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Анализ существующих научных тру-
дов в области оценки качества та-

моженных услуг выявил необходимость 
в разработке методического подхода 
к комплексной оценке качества та-
моженных услуг таможенных пред-
ставителей. Согласно ТК#ЕАЭС, тамо-
женный представитель совершает от 
имени и по поручению декларанта 
или иных заинтересованных лиц та-
моженные операции на территории 
государства-члена, таможенным ор-
ганом которого он включен в реестр 
таможенных представителей, в соот-
ветствии с международными догово-
рами и актами в сфере таможенного 
регулирования [1].

Научная новизна основана на мало-
изученности выбранного направле-

ния. Методики оценки качества та-
моженных услуг, предоставляемых 
таможенными представителями, про-
блематично найти в свободном до-
ступе. Подавляющее большинство 
существующих методик оценки тамо-
женных услуг ориентированы на та-
моженные органы, хотя участник ВЭД 
чаще взаимодействует именно с тамо-
женным представителем и передает 
ему право на проведение таможенных 
операций [2].

Актуальность исследования обу-
словлена тем, что прозрачная си-
стема оценки позволит выстроить 
здоровую конкуренцию среди тамо-
женных представителей, ориентиру-
ясь на ключевые показатели качества 
услуг: точность декларирования, ско-

рость оформления и качество консуль-
таций, а не только на ценовую состав-
ляющую.

В связи с этим предложен автор-
ский подход к комплексной оцен-
ке качества таможенных услуг ком-
паний#– таможенных представителей, 
который включает принципы оцен-
ки, методику расчета общей интег-
ральной оценки качества и конкрет-
ные показатели, которые могут быть 
использованы для оценки каждого 
из направлений [3].

Оценка качества услуг – это слож-
ная деятельность, требующая пра-
вильного подхода для достижения 
результатов и выводов, которые бу-
дут полезны в будущем. Существу-
ют различные методические подходы 
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к оценке качества услуг (рис. 1), и их 
изучение в контексте данного иссле-
дования [4] позволило выявить сход-
ство используемых параметров, кото-
рые можно в дальнейшем применить 
для оценки восприятия потребителей 
таможенных услуг [6].

Поскольку в статье рассматрива-
ются именно таможенные услуги, рас-
смотрим основные существующие 
методические подходы к оценке их 
качества [7], представленные на рис. 2.

Изученные методы оценки каче-
ства таможенных услуг имеют плюсы 
и минусы, которые позволяют выявить 
различия в подходах к оценке каче-
ства. Представленный в работе метод 
оценки качества таможенных услуг, 
хотя и наиболее приближен к мето-
дике Д.Е. Романовой, подходит также 
для оценки таможенных представите-
лей, которые не только осуществляют 
таможенное оформление, но и предо-
ставляют логистические услуги по пе-
ревозке товаров [12]. 

Разработанная нами методи-
ка оценки качества услуг таможен-
ного представителя ориентирова-
на на максимальное удовлетворение 
клиента [13]. Для этого на основе кон-
сультаций с таможенным инспекто-
ром Владивостокского таможенно-
го поста и менеджером таможенного 
представителя ООО «Кронион» были 
отобраны критерии, отражающие пот-
ребности клиентов [14]. Для уточ-
нения списка проведена оценка 
важности этих критериев глазами кли-
ента. Опрошенным ранее таможенно-
му инспектору и менеджеру по рабо-
те с клиентами предложено оценить 
уровень важности сформированных 
критериев качества таможенных услуг, 
предоставляемых таможенным пред-
ставителем. Важность критериев оце-
нивалась по шкале от 0 до 1, где 
0#– это полностью не важно, а 1 – пер-
востепенно важно. Результаты оценки 
представлены в табл. 1.

На основе полученных при опросе 
данных были отобраны наиболее важ-
ные критерии качества таможенных 
услуг: точность в заявлении сведений 
в ДТ; конфиденциальность и безопас-
ность данных; оперативность тамо-
женного оформления; ответственность 
за качество предоставленных услуг 
и т.д. Они будут использованы для 
проведения оценки качества услуг при 
использовании методики [15]. 

Отобранные по важности критерии 
качества таможенных услуг были пере-
формулированы с учетом мнений ди-

ректоров, клиентов компаний-тамо-
женных представителей, специалистов 
в таможенной и логистической сфере 
и в итоге приобрели другие формули-
ровки [16]. Результаты оценки качест-
ва таможенных услуг, предоставляемых 
таможенным представителем с помо-
щью разработанной методики, интер-
претированы в табл. 2 [17]. Интерпре-
тация показателей качества основана 
на сопоставлении уровней удовлет-
воренности клиентов и их реализаци-
ей в компании – таможенном предста-
вителе и включает 3 уровня градации: 
от 0,8 до 1 – высокий, от 0,6 до 0,8 – 
средний, менее 0,6 – низкий. 

Анализ данных показал , что 
вне зависимости от распределе-
ния баллов участниками внеш-
неэкономической деятельности 
важнейшими характеристиками та-
моженного представителя для них 
являются оперативность, конфиден-
циальность и точность [18]. В соот-
ветствии с реализацией этих крите-
риев клиенты оценивают, готовы ли 
работать с конкретным таможенным 
представителем. Еще одним важным 
конкурентным критерием таможен-
ного представителя выступают до-
полнительные услуги, так как тарифы 
на них у разных представителей при-

Разработка шкалы индекса потребительской 
лояльности

Определение и#ранжирование 
по значимости ключевых параметров услуг

Оценка восприятия качества услуг 
по различным параметрам

Содержание подхода

Расчет индекса потребительской лояльности 
(Net Promoter Score – NPS)

Расчет индекса удовлетворенности 
потребителей (Customer Satisfaction 

Index – CSI)»

Измерение качества услуг 
по модели SERVQUAL

Методический подход

Рисунок 1. Методические подходы к оценке качества услуг
Источник: [5]

Показано, что можно оценить качество 
таможенных услуг как с точки зрения 

участника ВЭД, так и таможенного органа

Д.Е. Романова. Методика оценки 
качества таможенных услуг в условиях 

клиентоцентричности

Определены 3 группы показателей:
–  показатели эффективности таможенных 

услуг;
–  показатели результативности таможенных 

услуг;
–  показатели удовлетворенности конечного 

потребителя (участника ВЭД)

Разработана альтернативная система 
зависимости между задачами, которые 

выполняют таможенные органы, и качеством 
как характеристикой их деятельности

Представлен комплексный показатель 
деятельности (интегральное значение) 

деятельности таможенных органов

Содержание подхода

И.Ю. Софьянникова. Качество 
государственных таможенных услуг: 

трансформация маркетинговой модели 
и методика оценки

В.В. Макрусев. Методический 
инструментарий оценки качества 

таможенных услуг

Приказ ФТС России Министерства финансов 
Российской Федерации 

от 28 декабря 2022 г. № 1080

Методический подход

Рисунок 2. Существующие методы оценки качества таможенных услуг
Источник: [8–11]
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Таблица 1. 
Результат оценки важности критериев качества таможенных услуг таможенного представителя
Источник: таблица составлена авторами
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Причина, указанная 
таможенным инспектором

Причина, указанная 
менеджером по работе 

с клиентами

1. Точность в заявлении 
сведений в декларации 
на товары (ДТ)

1 1

Влияет на ставки таможен-
ных пошлин, начисления, 
налоги, возможность и дли-
тельность выпуска товара

Гарантирует точность оформ-
ленных документов без рис-
ка доначисления дополни-
тельных платежей

2. Финансовое 
информирование 0,8 1

Создает основу для форми-
рования стоимости ввози-
мых товаров при последу-
ющей реализации

Позволяет заблаговременно 
подготовить импортеров 
к планированию средств

3. Конфиденциальность 
и безопасность данных 1 1

Гарантирует клиенту защи-
ту его данных от утечки 
к третьим лицам

Сохраняет индивидуальность 
бизнеса на рынке потреби-
теля и развивает внутренние 
связи внутри компаний

4. Оперативность тамо-
женного оформления 0,9 1 Влияет на транспортные 

расходы
Исключает задержки и до-
полнительные расходы

5. Проактивность и 
управление рисками 0,8 1

Ускоряет рабочий процесс 
и позволяет не нарушить 
закон 

Позволяет заблаговременно 
распределять риски, дает пол-
ноту картины и возможность 
избежать проблем или подго-
товиться к ним

6. Обратная связь 0,7 1

Помогает избегать рис-
кованных ситуаций, но ее 
роль несколько снижается 
благодаря наличию множе-
ства других способов опе-
ративно получить необхо-
димую информацию

Клиентоориентированность 
дает возможность занимать 
лидирующие позиции 
на рынке и показывать 
надежность и перспективы 
работы с компанией

7. Эффективность 
решения проблем 0,8 1

Позволяет быстрее завер-
шить процесс оформления 
и выпуска товаров

Профессионализм и понима-
ние ситуации взаимодейст-
вия с государственными орга-
нами помогают не погружать 
партнеров во внутренние ме-
ханизмы работы, условия со-
зданы для спокойствия им-
портеров и предоставления 
качественных услуг

8. Прозрачность 0,7 1

Своевременное поступле-
ние информации сокра-
щает количество факторов 
риска, но не нивелирует их

Честность – одно из главных 
качеств как в деле, так 
и в жизни

9. Удобство взаимодейст-
вия с таможенным пред-
ставителем через кли-
ентский портал / ЭДО

0,6 1 Не является самым попу-
лярным способом связи

Подчеркивает вовлечен-
ность и ответственный под-
ход компании
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Таблица 2. 
Интерпретация показателей качества таможенных услуг
Источник: таблица составлена авторами

Название 
показателя

Содержание показателя Интерпретация показателей

1. Точность 
в заявлении 
сведений в ДТ

Корректное указание в ДТ 
описаний, цен, прилагае-
мых документов и других 
данных, касающихся по-
ставки и товара

Коэффициент показателя 1:
–  от 0,8 до 1 – минимальный риск ошибок при таможенном оформле-

нии (ТО), приводящих к дополнительным проверкам и доначислениям 
платежей;

– от 0,6 до 0,8 – ошибки при ТО нередки;
– менее 0,6 – частота ошибок при ТО высока

2. Финансовое 
информирование

Точность и своевремен-
ность расчета таможенных 
платежей

Коэффициент показателя 2:
–  от 0,8 до 1 – подробное информирование клиента о таможенных пла-

тежах, которые необходимо уплатить;
– от 0,6 до 0,8 – информирование с задержками;
–  менее 0,6 – информирование в последний момент перед подачей ДТ 

или с ошибками

3. Соблюдение 
сохранности 
данных

Соблюдение законодатель-
ства о защите персональ-
ных данных и коммерче-
ской тайны клиента

Коэффициент показателя 3:
– от 0,8 до 1 – в наиболее полной мере защищены данные клиента;
– от 0,6 до 0,8 – редко происходят утечки информации;
– менее 0,6 – утечки информации нередки

4. Оперативность 
таможенного 
оформления

Время от получения 
полного пакета документов 
от клиента до выпуска 
товара таможней

Коэффициент показателя 4:
– от 0,8 до 1 – таможенное оформление происходит без задержек;
– от 0,6 до 0,8 – происходят некритические задержки при ТО;
– меньше 0,6 – частые задержки при ТО
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таможенных услуг
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Причина, указанная 
таможенным инспектором

Причина, указанная 
менеджером по работе 

с клиентами

10. Финансовая 
прозрачность 0,5 1

Теряет важность на фоне 
гарантии скорейшего вы-
пуска товаров с наимень-
шим количеством наруше-
ний законодательства 

Позволяет укрепить устойчи-
вое положение на рынке

11. Использование 
современного ПО 0,3 1

Участнику ВЭД не очень важ-
но, в какой программе про-
исходит обмен документов, 
главное, что не на бумаге

Создает общую эргономич-
ность для партнеров 
и сотрудников

12. Ответственность 
за качество предостав-
ленных услуг

0,9 1

Повышение качества пре-
доставляемых услуг и на-
лаживание взаимоотноше-
ний между клиентом 
и представителем

Подтверждает квалифика-
цию сотрудников и повыша-
ет качество услуг, позволяя 
контролировать все этапы 

13. Обслуживание широ-
кого цикла 0,8 1

Отсутствие дополнитель-
ных финансовых и времен-
ных затрат на реализацию 
поставки груза

Удобство в передаче любой 
задачи от клиента компании 
без необходимости поиска 
дополнительных контраген-
тов и разрыва цепочки услуг 

Окончание табл. 1
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мерно одинаковые, однако дополни-
тельные услуги могут включать по-
средничество между участником ВЭД 
и перевозчиками, построение логи-
стических маршрутов и даже пере-
возку товаров силами таможенного 
представителя [19].

Таким образом, представленная ме-
тодика позволяет не только оценить 
удовлетворенность клиентов, но и по-
нять, насколько хорошо сотрудники 
таможенного представителя знают их 
потребности. Фокусируясь на прио-
ритетных для клиента моментах, ком-
пания повышает его лояльность [20]. 
Преимущество методики заключается 
в возможности разностороннего ана-
лиза услуг и способности налаживать 
взаимодействие с клиентами. Пред-

варительный сбор информации о по-
требностях клиентов, предусмотрен-
ный методикой, поможет эффективнее 
удерживать существующих клиентов, 
чем привлекать новых.
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