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TOM TAT: Quan ly chat luwong dich vu kham, chita bénh la linh vuc moi, nham cdi tién
chat luwong bénh vién, dem dén cho nguoi bénh mot dich vu cham soc svec khoe chat lwong
nhdt, an toan nhdt va hai long nhat. Huwéng dén méi truong lam viéc khoa hoc, an toan cho
nhdn vién ciing nhw ngwoi bénh, ndng cao hiéu qua cong viéc, giam thiéu t6i da cdc riii ro
la muc tiéu ciia cdc co sé y té trong cong tdc quan 1y chdt lirong dich vu khdm bénh, chita
bénh. DMAIC la mot hé théng cdc bude dwgc thue hién tuan tw, nham cdi tién quy trinh dang
ton tai cic ddic diém ky thudt xudng cdp va tim kiém cdc cdi tién wu viét hon. Ung dung
DMAIC vao cong tac quan ly bénh vién, hy vong sé mang lai mot cong cu danh gida co hiéu
qua, chat heong va khoa hoc.

Tir khéa: Phuong phdp DMAIC, bénh vién, chdt lrong.

ABSTRACT: Quality management of medical examination and treatment services is a new
field aiming at improving the quality of hospitals, providing to patients with the highest
quality of treatment. A professional environment with better work efficiency, minimizing
risks are the goal of health care centers in quality management. DMAIC is a system with
many steps that is implemented sequentially to improve the existing processes and seek for
superior improvements. Applying DMAIC to hospital management is a tool to provide an
effectiveness, quality and scientific evaluation.
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1. PAT VAN PE

Quén 1y chét lugng dich vu kham,
chita bénh 14 linh vuc méi, nham cai tién
chét lugng bénh vién, dem dén cho nguoi
bénh mot dich vu cham séc stc khoe chét
lwong, an toan va hai 10ng nhat. Huéng dén
moi truong lam viéc khoa hoc, an toan cho
nhan vién cling nhu nguoi bénh, nang cao
hiéu qua cong viéc, giam thiéu ti da cac

rii ro 13 muc tiéu cua cac co s¢ y té trong
cong tac quan ly chat lugng dich vu kham,
chira bénh.

T ngay 15/9/2013, cac bénh vién phai
tudn thu quy dinh tai Thoéng tu sb
19/2013/TT-BYT ngay 12/7/2013 cua Bo
Y té huong dan thuc hién quan 1y chét
luong dich vu kham, chita bénh tai bénh
vién. M6t sd ndi dung quan trong ctia thong

) ThS. Bénh vién Pai hoc Y Dugc Thanh phd H5 Chi Minh, Email: thai.hoainam@gmail.com
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tu: xdy dung ké hoach, chuong trinh bao
dam va cai tién chat luong trong bénh vién;
duy tri quy chuan ky thuat qubc gia vé bénh
vién, bao dam cac diéu kién dé duogc cép
gidy phép hoat dong theo 1 trinh quy dinh
tai Nghi dinh s6 87/2011/NP-CP ngay
27/9/2011 cta Chinh phu; xay dung chi sb
chat luong, co so dir liéu va do ludng chat
luong bénh vién; to chire trién khai cac quy
dinh, huéng dan chuyén mon trong kham
bénh, chira bénh; trién khai céac bién phap
bao dam an toan ngudi bénh va nhan vién y
té; ap dung bd tiéu chuan quan ly chat
lugng bénh vién; danh gia chét luong bénh
vién dua trén b tiéu chi, tiéu chuan quan ly
chét luong do BO Y té ban hanh hodc thira
nhan. Nhu vay, vin dé dit ra 1a phai xay
dung mot cong cu danh gid hoat dong cua
bénh vién, tr d6 xac dinh hoat dong nao co
hi¢u qua, hoat dong nao chua hiéu qua - dé
tir d6 phat huy hiéu qua va khic phuc han
ché nhing diéu chua hiéu qua.

Phuong phap DMAIC (viét tit cua 5 tir:
Define, Measure, Analyze, Improve, Control)
13 mot hé théng cac budc thuc hién tuan tu
nham cai tién quy trinh dang ton tai cac dic
diém k¥ thuat xudng cp va tim kiém céc cai
tién wu viét hon, dong thoi con 1a mot
phuong phap dé danh gia cac hoat dong co
hiéu qua va khong co6 hi€u qua duogc ting
dung & nhiéu bénh vién trén thé gioi.

2. NOI DUNG
2.1. Tong quan vé DMAIC

Define (Xac dinh): Xac dinh muc ti€u
huéng dén cai thién tong thé qua trinh,
chién lugc ctia nha quan 1y, nhu cau, ¥ kién
khach hang.

Measure (Po lwong): Po luong quy
trinh hién tai, thu thap céc dir li¢u lién
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quan, sau d6 st dung nhiing dir li€u nay
lam co s so sanh voi cac két qua trong
tuong lai.

Analyze (Phan tich): Phan tich cac mbi
quan hé trong quy trinh, diéu quan trong Ia
phai hiéu duoc tong thé mdi quan hé, phat
hién ra cac mdi quan hé nguyén nhan va két
qua, tir d6 xac dinh dau 1a yéu t6 quyét dinh
c6 thé tao su twong quan phu hop giita
chién lugc cia nha quan 1y véi nhu cau
khéach hang. Khao sat tim ra nguyén nhan
gay du thtra hay lang phi.

Improve (Cai thién): Cai thién quy
trinh, diéu quan trong 1a khong nging
cai thién va toi uvu hoa quy trinh, str dung
phuong phap phan tich va mot sé ky
thuat khac.

Control (Kiém sodt): Kiém soat quy
trinh, diéu quan trong la dam bao viéc kiém
soat va khic phuc bét ky sai sot nao c6 thé
xay ra, tranh cac ling phi tén kém va lam
giam chat luong.

2.2. Mt s6 cong cu danh gia lién quan

5 cau hoi tai sao (5W); Phéan tich
phuong sai; Phan tich ANOVA Gauge
R&R; Biéu d6 nguyén nhin va két qua
(phuong phéap Ishikawa/m6é hinh xuwong
cd); Kiém dinh chi binh phuwong; Hé sb
tuong quan; Phan tich chi phi - lgi ich;
Thiét ké thyc nghiém; Phan tich Pareto;
Biéu dd Pareto; Biéu dd Pick; Hiéu nang
quy trinh; Phan tich hdi quy; Biéu do
Scatter; So dd chudi gia tri; Gian dd Gantt;
Chuan hoéa cong viéc; Phuwong phap 5S;
Quan 1y bang cong cu truc quan; Phuong
phap Kanban; Bao tri ning suat toan dién;
Phuong phap dong ndo; Lap ban do quy
trinh; Tiéu chuin hoa cong viéc; Kiém tra
sai sot.
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3. PHUONG PHAP DMAIC

Pé minh hoa cho viéc ung dung
phuong phdp DMAIC, nghién ctru chon
dbi twong 1a quy trinh kham chira bénh
ngoai tra tai bénh vién X ctia Thanh phd
H6 Chi Minh.

3.1. Xac dinh (Define)

Diéu I¢ ciia dw dn

Diéu 1é cua dy an chiam soc stc khoe:
Thiét 1ap giai doan dau tién ctia qua trinh
DMAIC bang cach xic dinh van d¢ va
nhitng yéu td quan trong dé khuyén khich
ddi ngti nhan lyc va dam bao du an dép tng
duoc nhu cdu cua cac bén co lién quan.
Pay 1a phan quan trong, nén ting cho sy
thanh cong ctua dy an, giup cho dy an tap
trung vao cac muyc tiéu dat ra, khong di qua
gi61 han va hoan thanh muc tiéu dung han.
Mot ban tuyén ngdén du an 1a mot van ban
tap trung tra 101 cho cau hoi 5SW (What,
Who, When, Why, Where).

Péi tuong cua du an 1a gi? (What is the
object of the project?);

Ai s€ lam viéc cho du an? (Who will
work on the project?);

Khi nao du an s€ hoan thanh? (When
will the project be completed?);

Tai sao bénh vién nén hd tro du an?
(Why should the company support the
project?);

Bénh vién s€ nhan nguén luc can thiét
6 dau? (Where will the team get the
resources it needs?).

Piéu 1é cua dy 4an s& bao gdm nhiéu
yéu td khac nhau, tuy nhién nhimg yéu t6
quan trong bao gdm:

Bao cdo van dé&: Phan dau tién ciia moi
diéu 1¢ cua du 4n liét ké vin dé va néu rd
qua trinh dang thyc hién nhu thé nao. Diéu
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1¢ nén cung cip cang nhiéu dir liéu dinh
luong cang tot dé biéu thi mic do6 anh
huong cia van dé. Ban tuyén ngodn la mot
tai liéu c6 thé duoc cap nhat ngay khi co
thong tin méi. Vi vdy, néu khong co dit lidu
thuc té nao dang duoc st dung, viéc udc
tinh 1a chép nhén duoc;

Pé xuit dy an: Phan nay thiét 1ap cach
thize du an thuc day cac muc tiéu. Mot dé
xuat dy an tot gitip minh hoa rd rang hiéu
qua cua phuong phap cho cac muc ti€u
chién luoc va mo ta cach giai quyét cac van
dé lién quan dén “khach hang”. Phan nay
cling cho th?iy, du an s€ tac dong dén nhan
vién y té va khach hang nhu thé nao;

bat ra muc tiéu: Pua ra mot con ) cu
thé minh hoa cho viéc 4p dung phuong
phap cai tién ma dy an dit ra;

Pham vi du 4n: Phéan nay cho biét
chinh x4c du 4n bao gém nhimg gi. Mot
pham vi dugc xac dinh rd rang giup nhom
thyc hién dy an tranh di ra khoi pham vi du
an. Diéu nay xay ra khi mot dy 4n dan dan
mo rong va nhom thuc hién ra khoi pham
vi chuyén mén va vuot qua cac nguodn luc
duoc phan bo.

Nguén luc: Tai san can thiét dé thuc
hién dy an thanh cong.

So do SIPOC (Supplies,
Processes, Outputs, Customers)

Sau khi thiét 1ap diéu 1¢ cua dy an, tién
hanh 1ap So d6 SIPOC, trinh bay sy nhan
dinh & murc d cao quy trinh cua "tinh trang

Inputs,

hién tai", quan sat nhitng nhan t& chinh
tham gia vao quy trinh. Cac nhéan t6 bao
gdém: (1) Ngudn cung cip; (2) Pau vao; (3)
Quy trinh; (4) Pau ra; (5) Khach hang.
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3.2. Do lwong (Measure)

Tién hanh do ludng cac thong sb cua
quy trinh hién tai, thu thap cac dir liéu lién
quan bang phuong phap phong vén, do truc
tiép cac thong sb tir nhan vién y té, ngudi
bénh, sau d6 st dung nhitng dir li¢u nay
lam co s so sanh voi cac két qua trong
tuong lai.

Dir liéu duoc thu thap tr qué trinh
phong van tryc tiép nguoi bénh.

C& mau theo cong thirc:

B N
"TI+N+ (e?)

Trong do:

n: s6 ngwoi bénh ngogi trii ¢6 bdo
hiém y té; N: s6 lwong tong thé (wdc tinh
900 nguwoi bénh ngoai trii bao hiém y té); e:
sai s6 hé thong, lay e=0,07

900
1+900%0,072
Thu thap dir liéu bang hinh thtrc phiéu

Vay, n = = 166

khao sat cho cac dbi twong nguoi bénh du
diéu kién.
3.3. Phan tich (Analyze)

Dua vao quy trinh dang ky thu tuc
kham chita bénh, quy trinh cdp phat thudc,
st dung phuong phéap nhom chuyén gia va
phuong phap Ishikawa,... phan tich tung
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budc trong quy trinh, tir d6 hiéu dugc tong
thé méi quan hé gilta cac nguyén nhan,
phat hién ra cac nguyén nhan chinh quyét
dinh su du thira, ldng phi thoi gian dé c6
thé tap trung giai quyét & budc Cai thién
(Improve).

3.3.1. Ap dung phwong phdp nhom
chuyén gia

Ap dung phirong phép déng néo

Véi diéu kién thuc té, cac budc tién
hanh phuong phap dong nido cu thé nhu
Sau:

Khao sat quy trinh hay céc khiu can
cai tién;

Tap hop nhoém chuyén gia;

Ap dung cac phuong phap dong nio
khac nhau nhu: Danh nghia nhém, Truyén
dude, Ban do tu duy,... ddi voi qué trinh
1am viéc nhom (hodc ciing c6 thé ap dung
phuong phép dong nao mot minh khi khong
c6 thoi gian tap hop tt ca cac thanh vién
cua nhom chuyén gia);

Ghi nhan tit ca cac nguyén nhan vao
bang tong hop.

Ap dung phwong phdp 5 cdu héi tai sao

Trinh ty thuc hién phuong phdp 5 cau
hai tai sao, dugc minh hoa & hinh 1.
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Hinh 1. Trinh ty thuc hién phuong phap 5 cau hoi tai sao

S6 cau hoi cho timg van dé hay nhom
nguyén nhan 16n khoéng cd dinh 13 5 céu
hoi, sb cau hoi co thé ting thém ddi véi
nhitng vin dé c6 tinh chat phuc tap, va
nguoc lai, ddi véi cac van dé don gian, $6
cau hoi c6 thé giam di. Muyc dich cudi ciing

1a truy van dén nguyén nhéan gbc ré ctia van
dé. Sau khi c6 duoc bang tong hop céc
nguyén nhan, thuc hién tiép khao sat 10
chuyén gia v&i hai cau hoi cung thang do
Likert nhu bang 1 va bang 2.

Bang 1. Thang do Likert cho cau hoi 1: “Tan sudt Xdy ra nguyén nhdn nay?”’

Gan nhu lud Thinh s ) Khéng bao gi¢
Pénh gi4 an nhwfuon Doi khi ! Hiém khi g bao gio
Xay ra thoang Xay ra
Thang do 5 4 3 2 1

Bang 2. Thang do Likert cho cau hoi 2; “Mirc do anh huong khi xdy ra nguyén nhan nay?

L Rat anh Hoi anh . Khéng miy anh | Khong c6 gi anh
Panh gia ) . Trung lap ) 7
hudng hwdéng hudéng hudéng
Thang do 5 4 3 2 1

Duva vao hai cau hoi trén, thiét 1ap ma
tran theo tan suat va mac do nghiém trong.
Gi6i han khoang gi4 tri cho ba muc do dé c6
huéng giai quyét thich hop:

Mire d¢ 1: > 15 diém: Nhitng nguyén
nhan c6 tan suit xay ra cao va muac do anh
hudng nghiém trong, can phai tim ra bién

phép gilp loai bo nhitng nguyén nhan nay
khoi quy trinh.

Mirc d6 2: > 3 diém va < 15 diem:
Nhiing nguyén nhan thuong gap va c6 anh
huong dén chat luong dich vu, can ¢ bién
phap khic phuc va cai tién.

Mire @6 3: < 3 diém: Nhitng nguyén
nhan hiém gip hodc khong bao gio xay ra,
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Tan suat va mac do nghiém trong cua
c4c nguyén nhan theo thang diém cua hai cau
héi 1 va 2 dugc mo ta trong bang 3.

néu c6 ciing it hodc khong anh huong dén
chat luong dich vu, khong can phai xir 1y.

Bang 3. Ma tran theo tan suat va mirc d6 nghiém trong

biém 5 4 3 2 1
5 25 20 15 10 5
4 20 16 12 8 4
3 15 12 9 6
2 10 8 6 4
1 5 4
Trong do: A 1 NTNA (A A 1A . Sl a1 X
Mtic d§ 1: Nhéan (can c6 bién phap loai boé khoi quy trinh)
Mirc d6 2: Nhan (can c6 bién phap khac phuc, cai tién)
[ ] Mitc d6 3: Loai (khong cAn xi 1Y)

3.3.2. Ap dung phwong phdp Ishikawa

Tha tu thuc hién phuong phap
Ishikawa:

Xac dinh két qua; Xac dinh toan bo
nguyén nhén, phan loai bang cach 4p dung
so db xuong ca véi cac yéu té nguyén nhan
nhom 16n. Sau d6 dwa vao quy trinh can cai
tién st dung cac cong cu: bang cau hoi,
phong vén, 5 cau hoi tai sao, phuong phap
dong nao, dé hoan thanh biéu d6 xuong ca;
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Xéc dinh mdi twong quan giita cac nguyén
nhan; Xac dinh nguyén nhan tht cip
(nhitng nguyén nhan dugc kéo theo tir mot
nguyén nhan trude d6); Panh dau tt ca cac
nguyén nhan chinh (d3 duoc tim ra bang
cach ap dung phuong phap nhom chuyén
gia) trén biéu dd xuong ca.

Cac nguyén nhan gy ra hoat dong
khong hi€u qua trong quy trinh kham chira
bénh dugc mo ta theo so dd Ishikawa tai
hinh 2.
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Van dé 1 Véan dé 2

Vén dé 3

)

Hoat
dong

khoéng

hiéu qua

Véan & 4 VAn dé 5

Vén dé 6

Hinh 2. So d Ishikawa phan tich céc nguyén nhan tao hoat dong khong hiéu qua trong quy trinh kham chita bénh

3.4. Cai thién (Improve)

Tap trung vao cac yéu td chinh di phat
hién & cac budc trén, ghi nhdn cic giai
phap khic phuc cac hoat dong khong dem
lai gi4 tri, gdy du thira, ling phi, diéu quan
trong 14 khong ngimg cai thién va téi uu
hoa quy trinh.

Loai bo du thira

Bét ky hoat dong du thira nao khong
dem lai hiéu qua can nhanh chong loai bd
khoi quy trinh.

Chudn héa cong viéc

Muc tiéu cta viéc chuin hoa 1a dé cac
hoat dong luén dugc thyc hién theo mot
cach théng nhét, ngoai trir trudng hop quy
trinh dugc diéu chinh mot cach ¢ chu y.

Tién hanh xem xét cac quy trinh cép
phat thudc, quy trinh thao tac chuan
(Standard Operating Procedure — SOP), tét
cd phai dugc quy dinh va truyén dat 1o
rang, chi tiét nham tranh sy thiéu tinh nhat
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quan va gia dinh sai vé cach thurc thuc hién
mot cong viéc.

Ap dung phwong phdp 55

Dudi ap luc gidm chi phi va nang cao
chat lugng, nhiéu bénh vién va hé thong y
té dang ap dung cac phuong phap 5S dé cai
tién quy trinh. Muyc dich, sip xép cac quy
trinh bang cach loai bo hoat dong gy ling
phi trong hé thdng, nang cao hiéu qua cta
cac qua trinh. Ron Keith, chuyén gia cham
soc suc khde tai TechSolve gidi thich cach
thirc hé théng 5S cung cap mot khuon khd
giup nang cao hiéu qua trong moi truong
bénh vién.

Sort (Sang loc): Sap xép cac vat dung
hay hoat dong khong can thiét do khong
con dugc st dung hodc da hét han hodc da
16i thoi;

Stabilize (Sap xép): T6 chirc lai nhiing
gi bénh vién da su dung cong cu quan ly
truc quan co ban nhu dan nhan, bang hiéu,
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hinh anh va cac khu vuc duoc chi dinh cho
cac thiét bi cy thé. T6 chire céc tai lidu co
thé giup cic bénh vién "giam luong hang
ton kho, chi dinh céc khu vuc dé luu trit va
tao dua ra cac tiéu chuan lién quan dén
cham soc va diéu tri duoc cung cip cho
nguoi bénh nhu thé nao”;

Shine (Sach s&): Vé sinh tit ca cac khu
vuc dé dat tiéu chuan vé sinh. Ngoai viéc v¢
sinh sach s€, cac bénh vién cling phai dam bao
moéi truong lam viée dé chiu, béng cach danh
gid muc d6 anh séng, nhi¢t do, bui va mui.
Budce nay tao ra mot moi truong an toan va co
thé cai thién sy hai long ctia ngudi bénh.

Standardize (Sin soc): “Tiéu chuéan
héa” cac budc thuc hién dé duy tri va
giam sat ba loai S dau tién bang cach dat
ra cac quy chuan hanh dong can thiét, xac
dinh ai 1a nguoi chiu trach nhiém cho
hanh dong nay va khi nao cac hanh dong
duoc thuc hién;

Sustain (Sin sang): Duy tri mot moi
truong 1am viéc hiéu qua cao bang cach
tiép tuc tap trung vao bdn loai S trudc do.
bay la mot trong nhitng thach thuc lén
trong phuong phap tiép can 5S trong bénh
vién. Doi hoi tap thé phai cung tu giac thuc
hién dé dap tng cac muc tiéu ngin han va

TAI LIEU THAM KHAO

dai han dé gitp bénh vién duy tri hoat dong
hi¢u qua.
3.5. Kiém soat (Control)

Luu ¥ kiém soét quy trinh bién d6i dinh
ky hang tuan, hing thang, hing quy, hang
nidm, nhim dam bao viéc kiém sodt va khic
phuc bat ky sai 1éch nao c6 thé xay ra, tranh
cac hoat dong gay lang phi, ton kém va lam
giam chét luong quy trinh hoat dong.

Lap bang theo ddi va ghi nhan cac s lidu.

Ban quan 1y, truéong bd phan td chirc
phong/khoa kiém tra chuyén mén, nghiép
vu ciia nhan vién dinh ky hang thang, hang
quy, hing nim, mdi 5 nam.

Thu théip két qua, danh gid quy trinh

Do luong lai két qua sau thoi gian cai
tién, tinh toan hiéu qua thu duoc, so sanh
v6i trude khi cai tién. Tir 6, phan tich hiéu
qua, danh gia uu, nhuoc diém cia quy trinh
cai tién.

4. KET LUAN

Tir két qua tong quan vé phuong phép
DMAIC cling nhu céc trinh ty danh gia va
phuong phap hd trg, nghién ciru hy vong s&
hitu ich cho cac nha quan 1y, c6 mot tam
nhin tong quan vé vai trd cta viéc danh gia
hi¢u qua hoat dong cua bénh vién, tr do cod
mot cong cu dé thuc hién viéc danh gia
khoa hoc, minh bach va rd rang hon.

1. Bo Y té (2015), Bdo cdo tém tat Tong két cong tdc y té nam 2015, giai doan 2011-2015
va cdc nhiém vy chii yéu giai doan 2016-2020, ké hoach nam 2016.
2.B0 Y t& (2013), Thong tw s6 19/2013/TT-BYT - Hudng dan thue hién qudn 1y chdt leong

dich vu kham bénh, chita bénh tai bénh vién.

3. B0 Y té, Lé Quang Cudng, va cong su (2011), Nghién civu thuc trang qud tdi, dwedi tdi

ciia hé théng bénh vién cdc tuyén va dé xudt giai phap khdc phuc.
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