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Введение

Проблема качества таможенных услуг и тамо-
женного сервиса приобретает особое значение в 
условиях цифровизации государственного управ-
ления, сервисизации публичного сектора, измене-
ния внешнеэкономической среды и роста требова-
ний участников внешнеэкономической деятель-
ности к скорости, прозрачности, предсказуемости 
и удобству взаимодействия с таможенными орга-
нами. Таможенная сфера традиционно рассматри-
вается как институт публично-правового регулиро-
вания внешнеэкономической деятельности, тамо-
женного контроля, администрирования платежей, 
применения запретов и ограничений, защиты эко-
номических интересов государства и обеспечения 
экономической безопасности. Вместе с тем в со-
временных условиях она все более отчетливо про-
является как специфическая публично-инфраструк-
турная сфера услуг.

Для экономики сферы услуг принципиально 
важно не только то, что таможенные органы выпол-
няют установленные законом функции, но и то, ка-
ким образом формируется результат таможенного 
взаимодействия, насколько он своевременен, устой-
чив, предсказуем и экономически полезен для участ-
ника ВЭД. В этой логике качество таможенной 
услуги связано с юридически и экономически значи-
мым результатом, а качество таможенного сервиса —  
с процессом получения данного результата: цифро-
выми каналами, статусным сопровождением, обрат-
ной связью, межведомственным обменом, понятно-
стью требований и клиентским путем участника 
ВЭД.

Теоретические основания анализа качества услуг 
заложены в работах C. Grönroos (1984), который 
предложил различать техническое качество резуль-
тата и функциональное качество процесса [1].  
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Аннотация
В статье исследуются методологические подходы к оценке качества тамо-
женных услуг и таможенного сервиса в системе экономики публичных 
услуг. Актуальность темы обусловлена необходимостью перехода от фраг-
ментарной оценки отдельных показателей таможенного администрирова-
ния к комплексной многоуровневой методологии, позволяющей учитывать 
качество правил, качество результата, качество процесса и качество взаи-
модействия с участниками внешнеэкономической деятельности. Цель 
статьи состоит в систематизации методологических подходов к исследо-
ванию качества таможенных услуг и таможенного сервиса и разработке 
многоуровневой оценочной модели, применимой к сервисизации тамо-
женного регулирования и администрирования. Методологическую основу 
исследования составили положения теории качества услуг, сервисно-до-
минантной логики, теории публичных услуг, институционального, процесс-
ного, квалиметрического, риск-ориентированного, клиентоцентрического, 
системного, экосистемного и цифрово-аналитического подходов. В ре-
зультате исследования обосновано, что качество таможенной сферы не 
может быть сведено к одному показателю — сроку выпуска, доле элект-
ронного декларирования, автоматической регистрации, автоматическому 
выпуску, результативности контроля или удовлетворенности участников 
ВЭД. Предложена четырехуровневая методологическая модель оценки 
качества, включающая: качество таможенного регулирования, качество 
таможенной услуги, качество таможенного администрирования и качество 
таможенного сервиса. Практическая значимость исследования состоит в 
возможности использования предложенного подхода для разработки ин-
тегральных индексов качества таможенных услуг, оценки клиентоцентрич-
ности таможенного администрирования и диагностики сервисных рисков.

Abstract
The article examines methodological approaches to assessing the quality of 
customs services and customs service within the system of the public service 
economy. The relevance of the topic is determined by the need to move from 
a fragmented assessment of individual indicators of customs administration to 
a comprehensive multi-level methodology that makes it possible to consider 
the quality of rules, the quality of results, the quality of processes, and the 
quality of interaction with foreign economic activity participants. The purpose 
of the article is to systematize methodological approaches to studying the 
quality of customs services and customs service and to develop a multi-level 
assessment model applicable to the servicization of customs regulation and 
customs administration. The methodological basis of the study includes the 
provisions of service quality theory, service-dominant logic, public service 
theory, as well as institutional, process-based, qualimetric, risk-oriented, cus-
tomer-centric, systemic, ecosystem, and digital-analytical approaches. As a 
result of the study, it is substantiated that the quality of the customs sphere 
cannot be reduced to a single indicator — release time, the share of electronic 
declaration, automatic registration, automatic release, control effectiveness, or 
the satisfaction of foreign economic activity participants. The article proposes 
a four-level methodological model for quality assessment, including the quality 
of customs regulation, the quality of customs services, the quality of customs 
administration, and the quality of customs service. The practical significance 
of the study lies in the possibility of using the proposed approach to develop 
integrated indices of customs services quality, assess the customer-centricity 
of customs administration, and diagnose service risks.
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раскрыли качество услуги через систему разрывов 
между ожиданиями получателя, стандартами, фак-
тическим процессом и воспринимаемым качеством 
[2; 3]. J.J. Cronin и S.A. Taylor (1992) предложили 
подход SERVPERF, акцентирующий внимание на 
фактическом восприятии результата и процесса 
услуги [4]. S.L. Vargo и R.F. Lusch (2004) развили сер-
висно-доминантную логику, согласно которой цен-
ность создается во взаимодействии субъектов [5].

Для публичного сектора особое значение имеют 
работы S.P. Osborne (2018; 2021), где публичная 
услуга рассматривается как результат совместного 
создания публичной ценности во взаимодействии 
государства, пользователя, бизнеса и иных участ-
ников сервисной системы [6; 7]. Материалы Всемир-
ного банка по гражданоцентричности публичных 
услуг также подчеркивают необходимость оценки не 
только внутренних административных показателей, 
но и доступности, доверия, пользовательского опыта 
и качества взаимодействия [8].

Применительно к таможенной сфере указанные 
подходы требуют специальной адаптации. Таможен-
ная услуга не является обычной рыночной услугой, 
поскольку возникает в условиях публично-правовой 
обязательности, контроля и властных полномочий 
государства. Участник ВЭД не выбирает ее свободно, 
но вынужден вступать в таможенное взаимодействие 
при перемещении товаров. Однако именно обязатель-
ность данного взаимодействия усиливает значение 
качества: бизнес несет временные, информационные, 
логистические, цифровые, координационные и по-
стпроцедурные издержки, которые напрямую влияют 
на эффективность внешнеторговой операции.

Международные документы в сфере таможенного 
администрирования также формируют основу для 
оценки качества таможенных услуг. Таможенный 
кодекс ЕАЭС определяет правовую основу соверше-
ния таможенных операций, декларирования, выпу-
ска товаров, применения таможенных процедур и 
таможенного контроля [9]. Международная конвен-
ция об упрощении и гармонизации таможенных 
процедур ориентирует таможенные администрации 
на упрощение, стандартизацию и предсказуемость 
процедур [10]. Соглашение ВТО об упрощении про-
цедур торговли направлено на ускорение движения, 
выпуска и очистки товаров [11]. Рекомендация UN/
CEFACT № 33 раскрывает механизм «единого окна» 
как инструмент сокращения административной на-
грузки и повышения эффективности обмена дан-
ными между торговлей и государством [12]. SAFE 
Framework Всемирной таможенной организации со-
единяет задачи безопасности цепочек поставок и 
содействия законной торговле [13].

В российской научной литературе вопросы каче-
ства таможенных услуг и таможенного сервиса рас-
сматриваются в трудах М.В. Бойковой, В.В. Макру-
сева, И.В. Каимовой (2018), М.В. Бойковой (2019; 
2021), М.В. Бойковой, В.В. Макрусева и В.Е. Нови-
кова (2023), Ю.Е. Гупановой (2010), Ю.Е. Гупановой 
и Ю.О. Чечулина (2019), О.В. Гречкиной и С.А. Ага-
магомедовой (2016), С.М. Каранец (2022) [14–21]. 
Данные исследования формируют важную основу 
для дальнейшей разработки методологии качества 
таможенных услуг, однако сохраняется необходи-
мость более четкого разграничения уровней каче-
ства, методологических подходов и показателей 
оценки.

Актуальность исследования определяется рядом 
обстоятельств. Во-первых, качество таможенной 
сферы не может быть сведено к отдельному ведом-
ственному показателю. Срок выпуска, доля элект-
ронного декларирования, доля автоматической ре-
гистрации, доля автоматического выпуска, резуль-
тативность системы управления рисками, объем 
таможенных платежей или уровень удовлетворен-
ности участников ВЭД отражают отдельные аспекты, 
но не раскрывают всей структуры качества. Во-вто-
рых, необходимо разграничивать качество таможен-
ной услуги и качество таможенного сервиса. Тамо-
женная услуга выражает результат, а таможенный 
сервис — процесс достижения результата. Следова-
тельно, методология оценки должна учитывать как 
результативный, так и процессный контуры. В-
третьих, качество таможенной услуги зависит не 
только от действий таможенного органа, но и от 
качества нормативной среды, данных, межведом-
ственного обмена, цифровой инфраструктуры, по-
ведения участника ВЭД и субъектов околотаможен-
ной инфраструктуры. В-четвертых, цифровизация 
таможенного администрирования формирует новые 
возможности и новые риски. Электронное деклари-
рование, личный кабинет участника ВЭД, автома-
тическая регистрация и автоматический выпуск по-
вышают технологичность взаимодействия, но могут 
сопровождаться цифровыми сбоями, повторными 
запросами, неясностью статуса и межведомственной 
несогласованностью. В-пятых, развитие клиентоцен-
тричной модели публичного управления требует 
оценки качества клиентского пути участника ВЭД 
при сохранении контрольной, фискальной и право-
охранительной функций государства.

Цель статьи состоит в систематизации методоло-
гических подходов к исследованию качества тамо-
женных услуг и таможенного сервиса. Для достиже-
ния цели поставлены следующие задачи: раскрыть 
теоретические основания исследования качества 
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услуг и публичного сервиса; определить специфику 
качества таможенных услуг и таможенного сервиса; 
систематизировать методологические подходы к ис-
следованию качества таможенной сферы; предло-
жить четырехуровневую модель оценки качества; 
определить критерии и показатели оценки качества 
таможенных услуг и таможенного сервиса; раскрыть 
роль сервисных рисков в методологии качества.

Научная новизна статьи заключается в разработке 
многоуровневого методологического подхода, со-
гласно которому качество таможенной сферы рас-
крывается через четыре взаимосвязанных уровня: 
качество таможенного регулирования, качество та-
моженной услуги, качество таможенного админис-
трирования и качество таможенного сервиса.

Материалы и методы

Методологическую основу исследования составили 
положения теории качества услуг, сервисно-доминант-
ной логики, теории публичных услуг, институциональ-
ного, процессного, системного, квалиметрического, 
риск-ориентированного, клиентоцентрического, эко-
системного и цифрово-аналитического подходов.

Теория качества услуг использована для разгра-
ничения результата и процесса. Подход C. Grönroos 
(1984) позволяет выделить качество того, что полу-
чает участник взаимодействия, и качество того, как 
он получает данный результат [1]. Применительно к 
таможенной сфере это означает необходимость раз-
личать качество таможенной услуги как результата 
и качество таможенного сервиса как процесса.

Модель SERVQUAL A. Parasuraman, V.A. Zeithaml 
и L.L. Berry (1985; 1988) применена для выявления 
сервисных разрывов: между ожиданиями участников 
ВЭД и фактическим процессом таможенного взаи-
модействия; между нормативно заявленными циф-
ровыми возможностями и реальным клиентским 
опытом; между внутренними ведомственными по-
казателями и воспринимаемым качеством [2; 3].

Подход SERVPERF J.J. Cronin и S.A. Taylor (1992) 
важен для исследования фактического восприятия 
качества, поскольку позволяет смещать акцент от срав-
нения ожиданий и результата к оценке реально полу-
ченного опыта [4]. Для таможенного сервиса это осо-
бенно важно, поскольку участник ВЭД оценивает не 
только формальное завершение процедуры, но и про-
зрачность маршрута, доступность информации, коли-
чество повторных действий и качество обратной связи.

Сервисно-доминантная логика S.L. Vargo и  
R.F. Lusch (2004) использована для анализа качества 
как результата взаимодействия множества субъектов: 
таможенных органов, декларантов, таможенных 
представителей, перевозчиков, владельцев складов 

временного хранения, банков, органов государствен-
ного контроля и операторов цифровых систем [5].

Теория публичных услуг S.P. Osborne (2018; 2021) 
применена для раскрытия качества таможенной 
услуги как публичной ценности, которая формиру-
ется в процессе взаимодействия государства и биз-
неса [6; 7]. Таможенная услуга в таком понимании 
должна оцениваться не только по внутренней эф-
фективности ведомства, но и по полезному резуль-
тату для внешнеторговой системы, государства и 
добросовестного участника ВЭД.

Институциональный подход использован для 
оценки качества таможенного регулирования: опре-
деленности, устойчивости, согласованности, доступ-
ности и предсказуемости правил. Процессный под-
ход применен для оценки качества таможенного 
администрирования и таможенного сервиса. Квали-
метрический подход позволяет перейти от описа-
тельной характеристики качества к системе крите-
риев, показателей, шкал и интегральных индексов. 
Риск-ориентированный подход использован для 
выделения сервисных рисков, влияющих на качество 
результата и процесса. Клиентоцентрический подход 
применен для оценки клиентского пути участника 
ВЭД. Экосистемный подход позволяет учитывать 
многоакторность таможенной услуги и зависимость 
качества от межведомственной и инфраструктурной 
координации.

Информационно-аналитическую базу исследова-
ния составили научные работы по теории услуг, пуб-
личным услугам, качеству сервиса, таможенному 
регулированию, таможенному администрированию, 
таможенным услугам и таможенному сервису,  
а также нормативные документы ЕАЭС, междуна-
родные документы ВТО, ВТамО, UN/CEFACT, офи-
циальные материалы ФТС России и Всемирного 
банка [8–27].

В исследовании применялись методы научной 
абстракции, категориального анализа, сравнитель-
ного анализа, систематизации, нормативно-право-
вого анализа, логико-структурного моделирования, 
табличного обобщения и экономической интерпре-
тации.

Результаты

Качество таможенных услуг и таможенного сер-
виса имеет многоуровневую природу. Оно формиру-
ется не только в момент выпуска товара или завер-
шения процедуры, но и на более ранних и более 
широких уровнях: в качестве правил, качестве орга-
низации процесса, качестве цифровых каналов, ка-
честве взаимодействия субъектов и качестве по-
стпроцедурного сопровождения.
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Таможенная услуга выражает юридически и эко-
номически значимый результат таможенного взаи-
модействия. Ее качество проявляется в законности, 
своевременности, устойчивости, предсказуемости и 
экономической полезности результата. Таможенный 
сервис выражает процесс получения данного резуль-
тата. Его качество проявляется в доступности, удоб-
стве, прозрачности, технологичности, статусном 
сопровождении, обратной связи и снижении избы-
точных действий (табл. 1).

Таблица 1

Специфика качества таможенной услуги и таможенного сервиса

Критерий Качество таможенной 
услуги

Качество таможенного 
сервиса

Базовая категория Результат таможен-
ного взаимодействия

Процесс получения ре-
зультата

Основание 
формирования

Таможенное регули-
рование

Таможенное админис-
трирование

Главный вопрос Какой юридически и 
экономически значи-
мый результат полу-
чен?

Как организован путь 
участника ВЭД к ре-
зультату?

Ключевые 
характеристики

Законность, своевре-
менность, устойчи-
вость, предсказуе-
мость, экономиче-
ская полезность

Доступность, удобство, 
прозрачность, техноло-
гичность, обратная 
связь

Основные риски Задержка резуль-
тата, корректировки 
после выпуска, пра-
вовая неопределен-
ность, споры

Цифровые сбои, по-
вторные запросы, неяс-
ный статус, слабая 
коммуникация

Методологический 
акцент

Результативный и 
квалиметрический 
подходы

Процессный, клиенто-
центрический и сер-
висно-ориентирован-
ный подходы

Источник: составлено автором на основе [1–7; 14–21].

Таким образом, методология исследования каче-
ства должна строиться не как оценка одного пока-
зателя, а как система взаимосвязанных уровней.

Принципиально важно разграничивать методо-
логию оценки и методику расчета. Методология 
оценки отвечает на вопросы: что именно подлежит 
оценке, почему качество имеет многоуровневую 
структуру, какие подходы лежат в основе исследова-
ния, какие уровни и критерии качества необходимо 
выделить. Методика расчета отвечает на следующие 
вопросы: какие конкретные показатели использу-
ются, как они нормируются, как определяются веса, 
как рассчитываются частные и интегральные ин-
дексы, как интерпретируются результаты? (табл. 2).

Таблица 2 

Разграничение методологии оценки и методики  
расчета качества

Критерий Методология оценки Методика расчета

Главный вопрос Что и почему оцени-
вается?

Как именно рассчи-
тывается показа-
тель?

Критерий Методология оценки Методика расчета

Уровень анализа Теоретико-методоло-
гический

Методический и при-
кладной

Содержание Объект, предмет, 
подходы, критерии, 
уровни качества

Индикаторы, шкалы, 
нормирование, веса, 
формулы, интерпре-
тация

Роль в исследовании Формирует научную 
рамку оценки

Обеспечивает изме-
рение и апробацию

Пример для тамо-
женной сферы

Выделение качества 
регулирования, 
услуги, администри-
рования и сервиса

Расчет интеграль-
ного индекса каче-
ства таможенных 
услуг или сервиса

Источник: составлено автором.

Такое разграничение необходимо потому, что пре-
ждевременный переход к расчету без методологиче-
ской рамки приводит к подмене качества набором 
удобных статистических показателей. Например, 
срок выпуска товара важен, но он не раскрывает ка-
чество правил, устойчивость результата, удобство 
цифрового взаимодействия и постпроцедурную 
определенность.

Качество таможенных услуг и таможенного сер-
виса требует сочетания нескольких методологиче-
ских подходов. Каждый из них раскрывает отдельный 
аспект качества, а их совокупность формирует ком-
плексную модель оценки (табл. 3).

Таблица 3 

Методологические подходы к исследованию качества  
таможенных услуг и таможенного сервиса

Подход Объект анализа Что позволяет 
выявить

Значение 
для оценки 
качества

Системный Таможенная 
сфера как со-
вокупность 
норм, процес-
сов, субъек-
тов, данных и 
инфраструк-
туры

Взаимосвязь 
регулирова-
ния, админист-
рирования, 
услуги и сер-
виса

Позволяет 
оценивать ка-
чество как це-
лостную ха-
рактеристику 
системы

Институцио-
нальный

Нормы, пра-
вила, проце-
дуры, требова-
ния, правовые 
режимы

Определен-
ность, устой-
чивость и со-
гласованность 
регулирования

Раскрывает 
качество тамо-
женного регу-
лирования

Процессный Маршрут полу-
чения резуль-
тата

Скорость, по-
следователь-
ность, число 
операций, по-
вторные дей-
ствия

Раскрывает 
качество тамо-
женного адми-
нистрирования 
и сервиса

Сервисно-ори-
ентированный

Полезный ре-
зультат и каче-
ство взаимо-
действия

Соотношение 
результата, 
процесса и 
воспринима-
емой ценности

Позволяет 
связать тамо-
женную услугу 
и таможенный 
сервис

Квалиметриче-
ский

Критерии, по-
казатели и 
уровни каче-
ства

Возможность 
измерения 
частных и ин-
тегральных 
показателей

Формирует 
основу мето-
дики оценки 
качества

Окончание табл. 2 
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Подход Объект анализа Что позволяет 
выявить

Значение 
для оценки 
качества

Клиентоцент-
рический

Клиентский 
путь участника 
ВЭД

Удобство, по-
нятность, про-
зрачность, 
обратную 
связь

Раскрывает 
воспринимае-
мое качество 
сервиса

Риск-ориенти-
рованный

Таможенные и 
сервисные ри-
ски

Дефекты ре-
зультата и 
процесса

Позволяет ди-
агностировать 
причины сни-
жения каче-
ства

Цифрово-ана-
литический

Данные, циф-
ровые сер-
висы, автома-
тизация, меж-
ведом-
ственный 
обмен

Влияние циф-
ровизации на 
качество ре-
зультата и 
процесса

Позволяет 
оценивать 
цифровую 
зрелость сер-
виса

Экосистемный Взаимодей-
ствие та-
можни, биз-
неса, инфра-
структуры и 
иных ведомств

Многоактор-
ность форми-
рования ре-
зультата

Раскрывает 
зависимость 
качества от 
координации 
субъектов

Источник: составлено автором на основе [1–13; 14–27].

Наиболее продуктивным является не изолиро-
ванное применение одного подхода, а их методо-
логический синтез. Например, квалиметрический 
подход позволяет измерять качество, но без ин-
ституционального подхода невозможно понять, 
как качество зависит от правил. Клиентоцентри-
ческий подход позволяет оценить клиентский 
путь, но без риск-ориентированного подхода не-
возможно сохранить баланс сервиса и контроля. 
Процессный подход показывает маршрут получе-
ния результата, но без результативного анализа 
может не выявить устойчивость таможенной 
услуги.

С учетом рассмотренных подходов качество та-
моженных услуг и таможенного сервиса целесоо-
бразно раскрывать через четыре взаимосвязанных 
уровня (табл. 4):
1)	 качество таможенного регулирования (характе-

ризует определенность, доступность, согласован-
ность и устойчивость правил);

2)	 качество таможенной услуги (характеризует кор-
ректность, своевременность, устойчивость и эко-
номическую полезность результата);

3)	 качество таможенного администрирования (ха-
рактеризует эффективность организации про-
цесса);

4)	 качество таможенного сервиса (характеризует 
удобство, прозрачность, технологичность и со-
провождаемость взаимодействия).

Таблица 4

Четырехуровневая модель качества таможенной сферы

Уровень 
качества

Объект 
оценки

Ключевой 
вопрос

Базовые 
критерии

Методологи-
ческая 
основа

Качество 
таможен-
ного регу-
лирования

Нормы, 
правила, 
процедуры, 
требования

Насколько 
понятны и 
устойчивы 
условия по-
лучения ре-
зультата?

Определен-
ность, со-
гласован-
ность, до-
ступность, 
предсказуе-
мость

Институцио-
нальный 
подход

Качество 
таможенной 
услуги

Итоговый 
результат 
таможен-
ного взаи-
модействия

Насколько 
результат 
законен, 
своевреме-
нен и эко-
номически 
полезен?

Законность, 
своевре-
менность, 
устойчи-
вость, эко-
номическая 
полезность

Квалиме-
трический и 
результа-
тивный под-
ходы

Качество 
таможен-
ного адми-
нистрирова-
ния

Организа-
ция про-
цесса до-
стижения 
результата

Насколько 
эффек-
тивно орга-
низован 
процесс?

Скорость, 
технологич-
ность, риск-
ориентиро-
ванность, 
согласован-
ность

Процессный 
и цифрово-
аналитиче-
ский под-
ходы

Качество 
таможен-
ного сер-
виса

Клиентский 
путь участ-
ника ВЭД

Насколько 
удобно, 
прозрачно и 
предска-
зуемо взаи-
модейст-
вие?

Доступ-
ность, 
обратная 
связь, ста-
тус, удоб-
ство, понят-
ность

Клиенто-
центриче-
ский и сер-
висно-ори-
ентирован-
ный 
подходы

Источник: составлено автором на основе [1–8; 14–21].

Данная модель позволяет избежать смешения 
разных аспектов качества. Качество таможенной 
сферы начинается с качества правил, продолжается 
качеством результата, обеспечивается качеством ор-
ганизации процесса и проявляется в качестве фак-
тического взаимодействия.

Качество таможенной услуги как результата мо-
жет оцениваться через несколько групп критериев: 
законность, своевременность, устойчивость, пред-
сказуемость, экономическую полезность и постпро-
цедурную определенность (табл. 5).

Таблица 5 

Критерии оценки качества таможенной услуги

Критерий Содержание Возможные показатели

Законность ре-
зультата

Соответствие реше-
ния таможенному за-
конодательству

Отсутствие нарушений, 
отмен решений, обжало-
ваний

Своевременность Получение резуль-
тата в нормативные 
или экономически 
приемлемые сроки

Среднее время выпуска, 
время регистрации, 
срок завершения проце-
дуры

Устойчивость Сохранение резуль-
тата без последу-
ющих корректировок 
и споров

Корректировки после 
выпуска, доначисления, 
судебные споры

Предсказуемость Возможность зара-
нее оценить требова-
ния, сроки и основа-
ния контроля

Предварительные реше-
ния, цифровые под-
сказки, прозрачность 
требований

Окончание табл. 3 
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Критерий Содержание Возможные показатели

Экономическая 
полезность

Влияние результата 
на логистику, кон-
тракт и оборот то-
вара

Снижение складских, 
логистических и адми-
нистративных издержек

Постпроцедурная 
определенность

Минимизация не-
определенности 
после выпуска

Количество пост-
контрольных корректи-
ровок, возвратов, жалоб

Источник: составлено автором на основе [9–13; 14–21; 22–27].

Таким образом, качество таможенной услуги 
должно оцениваться не только по факту завершения 
процедуры, но и по устойчивости результата, его 
экономическому эффекту и отсутствию избыточных 
последующих издержек.

Качество таможенного сервиса связано с процес-
сом получения результата. Оно должно оцениваться 
через клиентский путь участника ВЭД, цифровую 
доступность, прозрачность статуса, понятность тре-
бований, обратную связь и снижение повторных 
действий (табл. 6).

Таблица 6

Критерии оценки качества таможенного сервиса

Критерий Содержание Возможные показатели

Доступность Возможность дистан-
ционного и непре-
рывного взаимодей-
ствия

Доступность личного ка-
бинета, электронных сер-
висов, каналов связи

Удобство Простота цифрового 
маршрута и интер-
фейсов

Количество действий, 
сложность форм, число 
повторных операций

Прозрачность Понимание статуса 
операции и причин 
контроля

Наличие статусов, уве-
домлений, объяснений 
причин задержек

Технологич-
ность

Использование циф-
ровых инструментов 
и автоматизации

ЭДТ, авторегистрация, ав-
товыпуск, электронный 
транзит

Обратная связь Возможность полу-
чить разъяснение и 
ответ

Срок ответа, качество об-
ращения, цифровая под-
держка

Межведомст-
венная согласо-
ванность

Согласование дан-
ных и требований 
разных органов

Объем межведомствен-
ного обмена, число по-
вторных запросов

Проактивность Предварительное ин-
формирование и 
предупреждение 
ошибок

Уведомления, подсказки, 
предиктивные сервисы

Клиентский 
опыт

Воспринимаемое ка-
чество взаимодей-
ствия

Удовлетворенность, жа-
лобы, повторные обраще-
ния

Источник: составлено автором на основе [1–8; 12; 14–27].

Оценка качества таможенного сервиса должна 
учитывать не только объективные цифровые пока-
затели, но и перцептивные характеристики: понят-
ность, доверие, удобство, удовлетворенность и вос-
принимаемую предсказуемость.

Сервисные риски являются обязательным эле-
ментом методологии оценки качества. Они отражают 

дефекты результата или процесса, которые увеличи-
вают транзакционные издержки участника ВЭД и 
снижают доверие к таможенной системе. В отличие 
от классических таможенных рисков, сервисные ри-
ски не всегда связаны с противоправным поведе-
нием. Они могут возникать даже при добросовестном 
поведении участника ВЭД (табл. 7).

Таблица 7 

Сервисные риски в оценке качества таможенных услуг  
и таможенного сервиса

Вид сервисного 
риска

Контур 
качества Проявление Последствие

Правовой риск Качество ре-
гулирования

Неясность требо-
ваний, противо-
речивость норм

Ошибки, 
споры, задер-
жки

Риск несвоев-
ременности

Качество 
услуги

Задержка выпу-
ска или завер-
шения проце-
дуры

Рост логисти-
ческих и склад-
ских издержек

Риск неустой-
чивости ре-
зультата

Качество 
услуги

Корректировки 
после выпуска, 
доначисления

Финансовая 
неопределен-
ность

Цифровой риск Качество ад-
министриро-
вания и сер-
виса

Сбои сервисов, 
недоступность 
личного каби-
нета

Нарушение 
сроков и ду-
блирование 
действий

Координацион-
ный риск

Качество ад-
министриро-
вания

Несогласован-
ность данных та-
можни и иных 
ведомств

Повторные за-
просы и рост 
нагрузки

Коммуникаци-
онный риск

Качество сер-
виса

Неясный статус, 
слабая обратная 
связь

Рост неопреде-
ленности и об-
ращений

Инфраструк-
турный риск

Качество сер-
виса

Разрыв между 
цифровым ре-
шением и физи-
ческой логисти-
кой

Задержки на 
СВХ, в пунктах 
пропуска, в 
транспортной 
цепочке

Постпроцедур-
ный риск

Качество 
услуги

Споры, коррек-
тировки и разъ-
яснения после 
выпуска

Снижение 
устойчивости 
результата

Источник: составлено автором на основе [2; 3; 9–13; 14–27].

Включение сервисных рисков в методологию ка-
чества позволяет перейти от оценки достигнутых 
показателей к диагностике причин, по которым ка-
чество результата или процесса снижается.

Интегральная логика оценки качества

Комплексная оценка качества таможенных услуг 
и таможенного сервиса должна строиться как соче-
тание объективных и перцептивных показателей. 
Объективные показатели отражают сроки, долю 
электронных операций, автоматизацию, количество 
корректировок, обжалований, запросов, обращений 
и цифровых сбоев. Перцептивные показатели отра-
жают удовлетворенность, доверие, воспринимаемую 
прозрачность, понятность требований и удобство 
клиентского пути (табл. 8).

Окончание табл. 5 
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Таблица 8 

Интегральная логика оценки качества таможенной сферы

Блок оценки Содержание Примеры показателей

Нормативный 
блок

Качество правил и 
требований

Ясность норм, стабиль-
ность регулирования, до-
ступность разъяснений

Результативный 
блок

Качество таможен-
ной услуги

Сроки выпуска, устойчи-
вость результата, коррек-
тировки, обжалования

Процессный 
блок

Качество таможен-
ного администриро-
вания

Электронное деклариро-
вание, авторегистрация, 
автовыпуск, система 
управления рисками 
(СУР), межведом-
ственный обмен

Клиентский 
блок

Качество таможен-
ного сервиса

Статус операции, обрат-
ная связь, удовлетворен-
ность, клиентский путь

Рисковый блок Сервисные риски Задержки, сбои, по-
вторные запросы, коорди-
национные разрывы

Экономический 
блок

Полезность резуль-
тата для участника 
ВЭД

Снижение издержек, со-
кращение времени, 
устойчивость внешнетор-
говой операции

Источник: составлено автором.

Интегральная оценка должна не заменять от-
дельные показатели, а связывать их в единую сис-
тему. Это позволяет оценивать качество не только 
как ведомственную эффективность, но и как эконо-
мико-сервисный результат.

Обсуждение

Проведенное исследование позволяет сформули-
ровать несколько методологических положений. Во-
первых, качество таможенных услуг и таможенного 
сервиса имеет многоуровневую природу. Оно не мо-
жет быть сведено к сроку выпуска, доле электрон-
ного декларирования, автоматической регистрации, 
автоматическому выпуску или удовлетворенности 
участников ВЭД. Каждый из этих показателей отра-
жает только один аспект качества. Во-вторых, необ-
ходимо разграничивать качество таможенной услуги 
и качество таможенного сервиса. Качество таможен-
ной услуги связано с результатом: законностью, сво-
евременностью, устойчивостью, предсказуемостью 
и экономической полезностью. Качество таможен-
ного сервиса связано с процессом: доступностью, 
удобством, прозрачностью, технологичностью, 
обратной связью и клиентским путем. В-третьих, 
методология оценки качества должна включать че-
тыре уровня: качество таможенного регулирования, 
качество таможенной услуги, качество таможенного 
администрирования и качество таможенного сер-
виса. Такое построение позволяет учитывать пра-
вила, результат, процесс и взаимодействие.  
В-четвертых, квалиметрический подход необходим, 

но недостаточен сам по себе. Он должен сочетаться 
с институциональным, процессным, клиентоцент-
рическим, риск-ориентированным, цифрово-анали-
тическим и экосистемным подходами. В-пятых, 
цифровизация должна оцениваться не по факту вне-
дрения технологий, а по ее влиянию на качество 
результата и процесса. Электронное декларирование, 
личный кабинет, автоматическая регистрация и ав-
томатический выпуск имеют сервисное значение 
только тогда, когда сокращают издержки, повышают 
предсказуемость, снижают число повторных дей-
ствий и улучшают клиентский путь. В-шестых, сер-
висные риски должны рассматриваться как самосто-
ятельный объект оценки качества. Их диагностика 
позволяет выявлять скрытые дефекты таможенного 
взаимодействия: цифровые сбои, неясный статус, 
повторные запросы, правовую неопределенность, 
межведомственные разрывы и постпроцедурную не-
устойчивость. В-седьмых, предлагаемая методология 
раскрывает таможенную сферу как специфический 
публично-инфраструктурный сегмент услуг, в кото-
ром качество формируется на пересечении регули-
рования, администрирования, цифровизации, кли-
ентского пути и экономической полезности резуль-
тата.

Заключение

Проведенное исследование позволяет сделать 
следующие выводы:
1)	 методология исследования качества таможенных 

услуг и таможенного сервиса должна строиться 
на разграничении результата и процесса. Тамо-
женная услуга выражает юридически и экономи-
чески значимый результат, а таможенный сер-
вис — процесс его получения;

2)	 качество таможенной сферы необходимо раскры-
вать через четыре уровня: качество таможенного 
регулирования, качество таможенной услуги, ка-
чество таможенного администрирования и каче-
ство таможенного сервиса. Данные уровни взаи-
мосвязаны, но имеют разные объекты, критерии 
и показатели оценки;

3)	 комплексное исследование качества требует со-
четания системного, институционального, про-
цессного, сервисно-ориентированного, квалиме-
трического, клиентоцентрического, риск-ориен-
тированного, цифрово-аналитического и экоси-
стемного подходов;

4)	 качество таможенной услуги должно оцениваться 
через законность, своевременность, устойчи-
вость, предсказуемость, экономическую полез-
ность и постпроцедурную определенность резуль-
тата;
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5)	 качество таможенного сервиса должно оцени-
ваться через доступность, удобство, прозрачность, 
технологичность, обратную связь, межведомст-
венную согласованность, проактивность и кли-
ентский опыт;

6)	 сервисные риски являются важным элементом 
методологии качества, поскольку позволяют вы-
являть дефекты результата и процесса, которые 

не всегда отражаются в традиционных ведом-
ственных показателях;

7)	 предложенная методологическая конструкция мо-
жет быть использована как основа для разработки 
интегрального индекса качества таможенных услуг, 
индекса качества таможенного сервиса, оценки 
клиентоцентричности таможенного администри-
рования и системы мониторинга сервисных рисков.
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