap bang ching
khoa hoc cho céc nha quan ly. Chinh vi vay, nghién
ctru nay dugc thuc hién véi muc tiéu “Danh gia két
qua cai tién phuong thic thanh toan dén téng thaoi
gian cho dgi va sy hai long cia ngudi bénh tai khu
vuc cap phat thuéc BHYT ngoai tra Bénh vién E giai
doan 2024-2025".

1. DOI TUQNG VA PHUONG PHAP
2.1. Déituong

Ngudi bénh dugc ké don thudc diéu tri ngoai
trd va dugc cap phat thuéc bdo hiém y té tai bénh
vién E.
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Tiéu chudn lua chon: Ngudi bénh dugc bac si ké
don tai phong khdm khoa kham bénh; nguai bénh
doéng y tham gia nghién ctu.

Tiéu chudn logi trir: Ngudi bénh khong linh thuéc
BHYT tai bo phan cap phat thuéc ctia bénh vién.

2.2, Phuong phdp

Thiét ké nghién cuu: M6 ta cat ngang dugc thuc
hién & 2 dgt, moi dot kéo dai 4 tuan. Quan sat truc
tiép thai gian chd doi clia ngudi bénh sau khi nhan
don thudc cla bac si dén khi hoan thanh linh thudc,
quy trinh cap phat thuéc ngoai trd va phdng van
ngudi bénh sau khi linh thuéc tai 2 giai doan trudc
cai tién va sau cai tién.

Quy trinh cdp phat thudc trudc khi cai tién:
ngudi bénh sau khi nhan don thudc tir bac si tai
khoa kham bénh, tat ca ngusi bénh dugc bao hiém
y té chi trd mot phan hoac chi trd toan bd (100%)
déu phai di chuyén dén quay thu ngan dé hoan tat
thd tuc thanh toan hoadc xac nhan thanh toan. Sau
dé, ngudi bénh tiép tuc di chuyén dén khu cap phat
thuéc ngoai tri bao hiém y té dé dit phiéu linh
thuéc da cé xac nhan thanh toan vao khay xép
phiéu va chd dén khi nhan vién lay thuéc xong, goi
tén nhan thuéc.

Quy trinh cap phat thudc sau khi cai tién: thay
déi phuong thic thanh toén, cac yéu té khac khéng
thay d6i. Cu thé nhu sau: ngay sau khi bac si hoan
tat kham bénh va ké don thudc cho bénh nhan,
ngudi bénh bdo hiém y t€ dong chi trd dugc héi vé
viéc thanh toan tién bang QR code ngay tai phong
kham bac si va néu hoan tat thi khong phai qua
quay thu ngan ma sé di thang xudng quay cap phat
thuéc bao hiém y té. Riéng vdi bénh nhan duoc bdo
hiém y té& chi trd 100% sau khi nhan don cla bac si
chi can dén quay cap phat thuéc bao hiém y té dé
chd linh thuéc. Trudng hop ngudi bénh khong lua
chon thanh toan bang QR code thi sé theo quy trinh
c(, phai qua quay thu ngan.

C& mdu va cdch ldy mau: Nghién ctu da quan
sat 400 ngudi bénh linh thuéc bao hiém y té€ ngoai
trd & giai doan trudc va sau cai tién giébng nhau vé
s6 lugng mau va thai diém 1dy mau (sang, chiéu)
trong ngay.
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Giai doan 1 (trudc cai tién, tur 01/04/2024 dén
28/04/2024): Quan sat 400 ngudi bénh, trong dé cé
200 bénh nhan thuc hién thanh toan tién tai quay
thu ngan, 200 bénh nhan khéng phai thanh todn
tién do dugc BHYT chi trd 100% nhung van phai qua
qudy thu ngan dé xac nhan.

Giai doan 2 (sau cai tién, tu 01/04/2025 dén
28/04/2025): Quan sat 400 mau, trong dé cé 200
bénh nhan phai thanh toan va da thuc hién thanh
toan bang QR tai phong kham bac si khéng phai qua
quay thu ngan, 200 bénh nhan khong phai thanh
toan tién do BHYT chi trd 100% khong phai qua quay
thu ngan xac nhan.

B6 céng cu nghién ciu: Bang kiém quan sat dugc
thiét ké dua trén ca s& tham khao nghién cdu trudc
do [6] va diéu chinh phu hop véi quy trinh clia bénh
vién E. Bang kiém dugc thi nghiém quan sét véi 7
bénh nhan dap Ung tiéu chuidn chon mau tai bénh
vién E, sau d6 chinh sifa cho phu hgp véi cac budc
thuc hién quy trinh trén thuc t€ dé hoan thién bd
céng cu.Bang kiém gém 3 phan:

Phan 1: Quan sat bénh nhan tu trong phong
kham bac si

Phan 2: Quan sat ngudi bénh tai quay cap thu
ngan va quay cap phat thudéc

Phan 3: Phong van bénh nhan sau khi linh thuéc

Cach thu thap sé liéu: Méi ngudi bénh dugc dua
vao mau nghién ctu dugc theo sit bgi 1 ngudi thu
thap s6 liéu, quan sat truc ti€p theo ting ngudi
bénh tur phong kham bac si, dén quay thu ngan va
quay cap phat thuéc trudc va sau khi cai tién. Cac
thong tin co ban clia ngudi bénh vé tudi, gidi tinh va
s6 lugng thudc dugc ké trong don, cach thic thanh
toan dugc thu thap bang cach chup lai don thudc va
phiéu thanh toan. Thoi gian ting giai doan dugc ghi
lai bang Ung dung do thai gian trén dién thoai
thong minh va ghi chép vao bang kiém quan sat tu
khi ngusi bénh dugc nhan don thudc ngoai trd
BHYT tai phong kham bac si cho dén khi ngudi bénh
dén quay thanh toan, dén quay cap phat thudc
ngoai try, linh cac thudc trong don. Sau khi ngudi
bénh linh thuéc xong sé dugc phdng van truc tiép
dé danh gia muc do hai long chung vé hoat déng
cap phat thudc ngoai trd theo thang diém 10 va 01
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cau hdi mé vé y kién clia ho véi hoat dong cap phat
thudc ngoai trd. Ngudi thu thap s6 liéu la sinh vién
nam cudi ctia Trudng Dai hoc Dugc Ha Néi va nhan
vién clia Phong quan ly chat lugng cla Bénh vién E.
Tat ca dugc tap huan trudc khi khao sat va dugc thur
nghiém quan sat dé lam quen véi bang kiém trudc
khi thu thap chinh thuc.

Xur ly s6 liéu: S6 liéu dugc nhap liéu bang excel
sau dé dugc xtr ly bang phan mém SPSS 20.0. Phan
tich mé ta tinh gia tri trung binh, d6 léch chuan, gia
tri nhd nhat, gia tri I6n nhat. S¢ dung test Mann-

Whitney U cho hai bién doc lap trudc can thiép va
sau can thiép, muic khac biét ¢ y nghia théng ké khi
gia tri p<0,05.

Ill. KET QUA
3.1.Ddc diém cia ngudi bénh tham gia nghién ciu

DPac diém nhan khiu hoc cda ngudi bénh dugc
ké don thudc ngoai tri bdo hiém y té tham gia

nghién clu & giai doan trudc va sau cai tién quy
trinh thanh todn dugc trinh bay tai Bang 1.

Bang 1. Pac diém ngudi bénh dugc ké don thudc ngoai tri BHYT
da tham gia nghién ctru trudc va sau khi cai tién

Dac diém Tinh trang cai tién N=400 Ty lé (%) p-value
Truédc cai tién 62,16™ 15,35%P
Tubi . - P 0,718
Sau cai tién 61,71 15,73
Trudc cai Nam 152 38,00
o tién NG 248 62,00
Gidi tinh 0,198
L | Nam 178 44,50
Sau cai tién ~
N 222 55,50
S6 khoan muc| Trudc cai tién 2,85™ 14350 a1
thudc trong don | Sau cai tién 2,93™ 1,38°0 '
Khoéng can thanh toan
Trudc cai tién (BHYT chi tra 100%), 200 >0,00
tlé’n N s N .
Cap thanh tf)an tién tai 200 50,00
quay thu ngan
Céch thuc thanh 5 3 :
( Kbong can tha?h toan 200 50,00
toan tién (BHYT chi tra 100%)
Sau cai tién ti?: t:_zinhtk’:oaﬂ ;cle,n,
Jc hién thanh toan -
bang quét ma QR tai 200 >0,00
phong kham

"8Trung binh, *°Dé léch chudn

Két quéa nghién ctiu cho thdy tudi trung binh clia bénh nhan dugc ké don thudc ngoai trd tham gia
nghién clu trudc va sau cai tién khodng 62 tudi (p=0,718) va bénh nhan nit chiém ty lé cao hon bénh nhan
nam. Trung binh sé khodn muc thuéc trong don sau cai tién 2,93 cao hon so véi trudc cai tién la 2,85, tuy
nhién sy khac biét nay khéng cé y nghia théng ké (p>0,05).

3.2. So sdnh théi gian ché doi ciia ngu'di bénh trong quy trinh cdp phdt thuéc ngoai trd BHYT truéc va

sau khi cdi tién cdch thi'c thanh todn

Quan sat theo tling giai doan cla quy trinh cap phat thudc ngoai tra bao hiém y té tai Bénh vién E cho

két qua & dudi bang 2 nhu sau:
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Bang 2. So sanh thoi gian cha dgi ctia ngudi bénh
trong quy trinh cap phat thuéc ngoai tri bao hiém y té trudc va sau khi cai tién cach thic thanh toan

" Giatri | Giatri
S6 Trung | pslach | nhé | 16n
Noi dung Giai doan lugng binh S, v w p-value
: : n) (gidy) chuan nhat nhat
Y (giay) | (giay)
Thaoi gian tu khi nhan
don thuéc bac si dén Trudc cdi tién 400 196,37 96,049 34 421
khi téi khu thanh toan
Thaoi gian tu khi nhan 0,109
don thuéc bac si dén v
khi 61 khu cdp pht Sau cai tién 400 183,47 73,387 39 379
thudc
Thai gian lam thatuc | Trudc cai tién 400 148,53 101,07 8 389 £0.0001
tai khu thanh toan Sau cai tién 400 0 0 0 '
Tai bo phan cap phat
Thai gian tir luc hos ,
Ol glan WIUCnoan . caitién | 400 11946 | 72,99 10 297
thanh thad tuc thanh 0145
toan dén luc dat don L '
thudc vao khay dung Sau cai tién 400 122,80 59,67 11 296
Thoigiantirldcdat | 1 s caitign | 400 67,72 35,03 7 221
don thudc vao khay
dung dén lac don 0,005
dng den | Sau cai tién 400 59,88 31,60 5 185
dugc lay ra
Thai gian don thuéc | Trysc cai tién 400 25,27 12,12 10 72
dugc quét ma nhap
50 mAv. Kidm tra tra , 0,407
vaomay, Kiemtratren | say caitién 400 24,07 10,19 10 62
hé théong
Thai gian d6i véicac | Trudc cai tién 65 36,38 22,27 15 159 0916
trudng hgp don 16i Sau cai tién 40 33,23 23,61 21 96 '
Thai gian lay cac thudc | Trudc cdi tién 400 101,18 53,47 19 301 0.683
trong don Sau cai tién 400 103,96 57,07 16 288
Thoigianki€mtralai | Trygc caitien | 400 61,52 32,32 9 150
toan b6 thudc da lay 0,103
trong don Sau cai tién 400 67,28 41,93 9 273
Thai gian goi tén bénh | Trudc cai tién 400 15,46 5,83 7 48 0.395
nhan, phat thuéc Sau cai tién 400 15,54 5,15 3 41 '
Thoi gian tuvan khi | Trudc cai tién 22 12,86 2,99 10 21 0361
bénh nhan yéu cau Sau cai tién 20 14,25 4,48 8 25 '
Téng thai gian taibé | Trudc cai tién 400 397,50 117,07 126 751 0937
phan cép phét thudc Sau cai tién 400 397,38 116,70 125 923 '
Tong thai gian cd qua | Trudc cai tién 400 741,42 205,87 334 1261
trinh tur [dc nhan don ) <0,0001
d@én luc nhan thudc Sau cai tién 400 581,03 148,27 225 1178
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Nhu vay, két qua nghién clu cho thdy sau cai
tién téng thai gian chd doi clia cd qua trinh cap phat
thuéc gidm rd rét, tu trung binh 741,42 + 205,87
gidy (tuong Ung 12,36 + 3,43 phut) trudc cai tién
xuéng con 581,03 + 148,27 gidy (tuong Ung 9,68 +
2,47 phat), da gidm trung binh dugc 2,67
phut/ngudi bénh, su khac biét cé y nghia théng ké
(p<0,0001).

Xem xét cu thé theo tling giai doan két qua cho
thay sau cai tién, thoi gian ngudi bénh cho doi lam
thd tuc tai khu thanh toan, thai gian tu lic dat don
thuéc vao khay dung dén lic don dugc lay ra giam,
c6 su khac biét c6 y nghia théng ké khi so sanh thai
gian vGi trudc cai tién. Cu thé, trudc cai tién, thai
gian trung binh cho viéc lam thu tuc tai khu thanh
toan tu 148,53 £ 101,07 giay (tuong ung véi 2,48 +
1,68 phut), tuy nhién sau cai tién, do bénh nhan da
hoan thanh tha tuc thanh toan & phong kham bang

cach quét ma QR nén néu da tiét kiem dugc thoi
gian cho dgi & giai doan nay (p<0,0001). Thgi gian
trung binh tir ltc dat don thudc vao khay dung dén
lic don dugc ldy ra gidm tir 67,72 + 35,03 gidy xudng
59,88 + 31,60 gidy (p=0,005) do tinh trang xép
chong don thuéc gay tdc nghén & giai doan nay it
xay ra hon sau cai tién. Thoi gian cac budc con lai
cla quy trinh trudc va sau cai tién kha tuong dong,
khong khac biét cé y nghia thong ké.

3.3. So sdnh murc dé hai long cua ngudi bénh
v6i hoat déng cdp phdt thuéc ngoai trd BHYT truéc
va sau khi cdi tién cdch thi'c thanh todn

Két qua phong van ngudi bénh vé muc do hai
long déi vai hoat ddng cap phat thudc ngoai trd bao
hiém y té theo thang diém 10 truéc va sau khi cai
tién dugc trinh bay trong Bang 3.

Bang 3. So sanh diém hai long cia bénh nhan
vé hoat déng cap phat thuéc BHYT trudc va sau khi cai tién

Tinh trang S48 lugng Trung binh bo Giatrinhé | Giatrilén value
ngudibénh | diém hailong | léch chuan nhat nhat P
Trudc cai tién 400 7,93 0,84 6 10
<0,001
Sau cai tién 400 8,36 0,79 7 10
Trung binh diém danh gia hai 1d6ng cta ngudi IV. BAN LUAN

bénh ngoai trd BHYT sau khi cai tién la 8,36 + 0,79
diém/thang diém 10 t6i da cao hon so vdi trude khi
cai tién (7,93 + 0,84), su khac biét c6 y nghia théng
ké (p<0,0001). Ty lé ngudi bénh danh gia muc 8
diém trd 1én sau cai tién la 83,8% cao haon rd rét so
VGi trudc cai tién (63,8%). Dang luu y, khi khao sat
bénh nhan sau cai tién cach thic thanh toan cé
62/400 (15,50%) ngudi nhan xét thém trong phan
cau hoéi maé 1a thai gian chd doi da gidm dang ké so
vGi nhiing lan linh thudc trudc day, bénh nhan dugc
lya chon va khong phai cha doi lam tha tuc & quay
thu ngan nén lay dugc thuéc nhanh hon. Pa s6
bénh nhan déu bay té su hai long véi quy trinh mdi,
cho thay su cai thién ro rét trong hoat dong cap
phat thudc.

Theo hiéu biét ctia ching téi, day la nghién ciu
dau tién danh gia hiéu qua cai tién phuong thuc
thanh toan thuéc bao hiém y té€ dén thaoi gian chd
dai va su hai long cia ngudi bénh ngoai tru tai khu
vuc cap phat thudc ngoai trd bao hiém y té tai Bénh
vién E, dugc do ludng bang phuong phap dang tin
cay. Cu thé, Bénh vién E da cai tién cach thuc thanh
toan trong quy trinh linh thudc, ngudi bénh co6 thé
lya chon thanh toan ngay tai phong kham bang
hinh thiic quét ma QR sau khi bac si két thuc ké don,
sau d6 ngudi bénh dén bd phan cap phat thuéc ma
khong can phai chd doi lam tha tuc thanh toén tai
quay thu ngan. Pang chu y, ngudi bénh dugc BHYT
chi trd 100% bd qua budc lam thi tuc cho doi xac
nhan tai quay thu ngan, dugc di chuyén truc tiép
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dén ngay quay cap phat thudc. Nhu vay, ngudi bénh
chi qua 2 diém tai phong kham bac si va tai bd phan
cap phat thudc ngoai try, thay vi phai trai nghiém 3
diém dung (thém tai quay thu ngan dé thanh toan
bdo hiém y té€ d8i véi thudc) trong quy trinh cq.
Chinh vi vay, sau khi cai tién, téng thai gian toan bo
qua trinh ti IGc mét bénh nhan nhan don thudc tu
bac si cho dén khi hoan thanh linh thuéc trung binh
la 9,68 + 2,47 phuat, gidm ré rét trung binh 2,67
phut/ngudi bénh so véi trudc khi cai tién 1a 12,36 +
3,43 phut (p<0,0001). VGi gid dinh trung binh cé
1000 ngudi bénh ngoai trd BHYT dugc cap phat
thuéc trong mot ngay va tat ca thuc hién theo quy
trinh mdi, thi uéc tinh téng thai gian cap phat thuéc
cho téng ngudi bénh tiét kiém dugc 44,44 git/1000
don thudc/ngay. Két qua nay cho thay, chi thay doi
cach thic thanh toan da cho hiéu qua ro rét vé thai
gian chg dgi clla nguoi bénh.

Xem xét chi tiét theo cac budc clia quy trinh cho
thay két qua giam thai gian cho dgi ctia ngudi bénh
chli yéu do da tiét kiém dugc thoi gian & khau thanh
toan, trudc cai tién mot ngudi bénh mat trung binh
la 2,48 phut tai quay thu ngan. Sau khi cai tién, thay
vi tat cd cac bénh nhan déu phai lam thua tuc tai
quay thu ngan thi ngudi bénh c6 thé lua chon thanh
toan bang ma QR tai phong kham hodac thanh toan
tai quay thu ngan, tr dé gitp phan phoi lai luu
lugng bénh nhan dén khu vuc cap phat thuéc va da
lam gidm dang ké tinh trang Un tac, qua tai tai khu
vuc nay. Diéu nay cé thé thdy ré hon khi so sanh thai
gian trung binh tu luc dat don thuéc vao khay dung
dén luc don thuéc dugc lay ra giam tir 67,72 + 35,03
giay xuong con 59,88 + 31,06 gidy (p=0,005) sau cai
tién. Nhu vay, két qua cho thdy sau khi bénh vién téi
uu héa tha tuc thanh toan da gitp gidm thai gian
chd dai r6 rét cho ngudi bénh, déng thai gidam su Un
U cuc bo tai khu vuc cap phat thuéc do sé luong
ngudi bénh dugc diéu tiét lién tuc, t dé ho trg truc
ti€p nhan vién quay cap phat thudéc, gitp van hanh
hiéu qua quy trinh cdp phat thuéc ngoai trd, tac
dong tich cuc dén su hai long ctia ngudi bénh.

Mat khac, viéc thanh toan chi phi thuéc khéng
dung tién mat con gidp gidm thiéu rui ro giao dich
tién mat (nham lan, théng ké, déi soat); giam chi phi
quan ly, kiém dém, in an don/phiéu; tiét kiém chi
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phi, nhan luc, gitp bénh vién quan tri hiéu qua; rat
ngan quy trinh kham, chita bénh; trong tuong lai
gilp tich hgp vai hé théng thong tin bénh vién, hé
so bénh an dién t, gép phan day manh tién trinh
chuyén ddi s6 bénh vién. Hién nay khi di kham chita
bénh, ngudi bénh thudng phai chuin bi nhiéu tién
mat trong ngudi, gay nguy cao bi trom cap khong an
toan. Do d6 khi thanh toan khéng dung tién mat sé
giup ngudi bénh gidm nguy co mat tién khi di
chuyén nhiéu diém dung trong qua trinh kham chira
bénh tai bénh vién.

Viéc ngudi bénh khong phai cha doi qua lau, co
thé con gilp gidm bét cang thang va tang muc do
hai 1dng. Cu thé, két qua nghién ctu cho thay trudc
khi cai tién, ly do ngudi bénh danh gia diém thap
dugc ghi nhan trong cau hoi mé déu xoay quanh
viéc ngudi bénh phai chg doi qua lau. Nhu vay, cai
tién & budc thanh toan trong hoat dong cap phat
thudc ngoai tri bao hiém y té khong chi mang lai
két qua tich cuc gidm thai gian chd doi, tiét giam cac
khau dé giup ngudi bénh tranh khéi trdi nghiém khé
chiu khi phai cha dai lién tuc ma con gilp tao ra mét
moi trudng phuc vu chuyén nghiép va hiéu qua hon,
goép phan nang cao chat luogng dich vu dugc. Khi
thoi gian cho doi dugc rat ngan, ngudi bénh cam
thay thodi mai va it cang thang hon, tir d6 danh gia
tich cuc hon vé dich vu ctia bénh vién. Két qua
nghién clu khdo sat 400 ngudi bénh trudc cai tién
va 400 ngudi bénh sau cai tién cho thdy muic d6 hai
long clia ngudi bénh tang Ién sau cai tién, t&r muc
trung binh 7,93 diém trudc cai tién Ién muc 8,36
diém/thang 10 diém t6i da sau cai tién, su khac biét
¢ y nghia théng ké (p<0,0001), sau cai tién da tang
dugc trung binh 0,43 diém danh gia hai long. Két
quad nghién clu cta ching téi tuong dong vai
nghién ctiu clla Wengiong He nam 2020 ciing cho
thay, sau khi t6i uu hda quy trinh, thdi gian chd dgi
cla bénh nhan dugc rat ngan tir han 15 phut xudéng
dudgi 10 phut, tu d6 muc dé hai long tang tu dudi
65% lén trén 85% '. K&t qua vé muic dd hai long cla
ngudi bénh ngoai trd véi hoat dong cap phat thuoc
ngoai trd sau cai tién tai Bénh vién E tuong dong vai
két qua tai Bénh vién da khoa B6ng Da (trung binh
4,09 diém/5 diém t6i da) ’, tuy nhién van con thap hon
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so v6i Bénh vién da khoa Xanh Pén (9,12 diém/ 10
diém t&i da) 8 Bénh vién Thanh Nhan (9,86 diém) ° va
thap hon so vai Bénh vién Trung uong Quan doéi 108
(4,51 diém/ 5 diém t6i da) ° va Bénh vién Hu Nghi *°.
Diéu d6, cho thdy mac du ngudi bénh da hai long
nhung bénh vién E can tiép tuc cai tién téi uu hon
nla hoat dong cap phat thudc ngoai tru nhu chuan
bi thubc trudc sé giip ngudi bénh khéng phai chg
doi lau tai bd phan cap phat thudc, tur do giup tang
muc do hai long clia nguai bénh hon.

Cang nhu cac nghién ctu khac, nghién cdu cda
chiing téi c6 mot s6 han ché la viéc quan sat cong
khai c6 thé anh hudng cac nhan vién lam viéc tich
CuUc va nang suat hon so véi thong thudng. Bén canh
do, mét s6 yéu té anh hudng dén thai gian khi so
sanh trudc sau cai tién nhu s6 ngudi bénh dén linh
thudc, lva chon ngudi bénh thuc hién quy trinh
thanh todn mé&i ma khong lua chon nguai bénh theo
quy trinh cG sau cai tién, do do két qua chi phan anh
hiéu qua véi ngudi bénh lua chon theo quy trinh
thanh toan mdi.

5. KET LUAN

Bénh vién E cai tién cach thuc thanh toan da
gitp ngudi bénh ngoai trd bao hi€ém y té€ gidm thai
gian chg dgi va tang su hai long clia ngudi bénh. Cu
thé, thoi gian chd doi cla bénh nhan tu khi nhan
don thudc dén khi hoan thanh linh thuéc bao hiém
y t€ da dugc cai thién dang ké, gidam tir 12,36 phat
xuéng con 9,68 phut sau cai tién (p<0,001), tuong
Ung gidm trung binh 2,67 phut/ngudi bénh. Muc d6
hai long clia ngudi bénh tang ti 7,93 diém trudc cai
tién Ién 8,36 diém sau cai tién (p<0,001). M6 hinh cai
tién cach thuc thanh toan nay c6 thé dugc tham
khao va phat trién ap dung cho cac bénh vién khac
trong tuaong lai.
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