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Završetak jednog posla ili projekta nosi sa sobom čitav niz novih znanja, iskustava i 
osjećaja koje članovi tima žele nesebično podijeliti svima koji su spremni slušati ili čitati 
o tome. I ova knjiga, udžbenik, jedno je takvo djelo nastalo iz projekta, a mi autori že-
limo podijeliti s vama ono što smo naučili i svladali.

Knjiga nije zamišljena samo da služi kao vodič pri učenju studentima čiji je interes vezan 
uz poslovanje i upravljanje, posebno u području sustava upravljanja kvalitetom, već i da 
bude vodič onim stručnjacima koji se u svakodnevnom poslovanju susreću s problemima 
nesukladnosti i reklamacija. Cilj je da ovaj vodič bude alat koji će stručnjaci rado nositi 
i koristiti kao pomoć prilikom rješavanja problema u poslovanju.

Kroz dugi niz godina proučavanja i analiziranja primjena pojedinih alata i tehnika u 
rješavanju problema i donošenju odluka u poslovanju, došli smo do saznanja da se 
menadžerski alati vrlo rijetko koriste i da je većina odluka donesena na temelju intui-
cije. Svjesni da se kvalitetno može upravljati jedino ako se donose odluke na temelju 
dokaza i činjenica, a to znači primjenom rezultata dobivenih korištenjem odgovarajućih 
menadžerskih alata, odlučili smo napisati niz knjiga – vodiča čija je namjena pomoć u 
savladavanju primjene menadžerskih alata kako bi se mogli koristiti u svakodnevnom 
poslovanju.

8D metoda – Vodič za uspješno rješavanje reklamacija i nesukladnosti u poslovanju 
predajemo stručnoj javnosti na pomoć, ali i kritiku s ciljem da dobijemo odgovor jesmo 
li na dobrom putu kako bi sljedeći vodič bio možda još bolji i primjenjiviji. 

Svakako želimo zahvaliti i uvaženim recenzentima na dragocjenim savjetima kojima su 
pridonijeli da ovaj vodič postane što kvalitetniji i ostvari postavljene ciljeve, kao i spon-
zorima koji su prepoznali vrijednost ovog vodiča i pomogli u njegovoj realizaciji. 

Na kraju, kao i u svemu, zahvaljujemo našim obiteljima i svim dragim, bliskim nam lju-
dima koji su uvijek tu uz nas spremni na toleranciju i podršku koju smo dobili i tijekom 
pisanja ove knjige.

U Zagrebu, 06. ožujka 2018.

        Autori

Predgovor
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Reklamacije kao posljedice nesukladnosti vode k većim troškovima 
poslovanja organizacije što može rezultirati lošijim rezultatom poslovanja. 
Osim financijskih gubitaka organizacija se suočava i sa znatno opasnijim 

gubitcima kao što je na primjer reputacija, odnosno gubitak kupaca. 
Gubitak kupaca najčešće dolazi u paru sa slabljenjem pozicije na tržištu. 

Kako bi se posljedice ovakvih događaja u organizaciji umanjile, 
javila se potreba za razvojem sustava rješavanja nezadovoljstva kupaca, 

odnosno rješavanja uzroka problema u organizaciji. 
Rezultat ovih potreba razvoj je 8D metode.

TISAK
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