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SaZetak: Zahtjevi za kvalitetnim upravljanjem organizacijama nose u sebi specifi¢nosti
zadovoljavanja potreba svih zainteresiranih strana s posebnim naglaskom na zahtjeve i potrebe
kupaca, odnosno korisnika. Budu¢i je vrlo tesko dobiti povratne informacije kupaca posebno kada su
nezadovoljni, od izuzetne je vaZnosti osluskivati glas kupca posebno kroz sustavnho rjeSavanje
reklamacija. Za to je potrebno uspostaviti sustav i primijeniti metodologiju kojom ¢e se osigurati
uspjesno rjeSavanje reklamacija, a jedna od razvijenih metoda je 8D metoda koja je obradena u ovom
radu.

Kljuéne rijeci: reklamacija, sustav upravljanja reklamacijom, stalno poboljsanje, 8D metoda.

SISTEMATIC MANAGEMENT OF COMPANY COMPLAINTS

Abstract: Quality Management Requirements Organizations carry the specifics of satisfying the needs
of all interested parties with a special emphasis on the requirements and needs of customers or users.
Since it is very difficult to get feedback from customers especially when they are dissatisfied, it is
extremely important to listen to the customer's voice especially through systematic complaint
handling. It is necessary to establish a system and apply a methodology to ensure that complaints are
successfully resolved, and one of the developed methods is the 8D method discussed in this paper.
Keywords: reclamation, reclamation management system, continuous improvement, 8D method

1. UvOD

Organizacije koje nisu prihvatile koncept kvalitete i kvalitetnog upravljanja kao stratesku
odrednicu u poslovanju ¢esto ne vode dovoljno racuna 0 Stupnju zadovoljstva kupaca i
naj¢eS¢e zanemaruju moguénosti koje nudi dobar sustav prikupljanja, obrade i analize
reklamacija 1 pohvala. Razvoj takvog sustava jedna je od metoda ucinkovitog mjerenja
zadovoljstva kupaca, a ako promatramo kroz procesni pristup tada se dodaje joS jedna
dimenzija kupca — unutarnji kupac ¢ijim zadovoljstvom se osigurava veci dio zainteresiranih
strana vezanih uz organizaciju. Ako uzmemo u obzir i vanjskog i unutarnjeg kupca tada
sustavno rjeSavanje reklamacija nosi u sebi i sustavno rjeSavanje nesukladnosti koje se
pojavijuju kao reklamacije unutarnjih kupaca. Da bi se uspjesno i sustavno upravljalo
reklamacijama i nesukladnostima potrebno je uspostaviti metodoloSki pristup i primijeniti
neku od razvijenih metoda ili je naravno organizacija mora razviti sama. U svijetu
automobilske industrije razvijena je 8D metoda s tim ciljem, no budu¢i je vrlo uspjeSnom
primjenjivana preuzele su je i druge industrijske grane tako da je postala sveopée prihva¢ena
metoda. Organizacije koje imaju koncept kvalitete ugraden u poslovne strategije zadovoljstvo
potroSaca mjere i na druge nacine: mjerenje temeljem vlastitih upitnika i razgovora s
potrosaCima, koriStenjem usluge ,tajnog kupca®“ , temeljem rezultata audita od strane
kupca/korisnika, na temelju istrazivanja koje provode angazirane specijalizirane znanstvene i
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druge institucije (fakulteti, agencije i sl.) ili na temelju industrijskih standarda karakteristi¢nih
za pojedine industrije, kao $to je to slucaj npr. Sa civilnim zrakoplovstvom.131

2. POJAM REKLAMACIJE | NESUKLADNOSTI

Juran (1993.) i Gryna (1993.) kvalitetu promatraju kroz prizmu zadovoljstva kupaca, odnosno
zainteresiranih strana kroz dvije osnovne komponente, svojstva proizvoda i usluga te
izostanak nepotpunosti. Svojstva proizvoda u najve¢oj mjeri utjeu na rezultat poslovanja jer
ona direktno koreliraju sa zadovoljstvom zainteresiranih strana. S druge strane, izostanak
nepotpunosti direktno utjeCe na smanjenje reklamacija, prerade, Skarta itd. (Juran & Gryna,
1993.) 2. Medutim, vazno je primijetiti kako spomenuti autori izostanak nepotpunosti
promatraju kroz prizmu sukladnosti proizvoda sa zahtjevima zainteresiranih strana i 1SO
normi. Unato¢ velikim naporima koje organizacije ulazu u planiranje i sustav kvalitete Cesto
se dogada da se prilikom logistickih operacija dogode pogreske koje uzrokuju fizicko ili
drugo ostecenje proizvoda. Posljedica oStec¢enja najéesée dovodi do nezadovoljstva kupca Sto
moze dovesti do pojave reklamacija. Reklamaciju pojmovno prema Ani¢u mozemo
okarakterizirati kao zalbu, prituzbu, zahtjev trgovecu ili proizvodacu za naknadu Stete zbog
lose kvalitete kupljene robe®  (Ani¢, 1994., str. 888). Ekonomski leksikon reklamaciju
smatra prigovorom koji kupac stavlja prodavatelju u vezi s nekom neizvrSenom
prodavateljevom obvezom iz kupoprodajnog ugovora (Baleti¢ ur., 1995., str. 782). lako se
cesto poistovjecuju pojmovi reklamacije i prituzbe, ipak postoji razlika. Prituzba je samo izraz
nezadovoljstva zbog neispunjenih o¢ekivanja glede uporabne vrijednosti proizvoda ili usluge
dok je reklamacija konkretan zahtjev za })oboljéanjem zbog isporucene slabije kvalitete
proizvoda/usluge nego $to je dogovorena®>* (Drljaga, Planti¢ Tadi¢, 2011.). To dovodi do
zakljucka da svaka prituzba nije reklamacija, no svaka je reklamacija ujedno i prituzba.

3. POVIJEST, RAZVOJ | KORACI METODE 8D

Poceci razvoja i primjene 8D metode sezu iz 1974. godine gdje se verzija navedene metode
koristila u SAD-u, u njihovom Ministarstvu obrane, dok je automobilska kompanija Ford je
1987. godine razvila 8D (8 Disciplina) proces za rjeSavanje problema i objavila ga u svojem
priru¢niku TOPS (engl. Team Oriented Problem Solving). Sama metoda se sastoji od 8
koraka ili disciplina, koje se koriste za detekciju i rjeSavanje problema i nesukladnosti te da se
na kvalitetan nacin izbjegne njihovo ponavljanje. Sredinom 1990-ih, Ford je dodao jo$ jedan
procesni korak, odnosno disciplinu, a to je DO — Planiranje projekta. Ova metoda je sada
Ford-ov globalni standard, te se naziva jo$ i Global 8D. Ford je kreirao 8D metodu kako bi
pomogao svojim timovima oko kontrole kvalitete 1 sigurnosnih problema; oko kreiranja
prilagodenih i trajnih rjeSenja za probleme, te oko sprje¢avanja ponavljanja problema. Iako je
metoda 8D prvotno bila namijenjena proizvodnoj, inzenjerskoj i svemirskoj industriji,

BIDrljaga M., Vrbanc M. i Bernacchi Z. ,,Kvaliteta u zratnom prometu s motrista putnika®. XIV. Medunarodni
znanstveni simpozij Prometni sustavi 2017. Suvremeni promet VVol. 27, No. 6, Hrvatsko znanstveno drustvo za
promet, Zagreb, Opatija 2007, str 457-461.

132 juran, J.M. and Gryna, F.M. (1993): Quality Planning and Analysis; from product development through use
(No. 04; TS156, J8 1993.)

133 Ani¢, V. (1994.): Rje¢nik hrvatskog jezika, Drugo dopunjeno izdanje, Novi Liber, Zagreb.

134 Drlja¢a, M., Planti¢ Tadi¢, D. (2011.): Praéenje zadovoljstva potrodaga kroz sustav reklamacija i pohvala,
zbornik radova 12. medunarodnog simpozija o kvaliteti Kvalitetom do poslovne izvrsnosti, Hrvatsko drustvo
menadzera kvalitete 1 Oskar, str. 73.-87
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pokazala se kao izuzetno korisna i relevantna te primjenjiva u svakoj industriji**®. Carter
govori da se metoda 8D koristi svugdje gdje se pojavljuju sloZeni i zahtjevni problemi.**®
Glavni razlozi za koriStenje metode 8D su:

e izrazito je strukturirana i metodi¢na tako da je svi mogu koristiti;
transparentna je 1 potice komunikaciju;
pomaze timovima koji rade na rjeSavanju problema da dodu do jasnog rjesenja;
djeluje kao odlican ,,aparat za gasenje pozara“ prilikom pojave zahtjevnih problema;
donosi red i sistematizaciju u kaos;
otkriva korijen problema;
u vecini slucajeva, brza je od drugih problema;
dokumentira proces pronalazenja rjeSenja za problem (Carter, 2012:28-29)

KoriStenjem metode 8D ne samo da ¢e se efikasno 1 efektivno rijesiti problem i sprijeciti
njegovo 3};onavljanje, ve¢ ¢e se znacajno poboljsati i sam ugled koji se uziva kod svojih
kupaca.®®’ Pozitivna i brza reakcija na bilo kakvu reklamaciju od kupca ili na problem u
proizvodnji je jedan od kljuénih ¢imbenika u izgradnji poslovne izvrsnosti, te se na navedeni
nadin poduzeée moze uzdignuti od konkurencije.™*® (Begley Schade, 2013:5)

Metoda 8D u biti se sastoji od 9 koraka/faza koji po€inju sa nultim korakom i idu sljede¢im
redoslijedom:

DO - Planiranje projekta i prikupljanje informacija

D1 — Formiranje tima strucnjaka

D2 — Definiranje problema

D3 - Poduzimanje privremenih mjera za limitiranje Stete

D4 — Analiziranje 1 utvrdivanje korijena problema

D5 — Izbor i verifikacija korektivnih mjera

D6 — Provodenje korektivnih mjera

D7 — SprjecCavanje ponavljanja problema

D8 — Zahvala timu na uspje$nom rjeSavanju problema'®® (Begley Schade,
2013:14)

3.1. Smjernice za provodenje metode 8D

©XoN> AN

Metoda za rjeSavanje problema 8D, takoder poznata i kao plan 8D, opisuje proces koji nas
vodi kroz odredene faze kako bi se na metodican, fazni i znanstveni nacin rijesio problem ili
kupcCeva reklamacija. Najvece prednosti metode su $to nam omogucava potpun i temeljit
pristup rjesavanju trenuta¢nih problema, poboljSanju procesa u poduzecu i sprjecavanju
ponavljanja istih problema. Ovisno o prirodi problema tim stru¢njaka prolazi kroz zadane faze
rjeSavanja problema kako bi otkrili i uklonili uzrok problema.Vazan ¢imbenik provodenja
metode 8D je dokumentiranost svih faza prilikom procesa rjeSavanja problema kako bi isti bio

135 1zv. prof. dr. sc. Kresimir Buntak, Ivana Martin&evi¢, univ. spec. oec., Tijan Sebestijan, mag. oec.:

APPLY OF THE 8D METHOD TO INCREASE THE LEVEL OF QUALITY MANAGEMENT WITHIN THE
ORGANIZATION 18th International Symposium on Quality, Vodice, Croatia, March 22nd - 24th, 2017, ISBN:
978-953-8067-08-2

136 Carter, M., The 8-Disciplines Problem Solving Methodology, 6ixsigma.org Inc. Brea California, USA 92821,
2012.

137 Izv. prof. dr. sc. Kresimir Buntak, Ivana Martinéevi¢, univ. spec. oec., Tijan Sebestijan, mag. oec.:

APPLY OF THE 8D METHOD TO INCREASE THE LEVEL OF QUALITY MANAGEMENT WITHIN THE
ORGANIZATION 18th International Symposium on Quality, Vodice, Croatia, March 22nd - 24th, 2017, ISBN:
978-953-8067-08-2

138 Begley Schade, Martha, ,,8D Problem Solving Process®, Business Online Learning, 2013.

139 Begley Schade, Martha, ,,8D Problem Solving Process“, Business Online Learning, 2013.
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dostupan za kasnije analize i kako bi se sve djelatnike moglo upoznati sa uzrokom problema,
njegovim rjeSenjem i kako da se sprijeci ponavljanje istog. U tu svrhu radi se 8D izvjeStaj koji
se na neki nacin koristi kao ispitna lista 1 koji nam na pregledan i jednostavan nacin
omogucava prikaz rjeSenja i poboljSanja. Voditelj tima zaduZen je za pravilno ispunjavanje
izvjestaja, koji nam omogucava da na pravilan nacin prodemo kroz sve faze metode. 8D
izvjesStaj je dio metode 8D za rjeSavanje problema te se na kraju svakog koraka mora navesti
datum izvrSenja istog. Svi ostali dokumenti koji su nastali kao rezultat provodenja korektivnih
I preventivnih akcija, postaju dio izvjeStaja. Pomoc¢u navedenog dolazimo do cilja metode 8D,
a to je poboljsanje efikasnosti u rjeSavanju problema te povecanje zadovoljstva krajnjeg
korisnika. **°

Da bi se metoda 8D pravilno i uspjesno sprovela potrebno je postivati sljedeca pravila:

1. Punomo¢ uprave — Tim koji ¢e provoditi metodu 8D mora imati potporu uprave i viseg
menadZzmenta kako bi uspjeSno proveo sve faze i imao slobodu donoSenja odluka.

2. Potpora uprave — Ucestalim informiranjem uprave o svim radnjama koje se provode i o
razvoju rjeSavanja problema. Time se smanjuje pritisak uprave na tim, koji je posljedica
pritiska zbog pojave problema ili zbog kupceve reklamacije.

3. Izbor pravog tima = Tim treba biti sastavljen od najstru¢nijih osoba koji su u direktnom
dodiru sa temom problema koji se rjesava. Clanovi tima se mogu i mijenjati tokom procesa
rjeSavanja problema, ali potrebno je imati jezgru od nekoliko ljudi kod kojih se to¢no znaju
odgovornosti i zadaci.

4. Formuliranje pravilnog opisa problema — Sto je bolje problem opisan i definiran na
samome startu, to ¢emo se vise pribliziti njegovom rjeSenju. Za definiranje problema,
potrebno je Koristiti pitanja kao 3to su: Sto je problem? Sto nije problem? Gdje je problem?
Gdje nije problem? Kako je problem raSiren? Koliko je problem uzak (Da li su vidljive
kontrolne granice)?

5. Izbjegavati preskakanje koraka — Zbog vremenskog ogranicenja i pritiska da se problem
pronade i rijesi u Sto kra¢em roku, moze doci potrebe za preskakanjem pojedinih koraka.

6. Osigurati suradnju unutar tima — Treba maksimalno poticati medusobnu suradnji radi
obostrane Kkoristi.

7. Odrzati pokretacki impuls — Moraju biti postavljeni kratkoro¢ni i dugoro¢ni ciljevi
kojima se tezi, kako bi se odrzala motivacija i vizija kona¢nog rjeSenja.

8. Razumijevanje razlike izmedu moguéeg uzroka i realnog uzroka — Pritisak za
rjeSavanje problema i vremensko ograni¢enje automatski donose i teznju ka skracenju svih
postupka i ka skakanju prema konacnom rjeSenju koje nije temeljeno na znanstvenim
¢injenicama.

9. Implementacija trajnih korektivnih metoda — Kako se pocetni impuls i motivacija
tokom vremena smanjuje, pogotovo nakon Sto se smanji pritisak za pronalazak brzog
konac¢nog rjeSenja, najbitniji koraci se mogu predvidjeti.

10. Dokumentiranje rezultata — UspjeSan rezultat mora se formulirati i dokumentirati.
Takoder, pozeljno je napraviti i izvjestaj u kojem je proces opisan, kako bi poslozio drugima
za ucenje 1 dijeljenje znanja 1 iskustva.

140 Sebestijan, Tijan, ,,Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom* Diplomski rad br.
104/PE/2016
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11. Cestitajte i zahvalite vaSem timu — Dati pohvalu, gdje je zasluZena. Ovo je izraziti
motivirajuéi ¢imbenik. Za uspjesno obavljen posao, potrebno je zahvaliti i Cestitati svome
timu na rezultatu. ***

4. POSTUPAK PROVEDBE 8D METODE

Dijagram tijeka rjeSavanja problema s pomocu 8D metode prikazan je na slici 1.1. Iz
dijagrama je vidljivo kako svaki korak, odnosno disciplina mora biti uspjeSno zavrSena kako
bi tim krenuo na novi korak, a Sto je ujedno u skladu s prethodno opisanim pravilima. 8D
metoda uc¢inkovito rjeSava niz problema za koje organizacija ne zna ili ne moze utvrditi to¢an
uzrok. To je koristan alat kad odgovorna osoba ne moze sama utvrditi izvoriSte problema
zbog njegov kompleksnosti, odnosno kad je kroz citavu organizaciju nuzno komunicirati
mogucéi nacin na koji problem moze biti rijeSen. S druge strane, postoje situacije u kojima se
primjena ove metode nikako ne preporucuje. Neke od takvih situacija su primjerice: problem
koji je jednostavno rjesiv i koji moze bez vecih napora i resursa rijesiti osoba odgovorna za
njega, problemi ¢iji je uzrok jasno i nedvosmisleno definiran, odlucivanje izmedu dvije
alternative te problem Cije rjeSavanje ne zahtijeva komplicirane metode. Metodu se ne
preporucuje koristiti ako je:
e organizaciji za uspjesno provodenje 8D metode potrebno duze vrijeme, a postoji nacin
rjeSavanja problema koji daje brze rjeSenje
e za ucinkovito rjeSenje problema potrebno vise od Cetvero stru¢njaka iz vise od Cetiriju
organizacijskih funkcija
e 8D timu potrebno posebno dopusStenje za koriStenje resursa, odnosno za donoSenje
odlu-ka koje ¢e se implicirati na cjelokupnu organizaciju (Brooks Automation, 2013.).

Neke od prednosti koriStenja 8D metode, uz sve spomenute, su:

e Jlogi¢nost, jednostavnost, preglednost idu¢ih koraka koji prethode potpunom rjesavanju
problema

e metoda se dokazala kao jedna od najboljih za rjeSavanje problema koji se javljaju u
autoindustriji, a koriste je gotovo svi proizvodaci automobila

e dokumentiranost svih koraka prilikom rjeSavanja problema posebice je vazna za kupca
koji zeli imati pregled nad organizacijskim naporima u rjeSavanju problema, odnosno
reklamacije

e metoda je jedan od najboljih nacina za prijavu nesukladnosti proizvoda dobavlja¢ima i
davanje preporuke za njihovo otklanjanje (Brooks Automation, 2013.).

141 Sebestijan, Tijan, ,,Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom* Diplomski rad br.
104/PE/2016
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m Sliko 1.2: Dijagram tijeka 8D metode

Izvor: Sebestijan, T. (2016.). Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom
(Diplomski rad. Sveuciliste Sjever.). str. 10

5. ZAKLJUCAK

Za uspjesno i kvalitetno upravljanje organizacijom izuzetno vazno je uspostaviti odnos sa
zainteresiranim stranama, posebno vanjskim i unutarnjim kupcima. Na taj na¢in moguce je
lakse do¢i do informacija o nezadovoljstvu, odnosno o reklamacijama i nesukladnostima
vezanim uz proizvode. No klju¢ uspjeha lezi u sustavhom rjeSavanju reklamacija i
nesukladnosti, te primjenom naucenog u daljnjem poslovanju. Metoda obradena u ovom radu,
8D metoda jedan je od mogucih alata u uspostavi sustavnog upravljanja reklamacijama i
nesukladnostima u organizaciji.
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