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Sazetak

Reforme javnog sektora jedan su od najslozenijih problema s kojima se Hrvatska
mora suociti u svojoj tranziciji i pristupanju Europskoj uniji. Jedna od nedavno vodenih
reformi, reforma carinske sluzbe, daje uvid u odredena postignuta unapredenja i moze
posluziti kao vodic za one koji provode reforme na drugim podrucjima javnog sektora.
Ovo istrazivanje osigurava dokaze o “zadovoljstvu korisnika usluga” funkcioniranjem
hrvatskoga carinskog sustava. Zakljucci su doneseni na temelju odgovora 31 otpremni-
ka iz Istarske zupanije o ukupno 19 pitanja, primjenom Likertove skale. Prema njihovu
misljenju, usluga se posljednjih nekoliko godina poboljsala u nekoliko aspekata, sto se
moze interpretirati kao indikacija uspjeha reformskih napora.

Kljucne rijeci: javne usluge, percepcija kvalitete, rezultati reforme, carinska sluzba

1. Uvod

Op¢i okviri reformi uobicajeno obuhvacaju rasprave o institucionalnom prilagodava-
nju, efikasnosti javnog sektora i kvaliteti javnih usluga. Ipak, nedovoljno se napora posve-
¢uje analizi rezultata reformi i objektivnom utvrdivanju “troSkovne efikasnosti”, pobolj-
Sanoj “kvaliteti usluge” i drugim rezultatima predvidenim strateskim dokumentima.

* Misljenja iznesena u ovom radu misljenja su autora i ne moraju odrazavati stajali§ta Carinske uprave. Autori
zahvaljuju na vrlo korisnim primjedbama i prijedlozima anonimnim recenzentima.
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Iz perspektive ekonomske ucinkovitosti, reforme zahtijevaju resurse kako bi se po-
stigla poboljsanja. U trzi$nim uvjetima ocekuje se pokrice pocetnih troskova reformi ge-
neriranjem prihoda koji ¢e nastati nakon uvodenja reformi. Reforme u javnom sektoru
slijede istu logiku. Medutim, istrazivanje inputa i outputa reformi javnog sektora mnogo
je slozenije pitanje, kao §to su i problemi utvrdivanja vlasnistva/korisnika nad u¢incima,
te motivacije sudionika i nacina provodenja nadzora. Gledano sa stajaliSta ulaganja, re-
forme javnog sektora zahtijevaju znatna ulaganja prorac¢unskih sredstava i/ili sredstava
donatora. Reforme u javnom sektoru uzrokuju i odredene troskove privatnom sektoru jer
institucionalne promjene impliciraju diskontinuitet poslovnih procesa i potrebu ulaganja
vremena i novea u proces prilagodbe novim poslovnim uvjetima. Premda reforme treba-
ju rezultirati koristima na strani outputa, pojavljuje se problem pracenja njihovih rezulta-
ta, osobito u uvjetima istodobnog provodenja veceg broja novih reformi. Naime, motiva-
cija za mjerenje rezultata moze jednostavno nestati kako novi projekti dobivaju prednost
i kako se mijenjaju politicki lideri i politicke okolnosti.

Uzimajuci u obzir Siroku populaciju zahvacenu reformama i kratko vrijeme dostupno
za mjerenje, odlucili smo analizirati rezultate nedavno provodene reforme u Hrvatskoj.
Odabrali smo reformu carinske sluzbe, jer nam je bliska buduci da ova studija dopunjuje
Sire istrazivanje u sklopu izrade doktorske disertacije.!

U ovom smo se radu usredotocili na istrazivanje iskljucivo percepcije poboljsanja
kvalitete kao rezultata reforme iz perspektive otpremnika, koji ¢ine specifi¢nu grupu ko-
risnika usluga carinske sluzbe. Za istrazivanje je sastavljen dvodijelni upitnik kao instru-
ment za provjeru svjesnosti korisnika usluga o Sirini reforme i njihova misljenja o pobolj-
Sanju kvalitete postignute u uslugama $to ih pruza carinska sluzba.

Upitnik je sastavljen u lipnju 2007. godine. Sve tvrtke u izvorno planiranom uzorku
(31 anketirana tvrtka) popunile su i vratile kompletirani upitnik. Jedna se anketirana tvrt-
ka nije koristila standardnim oblikom odgovaranja, tako da je njezin upitnik odbacen.

2. Reforma hrvatskoga carinskog sustava

U samom pocetku osigurava se pregled glavnih aktivnosti koje ¢ine inpute u refor-
mu hrvatskoga carinskog sustava primjenom mjerila i aktivnosti definiranih za mjerenje
rezultata reforme.

Carinska uprava Republike Hrvatske ve¢ je provela niz razlicitih reformi koje su re-
zultirale veé¢im ili manjim pobolj$anjima u provodenju carinskih postupaka. Opcenito,
moze se re¢i da su bitne reforme zapocele u 2000. godini, kad je stupio na snagu novi
Carinski zakon, kojim su u hrvatskom carinskom sustavu prihvadeni instituti iz Carin-
skog kodeksa Europske unije. Naknadno su Carinski zakon i propisi koji su doneseni na
temelju njega vise puta mijenjani radi njihova prilagodavanja carinskom zakonodavstvu
Europske unije (EU) i danas su gotovo potpuno uskladeni s njim. U trenutku pridruzenja
Hrvatske EU Carinski ¢e zakon prestati vrijediti, a hrvatsko ¢e carinsko podrucje postati

! Disertacija je primarno usmjerena na poboljSanje efikasnosti ostvarene reformom. Za tu je svrhu u upitnik kori-
Sten u ovom istrazivanju dodano nekoliko pitanja.
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dio jedinstvenoga carinskog podrucja Europske unije, na kojemu ¢e se primjenjivati za-
jednicki Carinski kodeks.

Europska je unija prepoznala potrebu prilagodavanja hrvatskoga carinskog sustava
te je Carinsku upravu ukljucila u razli¢ite oblike pomo¢i. Osnovni, ali ne i jedini instru-
ment kojim Europska komisija podupire politiku suradnje jest program CARDS, ¢iji je
osnovni cilj potpora zemljama jugoistocne Europe u aktivnom procesu stabilizacije i pri-
druzivanja. Pomoc¢ se sastoji od financiranja programa izgradnje institucija i investicijskih
programa.? Izravni su korisnici sredstava tijela drzavne uprave na svim razinama, insti-
tucije koje pruzaju pomo¢ pravnim subjektima, fondacije i nevladine organizacije. Ulo-
Zena su sredstva nepovratna.

U sklopu programa CARDS Carinska je uprava koordinator i korisnik nekoliko ra-
zlicitih projekata. Neki su od njih:
* Integrirano upravljanje granicom (Integrated Border Management: CARDS 2001
— IBM), projekt vrijedan 10,5 milijuna eura, a njegovi su osnovni ciljevi jacanje in-
stitucionalnih i administrativnih sposobnosti Carinske uprave i grani¢ne policije te
jacanje suradnje medu sluzbama na grani¢nim prijelazima;

o Integrirano upravljanje carinskom tarifom (Integrated Tariff Management System:
CARDS 2004 — ITMS), projekt ¢iji su osnovni ciljevi upoznavanje s europskim ta-
rifnim i drugim povezanim zakonodavstvom, obuka i priprema dokumentacije za
razvoj IT aplikacija;?

* Podrska u podrucju trosarina (Support to the Customs Administration in the field of
excise duties: CARDS 2003 — excise), projekt ¢iji su osnovni ciljevi jacanje uprav-
nih kapaciteta Carinske uprave na podrucju trosarina i EMCS razvoj;

* Jacanje carinskih laboratorija (Strengthening of Croatian Customs Laboratories
System: CARDS 2003), projekt usmjeren na izgradnju kapaciteta hrvatskog susta-
va carinskih laboratorija.

Projekte IBM i ITMS izdvojili smo kao projekte najveée vaznosti za ovo istrazivanje.
Naime, njihova se implementacija neposredno odrazava na efektivnost i efikasnost carin-
ske sluzbe jer utjece na provodenje carinskih postupaka te na postupanje carinskih sluzbe-
nika 1 vrijeme potrebno za procedure u podru¢ju medunarodne trgovine i kretanja roba.*

Osnovni cilj projekta Integrirano upravijanje granicom jest olakSavanje i ubrzavanje
kretanja roba i ljudi, s naglaskom na jacanju suradnje medu sluzbama nadleznima na gra-

2 Drzava partner Hrvatskoj u implementaciji CARDS programa jest Republika Austrija — drzava Europske unije,
povijesno, tradicionalno i kulturno vrlo bliska Hrvatskoj. Pod pokroviteljstvom Europske komisije, Carinska je upra-
va 28. veljace 2003. godine sklopila predlozeni twinning ugovor s austrijskom carinskom sluzbom, te je provodenje
Twinning projekta CARDS pocelo 1. ozujka 2003. godine.

3 Suradnja na podrucju carina usmjerena je na uskladivanje hrvatskoga carinskog sustava i carinskog sustava
EU. EU ujedno je i carinska unija, §to zna¢i da drzave ¢lanice imaju pravno uskladene carinske sustave te da su cari-
ne medu njima ukinute, dok je sustav carinskih tarifa prema tre¢im drzavama jedinstven. Uskladivanje hrvatskoga
carinskog sustava omogucit ¢e slobodnu trgovinu izmedu Hrvatske i drzava ¢lanica EU. Usporedo s uskladivanjem,
suradnja je usmjerena na pojednostavnjenja i modernizaciju carinskih procedura, §to obuhvaca edukaciju carinskih
sluzbenika i ustrojavanje suvremenoga carinskog informacijskog sustava.

4 U ovom smo istrazivanju pokusali prije svega utvrditi koliko uspjesno carinski sluzbenici obavljaju svakod-
nevne zadace. Carinski su postupci vise rutinski i stoga su pogodni za trazenje poboljSanja tehnickih ¢initelja, kao $to
su vrijeme njihova trajanja, pojednostavnjenja, pristupacnost carinskih sluzbenika itd.
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ni¢nim prijelazima, uz istodobno osiguravanje hrvatske granice. To ¢e pridonijeti jaCanju
grani¢ne kontrole 1 vecoj stabilnosti u regiji, $to bi trebalo rezultirati smanjenjem broja
ilegalnih ulazaka u Hrvatsku, a time i u EU. Vrijednost carinske potkomponente navede-
nog projekta jest 2 milijuna eura (1,2 milijuna eura odnosi se na tehnicku pomo¢, a 0,8
milijuna eura na investicije). U sklopu projekta provedene su ove aktivnosti:

* razvoj pravnog okvira: analiza potreba i nedostataka na podrucju carinskog prava,
pravni savjeti kojima se osigurava uskladivanje zakonodavstva;

* jacanje upravnih kapaciteta i poboljsanje efikasnosti uprave: upravljanje podruc-
jem naknadne kontrole i suzbijanjem prijevara, eticka nacela;

* obuka carinskih sluzbenika: izradena je strategija carinske obuke, obuka trenera,
formiran Carinski centar za obuku;

s investicijska komponenta: informaticka i multimedijska oprema, uredska oprema,
vozila, oprema za podizanje robe te za promatranje i otkrivanje skrivene robe.

Od pocetka provedbe CARDS projekta u Carinskoj upravi odrzan je niz seminara i
radionica za sluzbenike s razli¢itih hijerarhijskih razina. U to su ukljucene teme o podri-
jetlu robe, carinskim tarifama, organizaciji i strukturi rada u carinskoj sluzbi, organizaciji
Europske komisije, organizaciji rada na grani¢nim prijelazima, carinskim vrijednostima,
prikupljanju podataka i analizi rizika, prethodnim i naknadnim kontrolama, upravljanju
rizicima i revizijskim tehnikama, carinskim postupcima s gospodarskim uc¢inkom, robi u
putnickom prometu i diplomatskoj robi, ulasku robe na carinsko podrucje, carinskim po-
stupcima te na¢inima rada carinske akademije.

Drugi vazan projekt u sklopu CARDS programa jest Integrated Tariff Management
System, koji je zapocet 7. studenog 2005, a zavrsio je 27. listopada 2007. godine. U sklopu
tog projekta odrzan je niz seminara i radionica, studijskih posjeta i sastanaka nadzornog
odbora. Projekt je sadrzavao TARIC (Tarif Integré Communautaire), TQS (Tariff Quo-
tas and Surveillance), EBTI (European Binding Tariff Information), ISPP (Information
System for Processing Procedures), SMS (Specimen Management System), ECICS (Eu-
ropean Customs Inventory of Chemical Substances) 1 BOI (Binding Origin Information).
U sklopu tog projekta provedena je obuka sluzbenika iz svih navedenih podrucja. Sluz-
benici koji su zavrsili obuku postali su treneri za odredeno podrucje sa zadacom daljnjeg
prenosenja znanja svojim kolegama. Jedan od vaznijih rezultata projekta jest to da svaka
carinarnica ima obucene trenere iz svih navedenih podrucja.

1z ve¢ navedenih popisa programa i aktivnosti vidljivo je da je velik dio resursa, ne
samo financijskih nego i vremenskih, kao i drugih napora, bio posvecen dizajniranju i
implementaciji reformi carinske sluzbe. Unato¢ tome, osjecamo da je vise trebalo uéi-
niti u procjeni rezultata reforme. Konkretno, to se odnosi na stvaranje okvira za ekster-
nu evaluaciju, kao $to je analiza percepcije korisnika usluga o vrijednosti/koristi ostva-
renih reformom.

Kwvaliteta usluga rezultat je reforme koji je korisnicima usluga pri vrednovanju najvaz-
niji. Zapravo, cilj “podizanje razine kvalitete javnih usluga” eksplicitno je naveden medu
osam ciljeva u Strategiji reforme drzavne uprave za razdoblje 2008-2011, kao i “pove-
¢anje efikasnosti i ekonomicnosti u sustavu drzavne uprave”. U opisivanju kvalitete kao
cilja (str. 4-5), Strategija stavlja naglasak na provodenje godisnjih anketa o zadovoljstvu
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gradana, koje se trebaju provoditi zajedno s drugim (internim) metodama ocjenjivanja.
Medutim, s obzirom na to da je rije¢ o op¢enitom dokumentu koji nije usmjeren na odre-
denu sluzbu, nisu definirani detalji o provodenju vanjskih anketa.

U otprije donesenom dokumentu, Akcijskom planu za integrirano upravljanje grani-
com Republike Hrvatske, iz 2006. godine, u dijelu koji se bavi isklju¢ivo carinskom sluz-
bom, takoder je spomenuta kvaliteta kao mjerilo reforme, ali predlaze se “sustav uprav-
ljanja kvalitetom” utemeljen isklju¢ivo na internoj reviziji i kontroli. Vanjske evaluacije

nisu spomenute (tabl. 1).5

Tablica 1. Mjerila reformi u hrvatskoj carinskoj sluzbi

Mjerilo

Objasnjenje

1. pravni i regulativni okvir

2. upravljanje i organizacija

3. proces planiranja

4. sustav upravljanja kvalitetom

5. formiranje mobilnih jedinica

6. carinske procedure

7. ljudski potencijali i edukacija

8. komunikacija i razmjena informacija

9. informacije za korisnike usluga

10. odnosi s javnoscu

11. kompatibilnost IT sustava

12. infrastruktura i oprema

Hrvatsko carinsko zakonodavstvo treba biti potpuno
uskladeno s carinskim zakonodavstvom Europske unije.

Povecanje fleksibilnosti decentralizacijom i
delegiranjem donosenja odluka.

Poboljsanje procesa planiranja i kvalitetnija alokacija
ljudskih potencijala i opreme.

Uspostava sustava upravljanja kvalitetom utemeljenom
na internoj reviziji i kontroli.

Formiranje posebno ovlastenih i opremljenih mobilnih
jedinica s operacijskom nadlezno$¢u na cjelokupnom
carinskom podrucju Republike Hrvatske.

Pojednostavnjenje i standardizacija carinskih
procedura.

Organizacija carinjenja robe na frekventnijim grani¢nim
prijelazima 24 sata u danu.

Definiranje planova za postupanje u iznimnim
situacijama.

Razvoj ljudskih potencijala i motivacija te donoSenje
strategije razvoja ljudskih potencijala.

Uspostavljanje menadzmentskoga informacijskog
sustava koji osigurava jednostavan i brz pristup
azuriranim informacijama.

Olaksavanje pristupa informacijama za korisnike usluga
Carinske uprave.

Kvalitetni odnosi s javnoscu i aktivna suradnja

s medijima radi osiguranja pobolj$anoga javnog
identiteta Carinske uprave.

Kreiranje IT sustava kompatibilnih sa sustavima u
EU koji osiguravaju kvalitetnu podrs§ku poslovnim
procesima u Carinskoj upravi.

Hrvatska carinska sluzba mora imati infrastrukturu i biti
opremljena prema zahtjevima EU.

Izvor: Vlada RH (2006)

5 Radi popunjavanja te praznine, napravili smo upitnik koji sluzi za ocjenu misljenja korisnika usluga i pokriva
nekoliko ciljeva utvrdenih kao mjerila reforme. Vodili smo se nacelom ocjene poboljsanja postignutih u podru¢jima
najlaks$e vidljivim korisnicima usluga, uz izostavljanje pojedinosti koje njima nisu dovoljno o¢ite. Stoga smo se usre-
dotocili na posljednjih sedam mjerila reforme navedenih u tablici 1, pocevsi od carinskih postupaka (6-12).
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Uz navedeno, potrebno je naglasiti da Europska komisija periodi¢no vrednuje napre-
dak i ocjenjuje administrativne kapacitete Carinske uprave Republike Hrvatske. Medu-
tim, osim uvida u manji dio op¢ih komentara o napretku reforme, nisu osigurane posebne
tehnike mjerenja tog napretka. Ukratko, u izvjeS¢ima Komisije utvrdeno je da postoji evi-
dentan napredak na podrucju edukacije carinskih sluzbenika u novoustrojenom Carinskom
centru za obuku i da je znatan napredak postignut u povec¢anju dostupnosti usluga carin-
ske sluzbe gospodarskim subjektima. Na primjer, svi su carinski uredi produzili vrijeme
za predaju carinskih deklaracija, dok je odreden broj njih omogucio podnosenje deklara-
cija i nakon radnog vremena. Osim toga, odreden broj carinskih ureda otvoren je 24 sata u
danu, radi osiguranja neprekidnog carinjenja lako pokvarljive robe. Od aspekata carinske
sluzbe kojima je potrebno pridati dodatnu pozornost, Europska je komisija naglasila pro-
cesuiranje povreda sluzbene duznosti i otkrivanje korupcije carinskih sluzbenika. U tom
dijelu Carinska je uprava pokrenula samo ogranicen broj postupaka, a opce je misljenje
da su inicijative pokrenute u borbi protiv korupcije jos uvijek nejasne i neodredene.

3. Pristupi kvaliteti

Kvaliteta treba biti promatrana kao fenomen s vise lica. U ovom istrazivanju referi-
rali smo se na radove autora koji su empirijski istrazivali kvalitetu na na¢in na koji je per-
cipiraju klijenti. Medutim, svjesni smo da postoje najmanje dva vrlo razlicita pristupa u
definiranju i mjerenju kvalitete. Jedan je ponajprije tehnicke prirode i orijentiran je prema
izgradnji organizacijskih kapaciteta, dok drugi gleda na kvalitetu kao na vrijednost koju
percipiraju klijenti i korisnici usluga.

Razlozi za razvoj “tehnickog” koncepta kvalitete mogu se naéi u razvoju proizvodnih
tvrtki tijekom 20. stoljeca. U tehnicki postavljenim tradicionalnim tvornicama za masov-
nu proizvodnju i rutinskim procedurama problem upravljanja kvalitetom moze biti redu-
ciran osiguravanjem uskladenosti sa standardima. Sve dok su trziSta sposobna apsorbira-
ti proizvodnju, uskladenost sa standardima jamci efikasnost planiranja i rasporedivanja
¢imbenika proizvodnje. Pridrzavanje standarda dugorocno razvija vremenski i troskov-
no efikasne tehnike uzorkovanja, kao i druge oblike usavrSavanja sustava.® Dodatni argu-
ment za definiranje Sire prepoznatljivih standarda kvalitete potjece od globalizacije, pri
¢emu pouzdana kvaliteta olakSava razmjenu dobara i usluga medu tvrtkama i geografski
dislociranim podruéjima.

Od 1980-tih godina, s popularizacijom pokreta za upravljanjem kvalitetom, postalo
je uobicajeno traziti izvore kvalitete ugradene u organizacije. Razlog za pracenje kvalite-
te postao je razvoj poslovnih sustava sposobnih za odrzavanje stabilnih (poslovnih) pro-
cesa, a time i pouzdanih razina kvalitete proizvoda, odnosno usluga. Taj pristup, oznacen
kao “potpuno upravljanje kvalitetom” (Total Quality Management — TQM), dominira u
suvremenoj literaturi o operacijskom menadzmentu (Hill, 2000; Schroeder, 1999; Gaith-
er, 1992). Ukratko, TQM se moze definirati kao “formalizirani sustav za procjenjivanje

6 Kada se ista logika primjenjuje na carinsku sluzbu, tehnicki (mjerljiv) aspekti kvalitete povezani su s utrose-
nim vremenom i tro§kovima provodenja carinskih procedura. Postupak reduciranja troskova i vremena bavit ¢e se
formaliziranjem procedura i prou¢avanjem uskladenosti sa standardima; to je pitanje takoder relevantno za vredno-
vanje poboljSanja efikasnosti carinske sluzbe, kao i u naSem istrazivanju.
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kapaciteta bilo koje organizacije za konzistentno oblikovanje, osiguravanje i isporuku do-
bara i usluga u skladu sa specifikacijama” (Hill, 2000: 343, istaknuo autor).

Suprotno tom, pretezito tehni¢kom pristupu, trzi$no orijentirani pristup ne postav-
lja unaprijed standarde kvalitete, ve¢ pokuSava razumjeti ponasanje klijenata. Istrazivaci
u podruc¢ju marketinga koncentrirani su na kvalitetu kao pretezito fenomen percepcije, a
Cesta metoda za utvrdivanje kvalitete jest anketiranje klijenata. Na zasi¢enim masovnim
trziStima potroSaci nemaju detaljne tehnicke informacije koje ¢e im omoguéiti precizno
utvrdivanje troskova i prednosti kupnje. Odluka o kupnji proizvoda donosi se na vise-
manje intuitivnoj/impulzivnoj bazi i stoga ovisi o percipiranoj kvaliteti.

U akademskim istrazivanjima najuobicajeniji je alat za mjerenje kvalitete SERVQU-
AL, kojim se pokusavaju utvrditi jazovi izmedu percepcije 1 o¢ekivanja klijenata (Parasur-
aman, Zeihaml i Berry, 1985; Cuthbert, 1996; Albaum, 1997; Kueng i Wettstein, 2000).
Novija je metoda SERVPREF, a njome se mjeri kvaliteta usluga “isklju¢ivo na temelju
percepcija potrosaca o uspjesnosti pruzatelja usluga” (Brady i sur., 2002). Osnovna razli-
ka medu njima je to da se SERVQUAL Kkoristi upitnicima s parovima tvrdnji na Likerto-
voj skali za identificiranje jaza izmedu ocekivanja i percepcije uspjesnosti, Sto implicira
da je usluga kvalitetna onda kad je percepcija klijenta jednaka ili veca od ocekivane razi-
ne usluge. SERVPREF pokusava utvrditi isklju¢ivo mjerila uspjesnosti.

Usporedujuéi trzi$no i operacijski orijentirane pristupe, mozemo vidjeti da kvaliteta u
tehnoloskom smislu obi¢no odgovara pridrzavanju standarda i razlikuje se od kvalitete vi-
dene kao subjektivna percepcija vrijednosti koju su stekli klijenti. U nasem smo istraziva-
nju pokusali integrirati tehnicki orijentirani aspekt kvalitete (oblikovanje procesa i ocjena
utjecaja pojedinih ¢initelja) i trziSno orijentiranu ideju kvalitete u kojoj se pojam kvalitete
povezuje s pozitivnom percepcijom individualnih potrosaca. Jednako tako, pretpostavlja-
juci da ocekivanja klijenata na podrucju javnih usluga, u nasem primjeru carinske sluzbe,
mogu biti nejasna ili, u najboljem slucaju, utemeljena na usporedbi s prijasnjom razinom
usluge (prije reforme), namjerno smo odlucili ne primjenjivati SERVQUAL.

Potrebno je, medutim, istaknuti da se termin fehnicki katkad rabi u marketinskim
istrazivanjima, ali s druk¢ijim znacenjem. Brady i Cronin (2001) u istrazivanju u koje-
mu se opisuju izvori teorije kvalitete usluge, koriste se terminom funkcionalna kvaliteta
da bi opisali percepciju klijenata o tome kako se tehnicka kvaliteta oslikava na rezultat
koristenja usluge. U daljnjim istrazivanjima rezultata reforme hrvatske carinske sluzbe,
“tehnicki” rezultat moZze biti mjeren troskovnim ustedama postignutim redizajnom carin-
skih procedura.

Jos jedna dobra ideja proizasla iz rada Bradyja i Cronina (2001), odnosi se na pri-
mjenu hijerarhijskog pristupa u grupiranju varijabli. Vode¢i se njihovom idejom, odlucili
smo u ovom radu varijable grupirati vezuju¢i ih uz ¢imbenike za koje smo pretpostavili da
vode unapredenju rada carinske sluzbe. Time smo, umjesto da ispitivanje kvalitete provo-
dimo vezanjem kvalitete za zapazanja korisnika usluga u vezi s pojedina¢nim dimenzija-
ma funkcionalnosti usluge,’ svoje istrazivanje zapravo prilagodili TQM pristupu, koji je

7 Brady i Cronin koristili su se otvorenim upitnikom poti¢uci anketirane osobe na navodenje ¢imbenika koji utje-
¢u na njihovu percepciju kvalitete, dok smo mi upitnikom ciljali na mjerila predvidena reformom carinske sluzbe.
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procesno orijentiran pa kvalitetu interpretira kao rezultat spleta aktivnosti (faza procesa
— sastavnih elemenata projekta reforme).

U zavr$nom dijelu upitnika ukljuéili smo i pitanje vezano za usluznost carinskih sluz-
benika kao jo$ jednu dimenziju kvalitete. Poticaj je proizasao iz Bryerova rada (2006), u
kojemu on tumaci razvoj koncepta usluznosti javne administracije na temelju povijesnog
okvira. Bryer razvija Sest varijanti birokratske usluznosti, koje odgovaraju promjenama
$to su se s vremenom dogadale u percepciji uloge javne administracije i razvoju kontrol-
nih metoda koje se primjenjuju za usmjeravanje reakcija sluzbenika.

Jos jedno pitanje koje smo zeljeli uzeti u obzir jest efekt opceg odnosa anketiranih
poduzeca prema reformi carinske sluzbe s obzirom na rezultate istrazivanja. Bojali smo
se da se negativna osobna iskustva s reformom mogu pretvoriti u negativan odnos prema
reformi i carinskoj sluzbi uopée, posebno zato $to se zaduzenja otpremnika smanjuju zbog
pojednostavnjenja procedura. Bili smo potaknuti ¢lankom Yanga i Holzera (2006), koji
upozorava na moguce teSskoce u mjerenju uspjesnosti vladinih sluzbi zbog nedostatka po-
vjerenja ili nepodudaranja osobnih interesa i javnog interesa. U tom je ¢lanku takoder na-
glasen utjecaj prikladne komunikacijske strategije na ocjenu kvalitete djelovanja dobive-
nu od korisnika usluga drzavnih sluzbi.

4. Metodologija istrazivanja

U istrazivanju smo se koristili Likertovom skalom s 19 pitanja za mjerenje znanja i
misljenja anketiranih poduzeca. Svako je pitanje bilo stupnjevano od 1 do 5, ¢ime se iska-
zivalo slaganje ili neslaganje s predlozenom izjavom (1 — potpuno se slazem, 2 —uglavnom
se slazem, 3 — ne vidim razliku, 4 — uglavnom se ne slazem, 5 —uopce se ne slazem).

Upitnik smo poslali zamolivsi anketirane osobe da ga vrate putem elektronicke poste
ili telefaksa. Svaka je anketirana osoba primila pismo s objasnjenjem ciljeva istrazivanja,
tablicu upitnika s 19 pitanja i tablicu za unoSenje op¢ih informacija o anketiranom po-
duzecu. Vraceni, popunjeni upitnici analizirani su neparametarskim testovima uz pomo¢
Statistike.

Za vrijeme sastavljanja upitnika, uzeli smo u obzir sljedece Cinjenice.

* Prvi nam je cilj bio procijeniti rezultate projekta reforme za dopunu Sirega i meto-
doloski detaljnijeg istrazivanja koje je trebalo provesti za doktorsku disertaciju. S
obzirom na to da od pocetka reforme nije proteklo mnogo vremena, odabrali smo
medunarodne otpremnike kao relativno dobro informirani segment populacije koji
je svakog dana u kontaktu s carinskim procedurama.

* Iz viSe pristupa kvaliteti zeljeli smo razviti konceptualni okvir (3. dio) koji ¢e biti
preveden u jednostavan upitnik. Prikupljeni su nam podaci trebali dati uvid u ¢im-
benike relevantne za postizanje/upravljanje kvalitetom u carinskom sustavu.

* Pokusali smo razviti instrument za mjerenje poboljsanja postignutih reformom. Ca-
rinska sluzba ima vise funkcija. Medutim, mi smo se koncentrirali na carinske pro-
cedure jer je rezultate u tom dijelu jednostavnije promatrati.

* Pokusali smo zadrzati upitnik kratkim radi odrzavanja pozornosti anketiranih osoba
i vra¢anja najveceg broja upitnika.
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Populacija — opis uzorka

Medunarodni otpremnici ¢ine dio poduzeca koja su najbrze i najneposrednije pogo-
dena reformom carinske sluzbe. Oni odrZavaju dnevne kontakte s carinskim sluzbenici-
ma i tako postaju prva grupa “klijenata” za stjecanje potrebnog iskustva u kratkom vre-
menu od uvodenja reforme. Jednako tako, pretpostavili smo da ¢e otpremnici biti voljni
sudjelovati u anketi jer su oni pruzatelji usluga ¢ije operacije neposredno ovise o efika-
snosti carinske sluzbe. Od njih se takoder ocekivalo da ce biti kritiéni prema pitanjima i
problemima koji su se eventualno pojavili za vrijeme procesa reforme. Medutim, bojali
smo se da ¢e oCekivano opée pogorsanje poslovnih uvjeta otpremnike navesti na pretje-
rano negativno izjasnjavanje o reformi carinske sluzbe, jer se u buducnosti ocekuje sma-
njenje aktivnosti otpremnika i velik broj manjih poslova bit ¢e ukinut. Stoga je nekoliko
otvorenih pitanja bilo postavljeno u posebnom dijelu upitnika. U tom su se dijelu trazi-
li op¢i podaci o anketiranom poduzecu, podaci o ucestalosti kontakata s carinskim sluz-
benicima, metodama prikupljanja informacija, koristenim ra¢unalnim programima, kao i
opc¢oj poslovnoj poziciji otpremnika.®

Nase smo istrazivanje odlucili koncentrirati na Istarsku zupaniju.® Nastojali smo dobi-
ti Sto homogeniju populaciju u smislu poslovnih uvjeta i uspjesnosti jer nisu sve hrvatske
zupanije jednako razvijene, a usto su neke vise, a neke manje uklju¢ene u medunarodnu
trgovinu. Lociranjem istraZivanja na ograni¢eno podruéje, smanjili smo moguénost utje-
caja vise op¢ih socijalnih ili ekonomskih uvjeta na odgovore.

Istarska zupanija jedna je od najpoduzetnijih i ekonomski bolje razvijenih regija u
Hrvatskoj. S 206.000 stanovnika, koji ¢ine 4,65% stanovnika Hrvatske, Istarska zupani-
ja, s gotovo 7.200 registriranih poslovnih subjekata, ima 9,16% ukupnog broja hrvatskih
poduzetnika (HGK, 2007). Ona takoder ostvaruje znatan dio ukupne medunarodne raz-
mjene Hrvatske s inozemstvom: 1.038,6 milijuna USD izvoza, $to ¢ini 10,01% vrijedno-
sti ukupnog izvoza Hrvatske, te 1.127,9 milijuna USD uvoza, odnosno 5,25% vrijednosti
ukupnoga hrvatskog uvoza.!0

U Istarskoj zupaniji, u sklopu Carinarnice Pula, djeluje 13 carinskih ispostava s vise
ureda na Cetiri cestovna granicna prijelaza, pet pomorskih grani¢nih prijelaza, jednom
zra¢nom grani¢nom prijelazu i osam unutarnjih robnih ispostava. Osim toga, postoji ne-
koliko sezonskih i pograni¢nih grani¢nih prijelaza.

Od ukupno 550 poslovnih subjekata koji su u Hrvatskoj registrirani kao medunarod-
ni otpremnici (1. veljace 2007), oko 10% locirano je u Istarskoj zupaniji. U Istarskoj zu-
paniji trenutac¢no ima 48 aktivnih otpremnika. Odredeni broj otpremnika koji posluju u
Istarskoj zupaniji imaju sjedista u drugim regijama. No dio njih sa sjediStem u Istarskoj

8 Taj nam je dio upitnika osigurao posebne informacije o rastu/padu razine aktivnosti u proteklih pet godina,
broju zaposlenih, broju klijenata, zaradama i troskovima. Imao je i prazan prostor za izrazavanje misljenja i komen-
tara anketiranih.

9 Cinjenica da su anketom obuhvacéeni otpremnici iz samo jedne regije moze potaknuti pitanje o moguénosti
pojave drukc¢ijih rezultata da se istrazivanje provodilo na cjelokupnoj populaciji otpremnika u Hrvatskoj. Medutim,
carinski je sustav centraliziran i reforme su usmjerene s vrha, pa nismo ocekivali znacajna odstupanja u odgovorima
anketiranih s razli¢itih geografskih podrucja.

10 Tako je vanjskotrgovinska bilanca Istarske Zupanije negativna, kao i u ostatku Hrvatske, disparitet izvoza i
uvoza u Istarskoj je Zupaniji znatno manji nego u vecini ostalih regija.
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zupaniji neaktivan je, odnosno ne obavlja otpremnicke poslove. Stoga smo se usredoto-
¢ili na one koji stvarno posluju u Istarskoj Zupaniji, odnosno koji podnose carinske de-
klaracije u Carinarnici Pula, bez obzira na lokaciju njihova sjedista. Krajnji uzorak obu-
hvatio je ukupno 36 otpremnika.

Od navedenih 36 otpremnika, 17 njih ima registriranu otpremnic¢ku djelatnost, ali to
im je sekundarna poslovna aktivnost. Anketirane smo osobe najprije nazvali telefonom
da bismo ih informirali o provodenju istrazivanja, a onda smo ih ponovno nazvali nakon
nekoliko tjedana, ako do tada nisu vratili popunjene upitnike. Konacan udio vracenih, po-
punjenih upitnika bio je 81%, ¢ime je obuhvaéen uzorak od 31 poduzeca. Jedan je upitnik
odbacen jer nije poStovan standardni na¢in popunjavanja. Kona¢ni uzorak od 30 poduzeéa
moze se smatrati dovoljno velikim, posebice zbog velikog broja vracenih upitnika.

Konaéni smo uzorak prema poslovnim aktivnostima kategorizirali u dvije podgrupe:
grupa I — otpremnistvo kao jedina ili glavna poslovna aktivnost (15 poduzeca)
grupa 2 — otpremnis$tvo kao sekundarna poslovna aktivnost (15 poduzeca).!!

Varijable

Ponudeno je devet varijabli za izrazavanje povoljnih misljenja o uslugama (V1, V2,
V3,V5,V7,V8, V9, V10, V12 u tabl. 2), a Cetiri varijable za izrazavanje nepovoljnih
misljenja (V4, V11, V13, V16). Posljednje Cetiri varijable, osim za istrazivanje stajaliSta
vezanih za navedena pitanja, posluzile su i za provjeru rezultata dobivenih u kategoriji
pozitivno formuliranih misljenja. Kako su anketirane osobe popunile upitnik samostal-
no, nismo unaprijed mogli kontrolirati koliko ¢e ozbiljno shvatiti njegovo popunjavanje.
Stoga smo izmijesali pozitivno i negativno formulirana misljenja, $to nam je trebalo omo-
guditi izdvajanje anketiranih koji su mozda zaokruzivali sve odgovore u istoj kategoriji,
bez pozornog Citanja svake ponudene mogucénosti. 2

Ostale su varijable koristene za testiranje anketiranih poduzeca o poznavanju sloze-
nosti procesa reforme i poduzetim koracima (npr. o osnivanju jedinice za unutarnju kon-
trolu i Carinskog centra za obuku) te za provjeru njihovih misljenja o posebnim pitanji-
ma (V6, V14, V15, V17, V18, V19). Te su varijable uklju¢ene da bi se naznad¢ili smjero-
vi budu¢ih istrazivanja.

Varijable su grupirane tako da obuhvate tri dimenzije kvalitete: prva se odnosi na ono
$to bi se moglo smatrati ukupnim mjerilom kvalitete, Sto upucuje na opce rezultate refor-
me, a druge su dvije zamisljene kao pokazatelji doprinosa ljudskoga i tehnickog Cinite-
lja uspjehu reforme. Dodali smo jos jednu grupu varijabli (razli¢ito), koja ne odgovara ni
jednoj spomenutoj grupi. Na kraju smo zavrsili s Cetiri grupe varijabli:

1. G-1 — opca percepcija o unapredenju usluga
Za odrazavanje napretka postignutoga u protekle 3-4 godine koristene su Cetiri varija-
ble (V1, V2, V3, V9). Odgovori anketiranih na prvo pitanje upitnika (V1 - Primijetio sam

11'Nije nam bila intencija imati jednak broj anketiranih poduzeca u svakoj podgrupi.
12 Opéenito, anketirani su pazljivo ispunili upitnik, §to je vidljivo iz ¢injenice da su mnogi u posebnom praznom
prostoru upitnika napisali kratke komentare.
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Tablica 2. Osnovni oblik upitnika

Pitanje 1 2 3 45

Vi

Primijetio sam pobolj$anja u radu carinske sluzbe
u protekle 3-4 godine.

V2

Carinski postupci sada kracée traju nego prije 3-4 godine.

V3

Carinske su procedure danas jednostavnije nego prije 3-4 godine.

V4

Promjene nacina rada (potrebna dokumentacija,
izmjene propisa, ...) preceste su.

V5

Nacin informiranja korisnika usluga o promjenama
razumljiv je, detaljan i pravodoban.

Vo6

Carinska akademija ili neka druga ustanova trebala
bi imati organiziran sustav obuke (i certifikacije) za Speditere.

\'%

Carinski sluzbenici dobro poznaju svoj posao i korektno
ga provode.

V8

Carinski sluzbenici uvijek imaju dovoljno vremena
te nema nepotrebnih ¢ekanja.

V9

Carinski su sluzbenici usluzniji nego prije 3-4 godine.

V10

Carinski se sluzbenici u radu vode javnim interesom,
a njihovo je ponasanje eti¢no.

Vi1

Osobni je kontakt s carinikom bitan jer u suprotnome
postoji moguénost zavlacenja predmeta.

V12

Opremljenost carinske sluzbe primjerena je zadacima.

V13

Investiranje u opremanje carinske sluzbe u proteklih je
pet godina zaostajalo s obzirom na ulaganja koja su imali otpremnici.

V14

Mogucnost podnosenja deklaracija iskljuc¢ivo elektroni¢kim
putem (bez podnosenja pisane deklaracije) bitno bi nam
olaksala poslovanje.

V15

Otpremnik koji uredno radi, brze pruza usluge te time ostvaruje
i nize troskove poslovanja po predmetu/klijentu.

V16

Carinske vlasti u susjednim zemljama (EU) bolje su
organizirane nego u Hrvatskoj.

V17

Unutar carinske sluzbe postoji sluzba internog nadzora
koja dobro obavlja svoj posao.

V18

Uskladivanje hrvatskoga carinskog sustava s europskim
poboljsat ée konkurentnost hrvatskih izvoznika.

V19

Uskladivanje hrvatskoga carinskog sustava s europskim
pomoci ¢e ponajprije uvoznicima.

Napomena: Upitnik je na hrvatskom jeziku i nisu specificirana povoljna i nepovoljna misljenja.
Zbog prakticnih razloga oznake varijabli u daljnjem ce tekstu biti skracene.

Takoder je potrebno napomenuti da u nekoliko anketiranih poduzeéa nisu vodili brigu o posebnim
oznakama polja pri ispunjavanju upitnika, ve¢ su u upitniku pisali DA ili NE, ovisno o tome Sto su sma-
trali odgovarajucéim. Jedini odbaceni upitnik bio je onaj u kojemu su svi odgovori, neovisno o DA ili NE,
bili smjesteni u prvi stupac, zbog ¢ega nismo mogli utvrditi stupanj slaganja s odredenom tvrdnjom.

Izvor: autori
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poboljsanja u radu carinske sluzbe u protekle 3-4 godine) bili su vrlo pozitivni. Nadalje,
testirali smo misljenje anketiranih diferenciranjem triju predvidivih dimenzija unaprede-
nja kvalitete usluga: V2 — krace procedure, V3 — jednostavnije procedure 1 V9 — poveca-
na usluznost carinskih sluzbenika. Kao zaklju¢na potvrda, opca je percepcija provjerena
na stajaliStu da susjedne drzave imaju bolje organizirane carinske sluzbe (V16).

Grupa formira vise ovisnih varijabli i utvrduje pocetnu hipotezu da je kvaliteta jav-
nih usluga unaprijedena zbog reforme.

2. G-2 — kvaliteta osoblja (ljudski faktor)

Za utvrdivanje kvalitete osoblja primijenjene su Cetiri varijable (V7, V8, V9, V10).
Na temelju njih pokusali smo utvrditi percepciju anketiranih o kvaliteti rada i stajalisti-
ma carinskih sluzbenika pitanjem o njihovim kompetencijama, dostupnosti, usluznosti i
odnosu prema javnom interesu.

3. G-3 — kvaliteta opreme (tehnicki faktor)

Za ispitivanje percepcije anketiranih o tehnickoj prikladnosti opreme posluzile su dvije
varijable (V12, V13). Jedna je sastavljena kao pozitivno oblikovano misljenje, a druga kao
negativno. Za dvije dodatne varijable, takoder prezentirane na listi, moze se smatrati da
se odnose na tehnicki faktor: varijabla V5, primijenjena za testiranje percipirane kvalitete
metode Sirenja informacija o promjenama i varijabla V14, koja utvrduje bi li mogucnost
korisStenja e-usluga pridonijela pojednostavnjenju carinskih procedura. Obje su varijable
koristene za ispravljanje mogucih proceduralnih/tehnoloskih nedostataka.

4. G-4 —razno

Posljednja grupa varijabli (V6, V15, V17, V181 V19) obuhvacéa odgovore koji nude
uvid u razumijevanje reforme anketiranih te u njihov opéi odnos prema procesu carin-
skog uskladivanja.

5. Rezultati i diskusija

Testirane su tri hipoteze:

H1 — Reforma je bila uspjesna u smislu osiguravanja veéeg zadovoljstva korisnika
usluga.

H2 — Bolje informirani korisnici usluga pokazuju pozitivnija iskustva od slabije in-
formiranih.

H3 — Misljenja jace uklju¢enih/motiviranih (onih kojima je otpremnistvo glavna dje-
latnost) razlikuju se od misljenja onih koji su manje ukljuceni.'

5.1. Opée misljenje

Opce misljenje o rezultatima reforme carinske sluzbe bilo je pozitivno.

13 Hipoteza H2 i H3 postavljene su kako bi se testiralo utjecu li posebni podaci o poduzecu na misljenje anke-
tiranih o djelovanju carinske sluzbe.
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Dobiveni su rezultati prezentirani u tablici 3. Ona pokazuje broj anketiranih koji su
izabrali odredenu vrijednost za svaku varijablu i UKUPNO, §to oznacava cjelokupan broj
anketiranih koji su odabrali svaku pojedinu vrijednost. Desna strana tablice pokazuje zbroj
dobiven za svaku varijablu'* (izraunan kao zbroj odabranih vrijednosti multipliciran bro-
jem anketiranih koji su odabrali te vrijednosti), srednju vrijednost!® (zbroj svih rezultata
podijeljenih brojem anketiranih) i standardnu devijaciju (kao mjeru disperzije).

Kao $to je vidljivo iz raspodjele ucestalosti pokazatelja pozitivno formuliranih mislje-
nja (tabl. 3), vecina odgovora pripada kategorijama 1 1 2 (potpuno se slazem i uglavnom
se slazem). Prema misljenju anketiranih, izvrsni su rezultati postignuti reformom u dijelu
op¢eg dojma o unapredenju funkcioniranja carinske sluzbe (srednja vrijednost 2,07). Od
posebnih dimenzija opazenih pobolj$anja, V2 ima najnizi zbroj (V2 — vrijeme potrebno
za carinske procedure usporedeno s vremenom prije 3-4 godine) i stoga se ¢ini najve¢om
koristi od reforme koju su anketirani dobro prepoznali.

Tablica 3. Raspodjela ucestalosti pozitivnih stajalista

Varijabla 1. 2. 3. 4. 5. Odbaceni Zbroj Sredina c
odgovori

V1 opcapoboljsanja 11 11 5 1 2 0 62 2,07 1,14

V2 proceduretraju g g 4 o, 0 55 183 112
krace

V3 procedure su 9 12 7 0 2 0 64 2,13 1,07
jednostavnije

V9 sluzbenici su 4 12 10 1 2 1 72 248 1,02
usluzniji

V7 slubeniciznaju g0, g 0 72 240 1,62
SV0j posao

V8 sluzbeniciimaju gy 0 76 253 122
dovoljno vremena

VIO sluzbenicislijede 53 5 0 62 2,07 105
Jjavni interes

V12 oprema je 7 8 6 4 3 2 72 257 132
primjerena

V5 informiranje
korisnika je 0 10 3 7 9 1 102 3,52 1,27
odgovarajuce

Ukupno 66 105 45 24 26 4

Izvor: izracun autora

14 Kada se “zbroj” interpretira kao ukupan rezultat, pozitivna stajaliSta s manjom vrijednosti zbroja predocuju
pozitivnije misljenje. Na primjer, ako se veci dio anketiranih slaze sa stajaliStem da “carinske procedure danas traju
krace nego prije 3-4 godine”, ukupni zbroj njihovih odgovora bit ¢e nizak. Najnizi mogu¢i rezultat je 30, Sto bi znacilo
da su svi anketirani odgovorili na pitanje odabiruéi “1” kao svoje misljenje. Uz pretpostavku da reforma nije postavila
uspjeh u tom dijelu i da se svi anketirani ne slazu u potpunosti s iznesenim stajalistem, maksimalni bi zbroj bio 150.

15 Medijan i mod za svako pitanje jednostavno su vidljivi iz tablice frekvencija.
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U rangiranju devet pitanja prezentiranih u tablici 3. najbolje je rangirana varijabla
V2, na drugom su mjestu varijable V10 i V1 (carinski sluzbenici slijede javni interes i
opci dojam o poboljsanjima), koje imaju jednak zbroj, ali V10 pokazuje nizu standardnu
devijaciju. Na tre¢em je mjestu V3, jer su anketirani prepoznali da su procedure pojed-
nostavnjene. Ostali indikatori pozitivno formuliranih misljenja takoder pokazuju zado-
voljstvo korisnika usluga.

Jedina se iznimka odnosi na kvalitetu sustava Sirenja informacija. Kao $to je mogu-
¢e vidjeti u tablici 3, misljenja anketiranih o navedenom ¢imbeniku razli¢ita su i ¢esto
nepovoljna, §to rezultira vi§im zbrojem u odnosu prema drugim varijablama, pozitivno i
negativno formuliranima.

Glede doprinosa ljudskoga i tehnickog faktora razini zadovoljstva korisnika usluga,
usporedba misljenja pokazuje da ljudski faktor (donji dio tablice 3), prednjaci pred teh-
nickim (tabl. 4). Na izravno pitanje o uo¢enom unapredenju u usluznosti carinskih sluz-
benika u posljednje 3-4 godine (V9) 16 odgovora bilo je pozitivno, a samo su 3 bila ne-
gativna (sredina 2,48). Sli¢no tome, pozitivnu su ocjenu dobile sve varijable koje opisuju
kompetencije i stajalista carinskih sluzbenika (V7, V8, V10).

Tablica 4. Tehnicke dimenzije kvalitete

Varijabla 1. 2. 3. 4. 5. Odbaceni Zbroj Sredina ¢
odgovori

V5 informiranje
korisnika je 0 10 3 7 9 1 102 3,52 1,27
primjereno

V12 oprema je 7 8 6 4 3 2 72 257 132
primjerena

V13 ulaganjeu 2 4 13 5 4 2 89 3,18 1,09
opremu kasni

V14 mogucnost
e-usluge olaksava 18 5 2 2 2 1 52 1,79 1,26
poslovanje

Ukupno 27 27 24 18 18 6

Izvor: izracun autora

Vezano za investicije u opremu opcenito, varijabla s pozitivnim stajalisStem V12 us-
poredena je (zbroj 72, srednja vrijednost 2,75) sa sli¢no formuliranom varijablom s nega-
tivnim stajaliStem V13 (zbroj 89, srednja vrijednost 3,18). Jednako tako, pri odabiru vri-
jednosti negativno formuliranog stajalista najveci broj anketiranih nije pokazao ni pozi-
tivno ni negativno misljenje (srednja vrijednost 13, frekvencija sredine 13).

Jedan od moguéih projekata/ulaganja koje treba poduzeti, ¢ega je menadzment ca-
rinske sluzbe i svjestan, jest osiguranje e-usluge. U provedenom je istrazivanju 18 anke-
tiranih pokazalo veliko zanimanje za mogu¢nost podnosenja carinskih deklaracija putem
e-poste (V14, sredina 1,79; najnizi od svih 19 odgovora u upitniku). Nekoliko je anke-
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tiranih u posebnom dijelu upitnika namijenjenom slobodnim komentarima dodatno na-
glasilo potrebu uvodenja “procedura bez papira”. Raspodjela ucestalosti nekih negativno
formuliranih varijabli (tabl. 5) potvrduje dojam da tehni¢kom aspektu reforme treba pri-
dati dodatnu pozornost.

Tablica 5. Raspodjela ucestalosti negativnih stajalista

Varijabla 1. 2. 3. 4. 5. Odbaceni Zbroj Sredina ¢
odgovori

V4 promjene se 3 5 1 0 1 55 190 081
dogadaju precesto

V11 potreban je osobni 13 6 6 3 ) 0 65 2.17 1.29
kontakt

VI3 ulaganjeu 2 4 13 5 4 2 89 318 1,09
opremu kasni

V16 EU carine su
bolje nego 5 7 10 4 1 3 70 2,59 1,08
hrvatske

Ukupno 30 30 24 13 7 6

Izvor: izracun autora

Prosjecan rezultat za sve negativne varijable malo je visi nego za pozitivne. Prosjec-
na sredina, izracunana iz tablice 5. iznosi 2,46 za negativne odgovore, a 2,40 za pozitiv-
ne (tabl. 4).

Vrlo homogena percepcija anketiranih odnosila se na promjene u carinskom susta-
vu (V4). Zapravo, brzina promjena varijabla je koja pokazuje najvece slaganje anketira-
nih (najnizu standardnu devijaciju medu svim varijablama). Prema misljenju veéine njih,
promjene se dogadaju precesto (sredina 1,90). To je bilo i o¢ekivano jer je osnovni cilj re-
formi osiguravanje promjena. Istodobno, dok promjene razbijaju postojece modele pona-
Sanja i povecavaju pritisak jer zahtijevaju vrijeme, u¢enje i ulaganje u opremu, prirodno
je ocekivati da ¢e anketirani upozoravati na odredene manjkavosti, koje nisu neposredno
nezadovoljstvo brzinom promjena. Medutim, u teznji za usavrsavanjem, odgovori veza-
ni za tu varijablu mogu se interpretirati kao signal da odredene akcije mogu biti usmjere-
ne na pojednostavnjenje procesa prilagodbe otpremnika budu¢im promjenama. Moguci
smjer akcije, koji takoder proizlazi iz rezultata dobivenih za varijablu V5 (za koju su an-
ketirani pokazali nezadovoljstvo; v. tabl. 4), moze biti unapredenje procesa komunikaci-
je s korisnicima usluga.

Zanimljivo je napomenuti da su anketirani pokazali najveée slaganje s varijablom
V14, za koju je 18 anketiranih odgovorilo kako se potpuno slazu da bi implementacija
elektronicke obrade carinskih deklaracija povecala efikasnost. To otkri¢e potvrduje da su
otpremnici kao grupa osjetljivi na tehnicki faktor, koji utjece na kvalitetu (oblikovanje
procesa). Dakle, provoditelji reforme mogu dobiti dodatnu potporu investirajuéi u taj dio
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reforme 1 naglasavajuéi tehnicka pobolj$anja u njihovoj komunikaciji s korisnicima uslu-
ga. Ipak, razina investiranja u opremu carinskih vlasti ¢ini se zadovoljavaju¢om. Uspo-
redbom ulaganja u otpremnike i carinsku sluzbu, vec¢ina anketiranih nije primijetila zao-
stajanje carinske sluzbe (medijan 3, sredina 3,18).

Na kraju, jos$ jedna provjera opce razine zadovoljstva otpremnika, prema odgovori-
ma uz ponudenu varijablu V16, pri ¢emu je hrvatska carinska sluzba usporedena sa sluz-
bama u EU, pokazala je samo malo nize misljenje o kvaliteti hrvatske carinske sluzbe u
usporedbi sa sluzbama drugih europskih drzava.

Visok udio anketiranih slaze se s varijablom V15, koja govori da bolje organizirani
otpremnici imaju krace vrijeme obrade deklaracija i nize troskove poslovanja (tabl. 6).

Tablica 6. Raspodjela ucestalosti misljenja o drugim pitanjima

Varijabla 1. 2. 3. 4. 5. Odbaceni Zbroj Sredina ¢
odgovori

V6 organizirana obuka
za otpremnike

. . 13 10 3 2 1 1 55 1,90 1,08

u carinskoj
akademiji

V15 bolje organizirani
otpremnici bolje 18 4 2 2 3 1 55 1,90 1,40
rade

V17 postojanje efikasne
interne carinske 4 9 10 2 2 3 70 2,50 1,17
kontrole

VI8 EUlepodrzati 0 o0 5 4 0 64 233 1,07
hrvatske izvoznike

V19 EU ce podrzati 6 10 10 0 2 2 66 236 1,06
hrvatske uvoznike

Ukupno 42 41 32 10 8 7

Izvor: izracun autora

Korisnici usluga kao neovisne osobe nisu u poziciji da zapaze/prosuduju kvalitetu
organizacijskih sposobnosti i napora $to ih poduzimaju provoditelji reforme. Na primjer,
raspodjela odgovora vezanih za varijablu V17, uz tri odba¢ena odgovora i 10 anketira-
nih koji su neopredijeljeni u vezi sa stajaliStem da efikasna interna kontrola postoji, vise
pokazuje da anketirani nemaju misljenje o tom pitanju nego da su zadovoljni ili nezado-
voljni razinom pruzene usluge.

Sljedeci korak u istrazivanju bilo je utvrdivanje statisticke korelacije medu varijabla-
ma. Spearmanov rang korelacija izracunan je primjenom programa Statistika (s p <0,05),
u kojemu su negativno formulirane varijable pretvorene u pozitivno formulirane (tablica je
prikazana u dodatku). Statisticki signifikantne korelacije evidentne su medu svim varija-
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blama koje se odnose na pobolj$anja postignuta u protekle 3-4 godine, kao i medu varijab-
lama koje opisuju mogucénosti i stajalista carinskih sluzbenika. Opéenito, visoka percep-
cija poboljsanja signifikantno korelira sa svih devet varijabli koje se odnose na pozitivno
formulirana stajalista: krace vrijeme obrade, jednostavnije procedure, prikladno informi-
ranje, Cetiri varijable koje se odnose na carinske sluzbenike, prikladnost opreme 1 inter-
na kontrola. Primijetili smo takoder da su misljenja o pitanju zaostajanja ulaganja, Sto je
jedno od pitanja s najslabijim rezultatom, u statisti¢ki znacajnoj korelaciji samo s dva ne-
tehnicka pitanja, oba u vezi s kompetentno§cu i usluznoscu carinskih sluzbenika.

5.2. Razlike medu podgrupama

Analiza drugog dijela upitnika pokazuje posebne informacije o svakom anketiranom
poduzeéu, $to nam omogucuje dijeljenje uzorka na poduzorke, ¢ime se dokazuje hipote-
za H2 i H3.

Najprije smo razdvojili korisnike usluga prema glavnoj aktivnosti. Medutim, rezultati
su pokazali da nema mnogo razlika u misljenjima “pravih” otpremnika i onih kojima ot-
premnistvo nije glavna poslovna aktivnost. Kolmogorov-Smirnovljeva usporedba dvaju
neovisnih uzoraka (tabl. 8) ne pokazuje statisticki signifikantne razlike medu otpremni-
cima (s) i ostalim poslovnim subjektima (m).

Na primjer, “pravi” otpremnici ¢esto se potpuno slazu s tvrdnjom da su zamjetna znat-
na poboljsanja u uslugama carinske sluzbe u posljednje 3-4 godine (sredina 2,13). Sedam
od 15 ne-otpremnika odlucili su se za 2. stupanj (uglavnom se slazem), za koji je ukupan
prosjek nesto ve¢i od 2,00. Nadalje, oduzmemo li dva ekstremna odgovora, jedan iz svake
podgrupe, koji se uopce ne slazu s tvrdnjom da su usluge carinske sluzbe poboljsane u po-
sljednje 3-4 godine,'® opée misljenje o reformi i dalje je pozitivno, bez obzira na to koje
su glavne aktivnosti anketiranih (sredina s = 1,93; sredina m = 1,79).

Jednako tako, usporedujué¢i misljenja manjih i ve¢ih poduzeca (takoder primjenom
Kolmogorov-Smirnovljeva testa) zapazili smo da manja poduzeéa ne pokazuju signifi-
kantne razlike u usporedbi s ve¢ima. Ipak, moguce je da su poduzorci malih poduzeéa (1
— 10 zaposlenih), srednjih (10 — 100 zaposlenih) i velikih (vise od 100 zaposlenih) pre-
maleni za pouzdanu statisticku analizu. Medutim, vrlo je vjerojatno da poduzeca, neovi-
sno o velic¢ini ili glavnoj poslovnoj aktivnosti, uglavnom vide reforme hrvatskoga carin-
skog sustava potrebnima i uspjesnima.

Druge karakteristike anketiranih poduzeca nisu primjenjive kao selektivni kriterij u
definiranju poduzoraka.

Na primjer, prikupljeni upitnici pokazuju da se “pravi” otpremnici i oni kojima je ot-
premnistvo sekundarna aktivnost koriste istim ili slicnim softverom. Takoder, gotovo su
svi anketirani odgovorili da su u svakodnevnim kontaktima s carinskim sluzbenicima.
Oni pretezno spominju iste na¢ine prikupljanja informacija o promjenama u procedura-

16 Dvije tvrtke koje se razlikuju od opéeg misljenja pripadaju svaka jednoj podgrupi. Njihove su karakteristike
sljede¢e: male su tvrtke, izrazile su visok stupanj slaganja s tvrdnjom da je osobni kontakt vazan za uspjesno provo-
denje carinskih procedura i obje (medutim, ovdje nisu usamljene u svom misljenju) ocekuju da ¢e se uvjeti poslova-
nja za njih pogorsati nakon pridruzivanja Hrvatske Europskoj uniji.
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Tablica 7. Usporedba “pravih” otpremnika i poslovnih subjekata s otpremnistvom kao
sekundarnom aktivnoscéu

Varijabla Kolmogorov-Smirnovljev test¢

Maksim.  Maksim. p-razina Sredina  Sredina Standardna Standardna Valjani Valjani
negativna  pozitivna m $ devijacija  devijacija  broj  broj
razlika razlika m s m S

Opce poboljsanje -0,133333 0,066667 p>0,10 2,000000 2,133333 1,069045 1,245946 15 15

Vrijeme obrade -0,133333 0,000000 p>0,10 1,733333 1,933333 1,099784 1,162919 15 15

Jednostav. procedure -0,066667 0,066667 p>0,10 2,133333  2,133333  1,060099 1,125463 15 15

Preceste promjene  -0,066667 0,152381 p>0,10 2,000000 1,800000 0,784465 0,861892 14 15

Prikladno inform. -0,161905 0,090476 p>0,10 3,428571 3,600000 1,398586 1,183216 14 15

Znanje sluzbenika ~ -0,066667 0,066667 p>0,10 2,333333  2,466667 1,175139 1,187234 15 15

Vrijeme sluzbenika ~ -0,200000 0,000000 p>0,10 2,200000 2,866667 1,146423 1,245946 15 15

Usluznost -0,061905 0,238095 p>0,10 2,571429 2,400000 1,016350 1,055597 14 15

Javni interes 0,000000 0,200000 p>0,10 2,266667 1,866667 1,162919 0915475 15 15

Prikladnost opreme ~ -0,071429 0,214286 p>0,10 2,785714 2,357143 1,188313 1446861 14 14

Zaostajanje ulaganja  0,000000 0,142857 p>0,10 3,285714 3,071429 1,069045 1,141139 14 14

E-usluga -0,266667 0,095238 p>0,10 1,571429 2,000000 0,755929 1,603567 14 15

Bolje carine EU -0,087912 0,115385 p>0,10 2,692308 2,500000 1,250641 0,940540 13 14

¢ Prema varijabli: vrsta poslovnog subjekta. Oznaceni su testovi signifikantni pri p < 0,05000
m — vise poslovnih aktivnosti; s — otpremnici

Izvor: izracunano primjenom Statistike

ma i zakonodavstvu. To podrazumijeva “Carinski vjesnik”, internetsku stranicu Carinske
uprave i osobne kontakte s carinskim sluzbenicima.

Usto, smatrajuci da provedeni statisticki testovi ne mogu pokazati statisticki signifi-
kantne razlike medu poduzorcima, morali smo odbaciti hipoteze H2 i H3. lako smo oce-
kivali da ¢e anketirani reagirati na nas upitnik razlicito, ovisno o njihovoj veli¢ini, poslov-
nim aktivnostima, datumu osnivanja, metodama prikupljanja informacija i obavljanju po-
slova opcenito, cijeli je uzorak pokazao jednaka opca stajalista.

Gotovo smo sigurno ocekivali da ¢e razlike u misljenju o kvaliteti usluga carinskih
sluzbenika neizbjezno biti obiljezene losijim perspektivama za otpremnike nakon $to se
Hrvatska pridruzi Europskoj uniji. Otpremnistvo je posebna poslovna aktivnost u kojoj
su veli¢ina trziSta i visina prihoda otpremnika neposredno povezani sa sloZzenoscu carin-
skih procedura. Nasuprot nasim ocekivanjima, nije bilo signifikantnih razlika u vredno-
vanju kvalitete usluga i rezultata reforme. Cak ni losije poslovne perspektive koje oce-
kuju otpremnike i pretpostavljeni pad poslovnih aktivnosti nisu utjecali na op¢a pozitiv-
na misljenja.
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6. Zakljuak

Iako je kvaliteta ve¢ odavno prepoznata kao vazan Cinitelj poslovanja, pitanja koje se
odnose na modele promatranja/mjerenja kvalitete i nacina osiguravanja/razvoja kvalitete
ne prestaju intrigirati prakticare i istrazivace. Kad je rije¢ o reformi javnog sektora, una-
predena je kvaliteta uobicajeni cilj $to ga o¢ekuju davatelji sredstava, projektni menadze-
ri, predlagatelji reformi, korisnici usluga i istrazivac¢i. Primarni cilj ovog rada bio je osi-
gurati pocetno razumijevanje fenomena provodenja reformi i organizacijskih promjena u
javnom sektoru te odgovarajuéih mjerila za utvrdivanje rezultata reforme.

Vezano za nedavnu reformu hrvatskoga carinskog sustava, dostupna dokumentaci-
ja pokazuje da je mnogo napora i resursa posveceno poboljsanju rada carinske sluzbe.
Medutim, nismo naisli na izvjesce ili istrazivanje koje bi govorilo kako je poslovni sek-
tor time pogoden. Zele¢i ste¢i uvid u postignute rezultate, pokusali smo provesti ekster-
nu evaluaciju reforme.

Kako nismo imali uvid u opseg unutarnjih mjerila rezultata reformi Sto ih je provela
Carinska uprava, nasa je pozornost usmjerena na relativno jednostavan rezultat reforme
— zadovoljstvo “klijenata”. Istrazivanje smo usmjerili na medunarodne otpremnike, kate-
goriju korisnika usluga koji su, prema naSemu misljenju, mogli ste¢i dovoljno osobnog
iskustva 1 imati pouzdana misljenja.

Upitnik s 19 pitanja sastavljenih kao Likertova skala dostavljen je poduze¢ima. Za-
kljuccei su izvu€eni osnovnom statistickom analizom kombiniranom s opisnim podacima o
svakom anketiranom poduzec¢u. Odredena pitanja odnosila su se na percepciju anketiranih
o promjeni kvalitete u radu carinske sluzbe u posljednje 3-4 godine, $to zapravo odgova-
ra vremenu u kojemu je reforma provodena. Podaci su prikupljeni o pitanjima koja mogu
uputiti na percepciju relativne kvalitete dvaju vaznih ¢imbenika u svakoj reformi: ljudsko-
ga i tehnickog, koji, prema nasemu misljenju, pridonose rezultatima svake reforme.

Na temelju istrazivanja moze se zakljuciti da je opée misljenje otpremnika o uku-
pnim rezultatima reforme hrvatskoga carinskog sustava pozitivno. Medutim, posebne di-
menzije postignutih poboljSanja pokazuju razli¢ite stupnjeve. PoboljSanje vremena obra-
de carinskih deklaracija (krace procedure) najvise je rangirano i stoga se moze smatrati
najvidljivijom koristi od reforme. S obzirom na to da je lako uocljiva korisnicima usluga,
sigurno znatno pridonosi ukupnoj percepciji uspjeha reforme. Dodatna vazna implikacija
konkretnog otkrica, bitna za evaluaciju kvalitete postignute u upravljanju reformom, jest
to da su organizacijske vjestine i oblikovanje procesa u provodenju reforme uspjesno pri-
mijenjene. Percepcija poboljSanja u drugim aspektima carinske sluzbe uglavnom potvr-
duje opce misljenje. Najnize rangirano pitanje jest ono koje se odnosi na kvalitetu proce-
sa informiranja korisnika usluga. To pitanje, uz pitanje koje se odnosi na brzinu promje-
na, tocka je najveceg nezadovoljstva anketiranih.

Iako ovo istrazivanje djelomi¢no moze osvijetliti proces reformi u javnom sektoru u
Hrvatskoj u proteklom desetljecu, generalizacije koje bi se odnosile na cijeli javni sek-
tor ne bi bile pouzdane. Kao prvo, istrazivanje je provedeno u carinskoj sluzbi, ali ne i u
ostalim sluzbama, a kao drugo, anketirana su poduzeéa Cinila relativno malen i regional-
no orijentiran uzorak.
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Dvije su tocke kojima smo tijekom istrazivanja posvetili pozornost i koje zasluzuju
daljnje istrazivanje.

* Provedena analiza sugerira da se reforme u javnom sektoru mogu ostvariti i biti
percipirane kao uspjesne cak i onda kada promjene rezultiraju pogorsanjem opcih
uvjeta poslovanja onih na koje utjecu.

U pocetku istrazivanja bojali smo se da bi opcenito ocekivano pogorsanje poslovnih
uvjeta moglo iskriviti percepciju otpremnika. Ta nas je briga natjerala da u glavni upitnik
iu grupu deskriptivnih varijabli uklju¢imo nekoliko dodatnih pitanja. O¢ekivali smo da
posebni ¢imbenici anketiranih kao Sto su veli¢ina, opseg aktivnosti, rast ili pad poslovne
aktivnosti, primijenjena tehnologija i procesi mogu rezultirati statisticki razlicitim mislje-
njima o kvaliteti usluga carinske sluzbe. Cinjenica da smo postigli stupanj odaziva visi
od ocekivanoga potvrduje da otpremnici, kao neposredno zahvacena interesna skupina,
ne pokazuje samo interes za nase istrazivanje nego, sto je jo$ vaznije, zadovoljstvo rezul-
tatima reforme. Iako ¢e poslovni uvjeti za otpremnike kao grupu biti nepovoljniji kad se
Hrvatska pridruzi Europskoj uniji, oni su izrazili pozitivna misljenja o rezultatima posti-
gnutih reformom. Nismo primijetili znatnije razlike izmedu “pravih” otpremnika i podu-
zeca kojima je to sporedna djelatnost, $to potvrduje nasu tvrdnju. Uz pretpostavku da ¢e
se poslovni subjekti kojima je otpremnistvo sporedna djelatnost lakSe prilagoditi novim
uvjetima, ocekivali smo vise razlika u stajaliStima izmedu njih i “pravih” otpremnika.
Iako vise od polovice “pravih” otpremnika smatra da ¢e se nakon ulaska Hrvatske u Eu-
ropsku uniju njihovi prihodi i zaposlenost smanjiti, a nekoliko ¢e njih ukinuti djelatnost
otpremnistva, njihovo misljenje o reformi ipak je vrlo pozitivno.

* Nasa studija pokazuje da je doprinos tehnickog faktora kvaliteti usluge ocijenjen

manje povoljno od doprinosa ljudskog faktora.

Reforme se obi¢no provode s visokom razinom pozornosti usmjerene na ljudski fak-
tor. Edukacija, motivacija i ostala ulaganja radi poboljsanja “ljudske strane” sigurno imaju
pozitivan utjecaj na rezultate reforme. U primjeru carinske sluzbe misljenja anketiranih
koja se odnose na poboljsanja ljudskog faktora (kompetencije, usluznost...) ne ostavlja-
ju mjesta nezadovoljstvu. Medutim, mozda je tehnickoj strani reforme pridano nedovolj-
no pozornosti. Kad se usporede misljenja o nadogradnji informacijske tehnologije i za-
dovoljstva procesom informiranja korisnika usluga, prikupljeni su odgovori disperzirani-
jiipokazuju tendenciju nizim razinama zadovoljstva. To potvrduje da su otpremnici kao
grupa osjetljivi na tehnicka pitanja i pitanja oblikovanja procesa. Visa razina svijesti pro-
voditelja reforme o vaznosti promptne komunikacije o promjenama (poboljsanjima) teh-
nickih pitanja moze biti uspjesan i ne osobito skup nacin poboljsanja percepcije korisni-
ka usluga o koristima reforme.
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Marija KaStelan-Mrak and Alen Benazi¢

The Perceived Effects of the Croatian Customs Services Reform:
the Opinion of Forwarders from Istarska County

Abstract

The reforms of the public sector rank among the most complex problems Croatia has
to face in the process of transition and accession to the EU. One of the recent reforms,
the Customs Service Reform, offers insights into some of the achieved improvements and
may serve as a guideline for reformers in other areas of public management. This rese-
arch provides evidence of “customer satisfaction” with the functioning of the Croatian
Customs System. Conclusions have been drawn based on the responses of 31 forwarders
from Istarska County using a 19-item Likert scale. According to their opinion, services
have improved in several aspects during the past few years, and accordingly the results
can be interpreted as an indication of success of reform efforts.

Key words: public services, quality perception, reform results, customs services
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