Konference „Věda o dopravě“

Praha, listopad ’99


Komplexný manažment kvality (TQM) v leteckej doprave

Ing. Ján Rostáš

Žilinská univerzita Žilina

Úvod

Letecká doprava je vo svete integrovaná do vládnych i mimovládnych nadnárodných zoskupení. Ich spoločnou a prvoradou úlohou je zefektívnenie jej prevádzky a súčasne zvýšenie bezpečnostných štandardov. Hlavne v tých najvýznamnejších organizáciách, ako sú ICAO, IATA sú vytvorené špeciálne výbory orientované na zvyšovanie bezpečnosti a spoľahlivosti lietadlovej techniky a činností súvisiacimi s jej prevádzkou. Celosvetovým trendom je zastrešovanie daných parametrov pod kvalitatívne normy , ktoré sú zavedené vo väčšine štátov. Ich aplikácia je však podmienená množstvom technických a organizačných pravidiel, predpisov, ale aj samotnou zmenou filozofie náhľadu na kvalitu ako takú.

TQM (Total Quality Management) je integrovaná filozofia, ktorá zahŕňa strategické, kultúrne a technické systémy. Ide o stratégiu zdravého rozumu a integrovanej filozofie, ktorá jasne definuje ciele (zlepšenie procesov), aktivizuje organizáciu a využíva moderné technické prostriedky.

TQM

Komplexný manažment kvality je charakteristický tým, že do zlepšovania kvality produktov je zapojená celá firma, všetky úseky a všetci zamestnanci. Všetci manažéri firmy nesú zodpovednosť za firmu a v komplexnom manažmente kvality si vytvárajú nástroj manažmentu v ziskovej na zákazníka orientovanej firme.

            Komplexný manažment kvality sa skladá z metód a postupov, ktoré tvoria systematický celok, ako aj zo správania a postojov manažérov a zamestnancov. Táto druhá časť, ktorá je nevyhnutná na realizáciu TQM je veľmi dôležitá. Z uvedeného je zrejmé, že TQM sa riadi zásadami, ktoré sú dôležité pre pokles nákladov na odstránenie následkov chýb, zlepšenie služieb klientovi, racionalizáciu vnútorných procesov, zvýšenie flexibility firmy, istotu v dodržiavaní termínov, atď.

Charakteristika základných zásad komplexného manažmentu kvality je  charakterizovaná v nasledovnej tabuľke:

Zásady TQM

Zásada TQM
Stručná charakteristika

1.  Politika kvality
Tvorí súčasť podnikovej stratégie, ktorá musí byť upresnená pre každú úroveň manažmentu pre zabezpečenie jej aplikácie v praxi. Politika kvality – podnikové zásady a ciele kvality, potrebujú vhodnú formu zverejnenia, ktorá zabezpečuje jednotný výklad v celej firme a uplatňovanie v práci každého zamestnanca

2.  Relačný marketing
Má zaistiť jednak zistenie aktuálnych a predpokladaných požiadavok a očakávaní zákazníka, ktorého spokojnosť je prvoradou úlohou, ako aj skúmať správanie konkurencie. Aplikácia nástrojov QFD (Quality Function Deployment) a benchmarking pomáha pretransformovať všetky dôležité kritériá do tvorby produktu a nepretržite ho zlepšovať

· Interný „dodávateľsko – odberateľský“ vzťah
Každý účastník pracovného procesu musí odovzdávať výsledok svojej práce v požadovanej forme. Výsledkom týchto vzťahov je bezproblémový priebeh operácií, menej chýb a nedostatkov, dodržanie termínov a šetrenie nákladov

· Obmedzovanie nákladov na chyby
Vedie k zabezpečeniu lepšej pozície na trhu a zlepšenie finančných výsledkov. Je to výsledok prepojenia ekonomického podnikateľského správania so zlepšovaním kvality

3.  Postupy a metódy kvality
Používajú sa na výpočet číselných hodnôt (kvantitatívne postupy), alebo na zabránenie chybám, či zisteniu príčin už vzniknutých chýb (kvalitatívne postupy). Hranice medzi kvantitatívnymi a kvalitatívnymi metódami nemajú ostré rozhranie a vzájomne sa dopĺňajú.

Metódy kvality sú identifikované v nadväznosti na konkrétne situácie a závisia nielen na ich správnej voľbe, ale taktiež na vedomostiach a skúsenosti tímu, ktorý tieto nástroje aplikuje

4.  Manažment procesov
Ovládanie procesov vzniku produktov  vytvára možnosti znižovania počtu nesplnených požiadavok zákazníka. Technické a netechnické zložky  manažmentu procesov tvoria základňu pre ovládnutie procesov a sú predpokladom ďalšieho zdokonaľovania a horizontálnej optimalizácie procesov

· Počítačová podpora
Stáva sa postupne rutinnou činnosťou a prináša výhody nielen v podpore riadenia, ale aj v zvýšení konkurenčnej schopnosti. Informačné technológie a uplatnenie počítačových sietí v oblasti kvality odbúrava rozsiahlu papierovú agendu, vytvára nové možnosti praktického využitia informácií v manažmente kvality

5.  Stratégia riadenia ľudských zdrojov
Zmena správania a myslenia ľudí je zložitý proces. Tu neexistujú žiadne jasne definované a merateľné metódy. Manažéri musia študovať problematiku ľudských potrieb, aktivít a problémov.

· Motivácia


Je vnútorným impulzom človeka na dosahovanie cieľov. Patrí sem aj postoj k práci, ktorý ovplyvňuje rad činiteľov, ktoré sa nedajú číselne vyjadriť. Výkonnosť zamestnancov je daná ich motiváciou a kvalifikáciou (zručnosti a schopnosti)

· Vzdelávanie a výcvik zamestnancov
V TQM  je tejto sfére potrebné venovať veľkú pozornosť, pričom treba začať školeniami, ktoré majú odporučený postup a obsah

6.  Logický a časovo naplánovaný program TQM
Použitím osvedčených postupov, dôsledne presadzovaných manažmentom sa zníži  pravdepodobnosť formálneho prístupu, resp. neúspechu. Zlepšovanie procesov je nikde nekončiaci proces, ktorý musí presadzovať a uplatňovať široký okruh aktívnych zamestnancov

Ďalšou fázou tohto procesu je zvyšovanie spokojnosti zákazníkov vytvárajúce špičkový imidž firmy,  ktorý má v konkurenčnom prostredí zásadný význam a dôležitosť.

Záver

Spokojní zákazníci, zamestnanci i vrcholový manažment, resp. vlastník je hlavným cieľom TQM, ktorý zabezpečuje zistenie požiadaviek klientov, poznávanie ich očakávaní       a meranie ich spokojnosti.
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Resumé

The most significant opinion flow in a measurement of safety and reliability in air transport operation in the field of quality is a change of integrated philosophy with defining  clear results and views of their evolution.

The satisfied customers, emploees and also top management or owner should be the main target of the TQM, which insures them with finding a requirements of clients, understanding their expectations and a measurement of their satisfaction.
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