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В условиях развития сервисных подходов к предоставлению государственных услуг возрастает роль ка-
чественного фактора повышения удовлетворенности потребителей таких услуг. Данные аспекты представ-
ляются актуальными и для таможенных органов, которые, в соответствии с действующими стратегическими 
документами, нацелены на повышение качества предоставляемых таможенных услуг и тем самым создание 
благоприятных условий для ведения предпринимательской деятельности в сфере внешней торговли [1]. Ка-
чество таможенных услуг как комплексная категория влияет на темпы роста внешнеторгового оборота, фи-
нансовые и временные издержки участников внешнеэкономической деятельности (далее – участники ВЭД), 
а также экономическую устойчивость государства.

Таможенная услуга, как результат деятельности таможенных органов, предполагает оценку данного ре-
зультата. Обзор исследований по данной проблематике за последние пять лет показал, что вопросами оценки 
качества таможенных услуг и деятельности таможенных органов в целом занимаются многие ученые. Так, на-
пример, Ю. Е. Гупанова предложила методический подход к формированию системы показателей оценки каче-
ства таможенных услуг, предполагающий разделение этих услуг на основные и дополнительные [3]. Также она 
исследовала возможности применения инструментария нечеткой логики в оценке качества таможенных услуг 
в условиях, когда не представляется возможным применение известных экономико-математических моделей.
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Ряд исследователей систематизировал подходы к оценке деятельности таможенных органов и качества 
таможенных услуг на основе выделения системно-ресурсной, целевой моделей, а также модели удовлетво-
рения участников ВЭД и комплексной модели оценки [2].

Другой подход связан с обоснованием необходимости разработки системы показателей оценки качест-
ва таможенных услуг с учетом ключевых показателей в соответствии с комплексной программой «10 шагов 
навстречу бизнесу» и показателей, представленных в существующей системе оценки результативности дея-
тельности таможенных органов Российской Федерации (далее – РФ). Автором также представлены концеп-
туальные положения по созданию согласованной системы показателей эффективности и результативности 
деятельности таможенных органов. Предложена методика экспертного анализа сбалансированности и со-
гласованности системы показателей эффективности и результативности деятельности таможни и способы 
ее практической реализации [4; 6].

Также исследователями определены основные критерии качества таможенных услуг и разработана струк-
тура понятия «качество таможенных услуг», которое включает качество труда, качество работы оборудова-
ния, качество информации, качество технологии организации таможенной услуги. При этом под качеством 
таможенных услуг авторы понимают «сочетание характеристик услуг, от реализации которых зависит удов-
летворение различных потребностей каждого участника внешнеэкономической деятельности, которому ока-
зывается услуга, а также общества в целом» [5, с. 134]. 

Анализ практики предоставления таможенных услуг показал, что в настоящее время для оценки деятель-
ности таможенных органов применяются различные группы показателей (показатели результативности, эф-
фективности, индикативные показатели), но при этом данные показатели не имеют прямой связи с оценкой 
качества услуг. В РФ для оценки качества регламентированных таможенных услуг применяют показатели 
качества и доступности, закрепленные в соответствующих административных регламентах. Их анализ пока-
зал, что они не унифицированы, являются разноплановыми и не в полной мере отражают уровень качества 
предоставляемых услуг. Показатели доступности в большей степени декларативны и не позволяют приме-
нить какие-либо параметры количественной оценки. Для отдельных услуг (например, услуги по ведению ре-
естра уполномоченных экономических операторов) показатели качества и доступности вовсе не утверждены.

Кроме того, в отношении основной таможенной услуги, связанной с выпуском товаров, на сегодняшний 
день являющейся нерегламентированной, система показателей оценки ее качества также не сформирована.

Анализ других нормативных правовых актов (помимо административных регламентов на таможенные услу-
ги) на наличие показателей оценки качества таможенных услуг позволил выявить два показателя, применяемых 
для оценки их качества: доля участников ВЭД, удовлетворительно оценивающих качество предоставления го-
сударственных услуг таможенными органами, и доля государственных услуг, предоставляемых в электронном 
виде при наличии такой возможности в соответствии с административными регламентами [1]. Очевидно, что 
оценка качества таможенных услуг только по двум показателям не позволяет в полной мере оценить их качество.

Таким образом, вышеизложенные обстоятельства обусловливают объективную необходимость разработ-
ки подхода к комплексной оценке качества таможенных услуг, который будет являться методическим ин-
струментарием оценки с учетом интересов различных заинтересованных сторон. Этот подход основывается 
на существующих разработках в области оценки качества таможенных услуг, в том числе на предложенной 
Ю. Е. Гупановой оценке, предполагающей разделение таможенных услуг на основные и дополнительные 
(или регламентированные и нерегламентированные таможенные услуги), на методологии «звезды качест-
ва», адаптированной к деятельности таможенных органов (в основе оценки такие направления как: право-
мерность, адекватность, технологичность, оперативность, результативность) [3].

Итак, разработанный подход к оценке качества таможенных услуг, предполагает следующие основные этапы: 
 – определение сторон, заинтересованных в результатах деятельности организации, в том числе госу-

дарственного органа, предоставляющих услуги;
 – определение требований заинтересованных сторон к услуге (например, на основе анализа опросов 

потребителей);
 – установление значимости (весомости) выявленных требований потребителей и расчет коэффициен-

та весомости показателей качества;
 – разработка конкретных показателей по различным направлениям оценки. 
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Основным результатом таможенной услуги является удовлетворение потребностей и ожиданий сторон, за-
интересованных в результатах такой деятельности таможенных органов (рис. 1). Прежде всего, это государст-
во (граждане) и российские, иностранные юридические лица, и индивидуальные предприниматели, ведущие 
свой бизнес в сфере ВЭД, также в качестве потребителей таможенных услуг могут выступать физические лица 
(например, при получении таможенной услуги «Информирование об актах таможенного законодательства»). 

Как видно из рисунка 1, требования, предъявляемые к таможенным услугам со стороны государст-
ва (как заказчика услуг), выражаются в реализации фискальной, контрольной и регулирующей функций. 
При этом потребители таможенных услуг заинтересованы в получении определенного (желаемого) блага 
(в зависимости от конкретной услуги) с минимальными временными и финансовыми затратами, наибо-
лее удобным и комфортным способом.

В основу разработанного подхода к оценке качества таможенных услуг положены два основных принципа:
 – отдельная оценка регламентированных и нерегламентированных таможенных услуг;
 – необходимость оценки таможенных услуг как с позиции государства (как заказчика услуг), так и с 

позиции непосредственных получателей услуг (участников ВЭД и т. д.) [7, с. 147].
Использование данных принципов при оценке качества таможенных услуг объясняется тем, что регла-

ментированные таможенные услуги (например, услуга по принятию предварительных решений по класси-
фикации товаров, услуга по информированию и консультированию и т. д.) существенно отличаются от нере-
гламентированных таможенных услуг (услуг, связанных с выпуском товаров) по своему содержанию, объему 
и процедуре предоставления. В этой связи, на наш взгляд, оценка качества таможенных услуг должна пред-
полагать оценку регламентированных таможенных услуг и оценку нерегламентированных таможенных услуг 
отдельно, путем определения отдельных показателей качества, с помощью которых можно оценить степень 
удовлетворения требований различных субъектов таможенных правоотношений.

Учитывая представленные на рисунке 1 требования, а также вышеперечисленные принципы оценки, под-
ход к оценке качества таможенных услуг можно представить в следующем виде (см. рис. 2).

В основе представленного на рисунке 2 подхода к комплексной оценке качества таможенных услуг ле-
жит «пирамида качества», сущность которой заключается в следующих положениях.

Составлено авторами по материалам исследования
Рис. 1. Требования, предъявляемые к таможенным услугам различными субъектами таможенных правоотношений
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1.  «Пирамида качества» может быть использована для оценки таможенных услуг как с позиции госу-
дарства (как заказчика услуг), так и с позиции непосредственных получателей услуг.

2.  В основании «пирамиды качества»:
 – время, необходимое для получения услуги. Чем меньше затрачено времени на получение услуги (при 

одинаковом результате), тем выше оценка качества услуги;
 – ресурсы, необходимые для получения услуг, оцениваемые, например, в денежном выражении. Чем 

меньше затрачено ресурсов на получение услуги (при одинаковом результате), тем выше качество услуги.
3.  Вершиной «пирамиды качества» является результат, т. е. конечное благо, полученное по итогам пре-

доставления услуги, которое можно оценить с позиции достижения цели.
4.  По граням «пирамиды качества» – процесс предоставления услуги, который, для государства (как за-

казчика услуг) должен быть, прежде всего, правомерным, а для непосредственных получателей услуг – адек-
ватным и доступным (комфортным).

5.  Все вышеперечисленные элементы: характеристика затраченного времени и других ресурсов, харак-
теристика конечного результата услуги, а также характеристика процесса предоставления услуги, в итоге 
составляют качество услуги, которое отображено внутри «Пирамиды качества».

Предложенный подход к оценке качества таможенных услуг предполагает необходимость использова-
ния весовых коэффициентов для каждого направления оценки. Анализ результатов анкетирования должност-
ных лиц таможенных органов и участников ВЭД позволил сформировать следующую систему весовых ко-
эффициентов (см. табл. 1).

Регламентированные таможенные услуги Нерегламентированные таможенные услуги 

Основание для оценки: пирамида качества результат

ресурсы время

КАЧЕСТВО

процесс предоставления услуги

Показатели оценки 
регламентированных 

таможенных услуг

Как с позиции государства 
(как заказчика услуг), так и с 
позиции непосредственных 
получателей услуг (участни-

ков ВЭД и т.д.)

Показатели оценки 
нерегламентирован-

ных таможенных 
услуг

Анализ результатов и формулирование выводов 
по итогам оценки качества таможенных услуг

Составлено авторами по материалам исследования

Рис. 2. Подход к комплексной оценке качества таможенных услуг
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Таблица 1
Весовые коэффициенты, выявленные по результатам анкетирования

Направления оценки 
(в соответствии с разработанной  

«Пирамидой качества»)

Весовые коэффициенты
Для государства

(как заказчика услуг)
Для непосредственных получателей 

услуг (участников ВЭД и т. д.)

Время 0,12 0,25
Ресурсы 0,18 0,25
Процесс предоставления услуги 0,38 0,13
Конечный результат услуги 0,32 0,37
Итого 1,00 1,00

Составлено авторами по материалам исследования

Результаты, представленные в таблице 1, показывают, что интересы государства (и общества в целом) 
как заказчика таможенных услуг, выражаются в требованиях, предъявляемых, в первую очередь, к процес-
су предоставления услуги (для государства он должен быть правомерным) и к конечному результату услуги.

При этом получатели услуг (участники ВЭД, физические лица и т. д.) заинтересованы, прежде всего, в опера-
тивности (времени) и экономичности (ресурсах), а также в конечном результате услуги. Показатели оперативности 
имеют тесную взаимосвязь с показателями экономичности, отражают своевременность принятия решений тамо-
женными органами и направлены на сокращение времени предоставления таможенных услуг, что является пер-
востепенным фактором благоприятного ведения предпринимательской деятельности в сфере внешней торговли. 

На основе выявленных по результатам анкетирования весовых коэффициентов (табл. 1) можно предло-
жить следующие формулы оценки качества таможенных услуг: 

а) для оценки таможенных услуг с позиции государства (как заказчика услуг) – формула (1):

                                                                                                      ,  (1)

где Q1 – комплексный интегральный показатель качества таможенных услуги с позиции государства как за-
казчика услуг;   1 R  – средняя оценка качества таможенных услуг с позиции государства, характеризующее 
направление «Время» в соответствии с разработанной «пирамидой качества»;   2 R  – средняя оценка каче-
ства таможенных услуг с позиции государства, характеризующее направление «Ресурсы» в соответствии 
с разработанной «пирамидой качества»;  3 R  – средняя оценка качества таможенных услуг с позиции госу-
дарства, характеризующее направление «Процесс предоставления услуги» в соответствии с разработанной 
«пирамидой качества»;   4 R  – средняя оценка качества таможенных услуг с позиции государства, характери-
зующее направление «Конечный результат услуги» в соответствии с разработанной «пирамидой качества»;

б) для оценки таможенных услуг с позиции непосредственных получателей услуг (участников ВЭД 
и т. д.) – формула (2):

                                                                                                       ,  (2)

где Q2 – комплексный интегральный показатель качества таможенных услуги с позиции непосредственных 
получателей услуг (участников ВЭД и т. д.);   1 V  – средняя оценка качества таможенных услуг с позиции 
получателей услуг, характеризующее направление «Время» в соответствии с разработанной «пирамидой ка-
чества»;   2 V  – средняя оценка качества таможенных услуг с позиции получателей услуг, характеризующее 
направление «Ресурсы» в соответствии с разработанной «пирамидой качества»;  3 V  – средняя оценка каче-
ства таможенных услуг с позиции получателей услуг, характеризующее направление «Процесс предостав-
ления услуги» в соответствии с разработанной «пирамидой качества»;  4 V  – средняя оценка качества тамо-
женных услуг с позиции получателей услуг, характеризующее направление «Конечный результат услуги» 
в соответствии с разработанной «пирамидой качества».

 
1 0 12 1 0 18 2 0 38 3 0 32 4    Q , R , R  , R  , R  = + + +

 
2 0 25 1 0 25 2 0 13 3 0 37 4    Q , V , V  , V  , V  = + + +
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Показатели средней оценки качества таможенных услуг ( , , , ,1 2 3 4 1 , 4, , 2 3       R R R R V V V V ) рассчиты-
ваются как среднее арифметическое значений показателей, используемых для оценки конкретного направле-
ния (времени, ресурсов, процесса, результата) с позиции государства (как заказчика услуг) или непосредст-
венных получателей услуг. Это, в свою очередь, требует взвешенного подхода к формированию адекватной 
выборки опрашиваемых с целью получения достоверных оценок. 

Предложенный подход к комплексной оценке качества таможенных услуг, помимо принципов и направ-
лений оценки, должен включать в себя рекомендуемый перечень конкретных показателей оценки качества 
(для использования в предложенных формулах (1) и (2)). Показатели, на наш взгляд, должны быть подобра-
ны таким образом, чтобы их значения были в пределах от 0 до 100 (например, в %), что позволит обеспе-
чить их сопоставимость между собой и наглядность оценки. В таком случае комплексные интегральные по-
казатели качества таможенных услуг Q1 и Q2 также будут меняться в интервале от 0 до 100. 

Интерпретация полученных значений показателей Q1 и Q2 предполагает их сравнение между собой. 
Учитывая необходимость баланса интересов: для государства таможенные органы должны обеспечивать фи-
скальную, регулирующую и контрольную функцию, а для непосредственных получателей услуг – создавать 
благоприятные условия ведения предпринимательской деятельности в сфере ВЭД, значения показателей Q1 
и Q2 не должны существенным образом отличаться друг от друга. 

В этой связи актуальной проблемой для дальнейших исследований является обоснование таких значений 
показателей качества таможенных услуг, при которых удовлетворялись бы потребности как заказчика, так и не-
посредственного получателя таможенных услуг. Также актуальной проблемой дальнейшей разработки предло-
женного методического подхода оценки качества таможенных услуг является обоснование конкретных показа-
телей оценки. Исходя из выделенных направлений оценки (согласно разработанной «пирамиде качества»), для 
оценки качества регламентированных таможенных услуг, предлагаем использовать ряд показателей (см. рис. 3).

Оценка регламентированных таможенных услуг

С позиции государства (как заказчика услуг) С позиции получателей услуг

Показатель 1. Оценка исполнения контрольного показателя по сокращению среднего времени ожидания 
в очереди в случае решения заявителя доставить заявление о предоставлении регламентированной 

таможенной услуги непосредственно в экспедицию таможенного органа

Показатель 2. Оценка исполнения контрольного показателя по сокращению среднего времени 
длительности процедуры предоставления регламентированных таможенных услуг

Показатель 3. Соотношение денежных средств, 
полученных в виде государственных пошлин за 

предоставление таможенными органами регламентирован-
ных таможенных услуг с денежными средствами, 
затраченными на предоставление данных услуг

Показатель 4. Субъективная оценка 
затраченных денежных средств на подготовку 

документов, необходимых для получения 
регламентированной таможенной услуги

Показатель 5. Доля жалоб от заявителей о нарушениях при пре-
доставлении регламентированных таможенных услуг, по резуль-
татам которых принято решение в пользу таможенных органов 
от общего количества жалоб от заявителей о нарушениях при 

предоставлении регламентированных таможенных услуг

Показатель 7. Доля регламентирован-
ных таможенных услуг, которые 

можно получить в электронном виде в 
общем количестве регламентирован-

ных таможенных услуг

Показатель 6. Доля исков (заявлений) к таможенным органам по 
решениям, принятым по результатам предоставления регламен-

тированных таможенных услуг, по которым судами приняты 
решения в пользу таможенных органов, в общем количестве 
исков (заявлений) к таможенным органам, рассмотренных 

судами по решениям, принятым по результатам предоставления 
регламентированных таможенных услуг

Показатель 8. Субъективная оценка 
обоснованности предъявляемых к 

участнику ВЭД требований в части 
соблюдений таможенного законода-
тельства при предоставлении регла-
ментированной таможенной услуги

Показатель 9. Доля получателей регламентированных таможенных услуг,
удовлетворительно оценивающих результат предоставления таможенными органами 

регламентированных таможенных услуг
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Составлено авторами по материалам исследования
Рис. 3. Предлагаемые показатели оценки качества регламентированных таможенных услуг
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Вопрос выбора показателей оценки качества также требует взвешенного подхода и подлежит детально-
му изучению. Предлагаемый перечень показателей (см. рис. 3) был составлен исходя из того, что получате-
ли услуг (участники ВЭД, физические лица и т. д.) заинтересованы прежде всего в оперативности, эконо-
мичности и адекватности. При этом показатели оперативности имеют тесную взаимосвязь с показателями 
экономичности, отражают своевременность принятия решений таможенными органами и направлены на со-
кращение времени предоставления таможенных услуг. Исполнение показателей адекватности направлено 
на сокращение количества документов и сведений, необходимых для получения услуги, и необоснованных 
требований, предъявляемых к получателю услуги в части соблюдения таможенного законодательства при 
предоставлении таможенной услуги.

Требования правомерности реализуют, в первую очередь, интересы государства (и общества в целом) 
как заказчика таможенных услуг, при этом показатели оперативности и экономичности также принимают-
ся во внимание при оценке. Группа показателей правомерности характеризует качество принимаемых долж-
ностными лицами таможенных органов решений с точки зрения соблюдения требований таможенного за-
конодательства Евразийского экономического союза и законодательства РФ о таможенном деле. Учет всех 
требований позволит комплексно оценивать качество предоставляемых таможенных услуг как со стороны 
интересов получателя услуг, так и со стороны заказчика.

Таким образом, предложенный методический подход к комплексной оценке качества таможенных услуг 
включает в себя принципы оценки, направления оценки (в соответствии с предложенной «пирамидой ка-
чества»), методики расчета общей интегральной оценки качества и конкретные показатели, которые могут 
быть использованы для оценки каждого из направлений. Ввиду специфики государственной таможенной 
услуги, оценка ее качества должна носить интегральный характер и предполагать наличие отдельных пока-
зателей оценки качества со стороны заказчика и получателя таможенных услуг. Тем самым обеспечивается 
баланс интересов между двумя основными направлениями: с одной стороны, таможенные органы должны 
обеспечивать фискальную, регулирующую и контрольную функцию (в этом заинтересовано государство), 
с другой – создавать благоприятные условия ведения предпринимательской деятельности в сфере внешнеэ-
кономической деятельности для удовлетворения потребностей законопослушных получателей таможенных 
услуг. Использование предложенного подхода позволит в дальнейшем повышать качество таможенных услуг 
с учетом потребностей и ожиданий различных заинтересованных сторон. 
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