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Santrauka

Straipsnyje nagrinéjama muitinés tarpininky paslaugy kokybé ir jos problematika, remiantis tiek uzsienio, tiek lietuviy autoriy
moksliniais darbais. Teoriné analizé leidzia atskleisti pagrindinius veiksnius, lemian¢ius muitinés tarpininky paslaugy kokybe.
Straipsnis parengtas taikant sisteminés mokslinés literatiiros analize, lyginimo ir apibendrinimo metodus, pagal uzsienio autoriy
moksling literatiirg ir atliktus tyrimus. Atlikus analizg nustatyta, kad jmonés, siekdamos pagerinti muitinés tarpininky paslaugy kokybe,
turéty atkreipti démes;j j patikimuma, personalo operatyvuma bei paslaugos atlikimo savalaikiSkuma. Privatus muitinés tarpininky
sektorius turi atsizvelgti j globalias problemas, nacionalinius, Europos Sajungos reglamentus, gaires, kurios nustato, kuriomis kryptimis
turi vykti muitinés tarpininky sektoriaus plétra, paslaugy kokybés gerinimas. Analizuojant paslaugy kokybés gerinimo reglamentus
nustatyta, kad, norint pagerinti teikiamos muitinés tarpininky paslaugos kokybe, reikia priimti sprendimus, kurie biity susij¢ Su
technologinémis inovacijomis, tai klientui padéty muitinés proceduras vykdyti grei¢iau ir saugiau. Taip pat automatizacija,
informaciniy sistemy diegimas, kuris leisty efektyviau organizuoti muitinés proceduras ir klientams informacijg teikti operatyviai.
Svarbi ir skaitmeniné transformacija, kuri prisidéty ne tik prie muitinés procediiry efektyvumo, bet ir informacijos patikimumo, klaidy
maZinimo. Priémus §iuos sprendimus, biity padidintas klienty pasitenkinimas muitinés tarpininky teikiamomis paslaugomis, uztikrintas
muitinés procediiry efektyvumas ir auksta muitinés tarpininky paslaugy kokybé.

Reik$miniai fodZiai: muitinés tarpininkai, muitinés veikla, paslaugos, klienty atstovavimas muitinéje, tarpautiné prekyba,
logistika, muitai.

Ivadas

Darbo aktualumas. Muitinés tarpininky paslaugy kokybé yra esminis veiksnys, lemiantis sékmingg tarptautinés
prekybos veikla ir verslo plétra. Muitinés tarpininkai vaidina svarby vaidmenj uztikrinant, kad prekés galéty lengvai
pereiti per muitinés procediiras ir pasiekti rinkas, taciau Sios paslaugos turi atitikti aukstus standartus, siekiant uztikrinti
sklandzig ir efektyvig prekiy srauty eiga. Esant didelei pasiilai, klientas turi galimybe rinktis, todél svarbiausias
Siuolaikinés jmonés uzdavinys — pritraukti ir i$laikyti klientg, kad jis ,,nesusidraugauty* su konkurentu (Klimaviciené,
Lingaitiené, 2019). Mokslinéje literatiiroje iSskiriama, kad aukstos kokybés paslaugos ir jy tobulinimas ar Zema paslaugy
kaina ne visuomet yra pagrindiniai veiksniai rinkoje, didesn¢ reikSme turi kroviniy gabenimo logistinis klienty
aptarnavimas (Butrina, Tishina ir Tishin, 2017).

Muitinés tarpininky paslaugy kokybé yra svarbi tiek verslininkams, tiek valdZzios institucijoms.
Verslo jmonés priklauso nuo muitinés tarpininky, kad bty uztikrintos tinkamas muitinés procedary vykdymas, o §ios
paslaugos gali padéti sumazinti iSlaidas, pagerinti prekiy saugumg ir padidinti prekybos efektyvumg. Teigiama, kad
didelis klienty pasitenkinimas lemia geresnj jmonés jvaizd]j, didesnj klienty lojalumg, mazéjancius klienty skundus ir
geresnius finansinius rezultatus (Hallencreutz, Parmler, 2019). Paslaugy kokybés palaikymas ir nuolatinis gerinimas,
atsizvelgiant j kliento poreikius, yra raktas j sékme. Matraeva ir kt. (2022) teigimu, viena svarbi savybé, kuri gali i$skirti
imong i§ daugybés konkurenty — gebéjimas gerai dirbti su klientais ir efektyviai juos aptarnauti. Pasak Hoang (2018),
verslai, norédami patenkinti klienty poreikius ir didinti konkurencinguma, turi zinoti, kokius veiksnius tenkinti, kokie
veiksniai turi jtakos klienty suvokimui apie teikiama paslaugos kokybe.

Darbo naujumas. I8 atlikty tyrimy jau Zinoma, kad muitinés tarpininky paslaugy kokybés gerinimas yra nuolatiné
aktuali tema. Nepaisant didelio susidoméjimo ekonomikos ir prekybos klausimais, muitinés tarpininky paslaugy kokybés
gerinimo svarba islieka pastovi, kadangi vis dar stokojama iSsamios analizés ir tyrimy, kurie padéty geriau suprasti Sios
srities poky¢ius.

Tyrimo tikslas — pateikti muitinés tarpininky paslaugy kokybés gerinimo sprendimus UAB ,,Granito“ tarpininkai
imones pavyzdziu.

ISsikeltam tikslui pasiekti sprendZiami Sie uzZdaviniai:

1. Apibrézti muitinés tarpininky paslaugy kokybés ypatumus ir i§rySkinti muitinés tarpininky paslaugy atlikimo kokybés
problemas.

2. ISanalizuoti moksling literatiira nustatytoms muitinés tarpininky paslaugy kokybés problemoms spresti ir pateikti
gerinimo sprendimus.

Tyrimy objektas ir metodai
Tyrimy objektas — muitinés tarpininky paslaugy kokybé.

Tyrimo metodai. Straipsnis parengtas taikant mokslinés literatiiros analizg, lyginimo ir apibendrinimo metodus,
remiantis uzsienio autoriy moksline literatiira ir atliktais tyrimais. Mokslinés literattiros paieska vykdyta naudojantis
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»Web of Science®, ,,Scopus*, ,,Elsevier, ,,Google Scholar® duomeny bazémis. Paieskai pasirinktos $iy reik§miniy zodZziy
kombinacijos angly kalba: customs broker, improving the quality of services, customer satisfaction, customs, logistics,
international trade. Straipsniy publikavimo metai turéjo apimti 2015-2024 m. laikotarpj. Analizei taikyti pilnatekséiai
straipsniai.

Tyrimy rezultatai ir jy aptarimas

1. Muitinés tarpininky jmoniy veiklos ypatumai

Muitinés tarpininky jmonés yra svarbi grandis tarptautinéje prekyboje, uztikrinanti sklandy prekiy judéjimg tarp
Saliy muitinés sieny. Nuolat augancios prekybos apimtys, susij¢ integraciniai procesai ir vis sudétingesnis bei jvairesnis
prekyboje muitinés formalumai tampa neiSvengiami, todél muitinés tarpininky vaidmuo tampa esminiu logistikos
grandies aspektu. Siais laikais kiekvieno sektoriaus jmonés supranta, kad klientas yra pagrindinis jy verslo sékmés
garantas, o klienty valdymo sistemy vystymas ir tobulinimas yra neatsiejamas nuo jmonés plétros strategijos (Gopalsamy,
Gokulapadmanaban, 2021).

Kara ir Yalcin (2022) atliko tyrima, siekiant nustatyti muitinés tarpininky pasirinkimo problemas jmonéms, kurios
yra jsitraukusios j prekybos veikla tarpvalstybinése rinkose. Buvo nustatyti septyni kriterijai, tai yra kaina, paslaugy
kokybé¢, informacinés sistemos ir technologijos, lankstumas, santykiai, profesionalumas, reputacija. Kriteriniam svoriui
nustatyti taikomas vertinimo koeficiento analizés metodas. Nustatyta, kad muitinés tarpininky pasirinkimo procese
didZiausig svarbg turi paslaugy kokybé, o maziausia — reputacija. Tai rodo, kad muitinés tarpininky paslaugy kokybé yra
lemiamas veiksnys jmoniy pasirinkime, o reputacija néra tokia svarbi. Be to, nustatyta, kad profesionalumas ir santykiy
palaikymas su klientais daro jmones patrauklesnes. Taip pat buvo patvirtinta, kad priimant sprendimg reikéty daugiau
démesio skirti daugeliui kriterijy, o ne tik priimti sprendimus, remiantis jmoniy reputacija.

Viena i§ aktualiausiy problemy, su kuria susiduria muitinés tarpininky jmonés, yra susijusi su teikiamy paslaugy
efektyvumo ir kokybés gerinimu. Klienty aptarnavimg dazniausiai vertina pats klientas ir tai priklauso tik nuo to, ka
klientas suvokia, kokig patirtj gauna apie suteikta paslauga (Dam, Dam, 2021). Muitinés tarpininky vaidmuo yra uztikrinti
sklandy prekiy judéjimg per tarptautinius prekybos kanalus. Nuolat besikei¢iandios muitinés taisyklés, sudétingi
reglamentai Sioms jmonéms sukelia i§sukius. Pasak Tarziev ir kt.(2018), kiekviena organizacija siekia kokybés,
nuoseklumo, efektyvumo bei geriausios praktikos, todél priklausomai nuo verslo specifikos, vadovy pageidavimy ar kity
priezasCiy, jmonés sudaro individualius klienty aptarnavimo standartus. Globalizacija, iSauge prekybos mastai bei
modernizuojancios trasnporto paslaugas, gerinancios verslo salygas ir sparciai auganti elektroniné prekyba reikalauja
nuolatiniy pastangy Lietuvos muitinei.

Taigi, remiantis moksline literatiira, galima teigti muitinés tarpininky jmonés yra svarbi jungtis tarptautinéje
prekyboje, uztikrinantis sklandy prekiy judéjimg tarp Saliy muitinés sieny. Dél nuolat didéjanciy prekybos apiméiy,
kompleksisky integracijos procesy ir vis sudétingesnio tarptautinés prekybos reguliavimo, muitinés formalumai tampa
nei$vengiami. Todél muitinés tarpininky vaidmuo tampa svarbiu logistikos grandies aspektu.

2. Muitinés tarpininky klienty aptarnavimo probleminiai aspektai

Stefanova (2022) pabrézia, kad pagrindiné problema, susijusi su kokybés vertinimu paslaugy srityje, yra skirtingas
kliento ir paslaugy teikéjo suvokimas apie kokybiska paslaugg. Klientai siekia gauti auks¢iausios kokybés paslaugas,
atitinkancias jy likescius, o paslaugy teikéjai stengiasi suprasti klienty poreikius ir ieskoti sprendimy, kurie atitikty Siuos
lukescius.

Prastas savalaikisSkumas

Kroviniuy veéelavimai

Skirtingy sistemuy naudojimas

Bloga infrastrukturos kokybe

Kompetencijos trukumas
Kalbos barjerai

Saltinis: parengta autorés su programa https://www.wordclouds.com/
Source: prepared by the author with the program https://www.wordclouds.com/

1 pav. Prasta muitinés tarpininky pasalugy atlikimo kokyb¢ lemiantys veiksniai.
Fig. 1. Determinants of the poor customs quality of intermediary services.

Remiantis jvairiy autoriy pozitriu, 1 paveiksle pateikti veiksniai ir problemos, kurios gali turéti jtakos prastai
muitinés tarpininky paslaugy atlikimo kokybei, nustatyti turinio analizés metodu.

Analizuojant skirtingy autoriy mokslinius straipsnius pastebéta, kad pagrindiniai veiksniai, kurie turi jtakos
paslaugy kokybés atlikimui, yra savalaikiSkumas, kompetencija, operatyvumas, patikimumas, apciuopiamumas,
saugumas, empatija ir procesai (zr. 1 lentelg). Galima pastebéti, kad visi veiksniai, turintys jtakos muitinés tarpininky
paslaugy kokybei, priklauso nuo kliento pasitenkinimo ir yra orientuoti j klienta.
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1 lentelé. Muitinés tarpininky atlieckamy paslaugy kokybe lemiantys veiksnai
Table 1. Factors determining the quality of services provided by customs brokers

Veiksnys Paaiskinimas Autorius
Kompetencija Darbuotojy patirtis, Zinios ir jgiidziai. Ali ir kt. (2021); Zailani ir kt. (2018).
Patikimumas Paslaugos teikimo atitikimas Restuputri  ir  kt.  (2021); Hoang, (2018);
jsipareigojimams. Sricharoenpramong (2018); Limbourg ir kt. (2016);
Kadhubek ir Grabara, (2015).
Saugumas Informacijos konfidencialumas. Hoang, (2018).
Procesas Informacijos kokybé, uzsakymy Ali ir kt. (2021); Kilibarda ir kt. (2020); Zailani ir kt.
procediiros. (2018).
Operatyvumas Greita reakcija ir gebéjimas iSspresti Restuputri ir kt. (2021); Kilibarda ir kt. (2020); Fernandes
netikétas problemas, susijusias su ir kt. (2018); Hoang, (2018); Sricharoenpramong (2018);
krovinio gabenimu. Limbourg ir kt. (2016); Kadtubek ir Grabara, (2015).
Apciuopiamumas Materialiis iStekliai, novatoriski Restuputri ir kt. (2021); Hoang, (2018); Fernandes ir kt.
technologiniai sprendimai (2018); Sricharoenpramong (2018); Limbourg ir Kkt
(2016); Kadtubek ir Grabara, (2015).
Empatija Ripestingas individualizuotas démesys | Hoang, (2018); Limbourg ir kt. (2016); Kadlubek ir
klientams. Grabara, (2015).

Saltinis: sudaryta autorés, 2024
Source: compiled by the author, 2024

Vertinant muitinés tarpininky paslaugy kokybe, autoriai i§skiria savalaikiskuma (Murfield ir kt., 2017; Zailani ir kt.,
2018; Switata ir kt., 2019; Kilibarda ir kt., 2020). Sis aspektas klientams yra itin svarbus, nes jis vertinamas pagal
pristatymo greitj, uzsakymy tvarkymo efektyvuma ir atitinkant kliento nustatytus terminus (Cotarelo ir kt., 2020; Ali ir
kt., 2021).

Muitinés tarpininky patikimumo veiksnys, pagal analizuotus autorius, yra suvokiamas kaip paslaugos teikimas,
atitinkantis nustatytus jsipareigojimus. Muitinés tarpininky patikimumas turi didelés jtakos klienty pasitikéjimui, taip pat
pasizymi gebéjimu laiku atlikti muitinés procediiras, istaisyti klaidas i§ pirmo karto ir uZtikrinti, kad muitinés procediiros
bty atliktos pagal sudarytus susitarimus. Patikimumg galima matuoti kriterijais: galimybé sekti prekiy biikle internetu,
tikslus operacijy jrasy tvarkymas, paslaugy teikimas be jokiy problemy, laiku atliktos paslaugos, tikslus paslaugos
teikimas, greitas aptarnavimas (Limbourg ir kt., 2016). Apskritai, patikimumas yra gebé¢jimas vykdyti uzsakymus pagal
uzsakovo reikalavimus (Kadtubek, Grabara, 2015; Restuputri ir kt., 2021).

Muitinés tarpininkavimo procesai taip pat turi jtakos muitinés tarpininky paslaugy kokybés vertinime. Proceso
kokybe uztikrina informacijos prieinamumas, jos patikimumas ir veiksmingas jos dalijimasis tarp visy suinteresuoty Saliy.
Informacijos kokybé apibréziama kaip pirkéjy suvokimas apie tiekéjy pateikta informacija apie pirkéjy pasirinktg preke
(Zailani ir kt., 2018). Procesas yra susijes ne tik su informacija, bet ir su uzsakymo tikslumu, uzsakymo biikle,
neatitikimais (Kilibarda ir kt., 2020).

Empatija yra vienas i§ veiksniy, turinciy jtakos muitinés tarpininky paslaugy kokybei. Mokslinéje literatiiroje
empatija yra suprantama kaip susitapatinimas su kliento poreikiais, individualizuotas pozitiris, komunikabilumas,
prieinamumas (Kadtubek, Grabara, 2015), tolerancija, pagarbus ir kantrus personalas (Limbourg ir kt., 2016). Tai yra
ripestingumo teikimas ir individualus démesys klientams, apimantis pastangas suprasti individualius kliento poreikius
(Sricharoenpramong, 2018).

Apibendrinant galima teigti, kad skirtingi mokslininkai skiria démesj jvairiems Kriterijams, ta¢iau yra pagrindiniai
veiksniai, kurie tiesiogiai veikia muitinés tarpininkavimo paslaugy kokybe: muitinés procediiry laikymasis, muitinés
tarpininky kompetencija, operatyvumas, patikimumas, technologiniai naujovés, duomeny ir krovinio saugumas, klienty
poreikiy supratimas ir procesy sklandumas. Visi §ie veiksniai yra orientuoti j kliento poreikius ir siekia uztikrinti
patenkinamg paslaugy teikimo procesa.

3. Klienty aptarnavimo esmé ir svarba

Imoné atstovauja klienty interesus Lietuvos Respublikos muitinéje, muitinés tarpininkas privalo biiti Lietuvos
Respublikos tikio subjektas — tai gali biti tiek fizinis, tiek juridinis asmuo, kuris vykdo teisés akty reglamentuojama veikla
Lietuvos Respublikos teritorijoje ir yra jgaliotas atlikti vie$aji administravima, kaip numato jstatymai.

Tarptautingje prekyboje muitiné atlieka lemiama vaidmenj, ne tik taikydama pagreitintus prekybos procesus, bet
ir uztikrindama sauguma bei efektyvia kontrole. Si funkcija yra vienas i§ svarbiausiy logistikos grandinés elementy,
kadangi dél muitiniy formalumy galima uztikrinti tarptautiniy Kroviniy gabenimo galimybe. Jvairios muitinés procediiros
yra taikomos atsizvelgiant j tai, ar prekés importuojamos, eksportuojamos ar vezamos tranzitu. Ankstesniame reguliavime
buvo numatyta 8 muitinés procediiros, ta¢iau Sgjungos muitinés kodekse Sios procediros suskirstytos j 3 pagrindines
grupes:

1. Isleidimas | laisva apyvarta;

2. Prekiy iSvezimas i$ Sajungos muity teritorijos;

3. Specialiosios procediros.

Nagrinéjant klienty aptarnavima ir jy nuomong¢ apie paslaugy kokybe, Huang, Bulut ir Duru (2019) atliko tyrima
apie klienty reikalavimus ekspeditoriy paslaugy kokybei ir pateiké pasitlymus, kaip ja pagerinti. Autoriai nustate, kad
pagrindiniai klienty reikalavimai yra mazesni mokesCiai, galimybé gauti paslauga ,,nuo dury iki dury® ir greitas
aptarnavimas — ,,momentinis atsakymas®.
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Transporto paslaugy kokybés gerinimui taip pat svarbiis technologiniai inovacijos. Pasak Jamkhaneh, Shahin ir
Tortorella (2022), did¢jantis automatizavimo ir informaciniy technologijy (IT) diegimas jmonése leidzia joms pasiekti
didesng sékme teikiant informacija savo klientams. Informacijos integravimas gali prisidéti prie muitinés tarpininkavimo
paslaugy gerinimo ir tuo paciu sumazinti i§laidas, todél imonés gali investuoti | duomeny bazes, sickdamos tarp klienty
ir tickéjy efektyviau dalytis informacija. Siuolaikinés technologijos ir moderniis sprendimai yra sukuriami siekiant
pagreitinti muitinés tarpininkavimo procesus, sumazinti vykdymo laika bei pasalinti ZzmogiSkuyjy klaidy rizika. Idiegus
naujas inovacijas ar atnaujinus verslo valdymo sistemas, buity galima Zenkliai pagerinti muitinés tarpininkavimo paslaugy
kokybe, supaprastinti dokumenty tvarkyma, saskaity bei uzsakymy sudarymo procediiras. Be to, naujos inovatyvios
programos gali padéti efektyviau planuoti muitinés procediiras.

2 lentelé. Moksliniuose straipsniuose pateiktos paslaugy kokybés sampratos
Table 2 Concepts of service quality presented in scientific articles

Paslaugy kokybés samprata Autorius
Paslaugy kokybé — tai visuma charakteristiky, kurios padeda tenkinti jau | Nikolskaya ir Kharebova (2015).
nustatytus arba numanomus uzsakovy poreikius.
Paslaugy kokybé — visuma paslaugy savybiy, kurios didina nasuma ir | Refflinghaus ir Klute-Wenig (2017).
tenkina klienty esamus ir numanomus poreikius.
Paslaugy kokybé — vartotojo pozitris j atliktas paslaugas, neatsizvelgiant j | Riorini, Widayati (2018).
tai, ar jos atiko jo likescius.
Paslaugy kokybé¢ — tai i§samus konkretaus kliento aptarnavimo jvertinimas, | Afthanorhan ir kt. (2019) (Afthanorhan, A,
siekiant suprasti ar jis atitinka kliento ltikes¢ius ir teikia jam pasitenkinimg. | Awang, Z.; Rashid, N.; Foziah, H.; Ghazali, P.,
2019).
Paslaugy kokybé — visa tai, kas susij¢ su klienty poreikiy tenkinimu. Liljair kt. (2020), (Lilja, J.; Ingelsson, P.; Snyder,
K.; Béckstrom, I.; Hedlund, C., 2020).

Saltinis: sudaryta autorés
Source: compiled by the author

Apibendrinant galima teigti, kad muitinés tarpininkavimo paslaugos yra svarbi grandis tarptautinéje prekyboje,
uztikrinanti sklandy prekiy judéjimg tarp Saliy muitinés sieny. Muitinés funkcija yra lemiamas logistikos grandies
elementas, uztikrinantis tarptautinio kroviniy gabenimo galimybeg. [vairios muitinés procediiros taikomos priklausomai
nuo to, ar prekés importuojamos, eksportuojamos ar vezamos tranzitu. Klienty aptarnavimo kokybé ir jy nuomoné apie
paslaugas yra svarbus aspektas. Tyrimai rodo, kad klientai daznai siekia mazesniy mokes¢iy, galimybés gauti paslauga
nuo dury iki dury ir greito aptarnavimo. Taip pat technologinés inovacijos, jskaitant automatizavimag ir informacines
technologijas, gali Zenkliai prisidéti prie muitinés tarpininkavimo paslaugy kokybés gerinimo. Moderniis sprendimai
leidzia efektyviau valdyti dokumentus, supaprastinti procediiras ir planuoti veikla.

ISvados

1. Atlikus literatiiros analize¢ paaiskéjo, kad klienty aptarnavimas — tai klienty poreikiy tenkinimas, kuris vaidina
svarby vaidmenj pritraukiant ir i§laikant klientus. Muitinés tarpininky paslaugy kokybé priklauso nuo jvairiy veiksniy,
iskaitant jy kompetencija, patikimuma, operatyvuma, sauguma, apciuopiamuma, empatija ir procesy sklanduma. Klienty
aptarnavimo sritis yra labai svarbi muitinés tarpininky paslaugy kokybés vertinime, ir dauguma klienty vertina greita
aptarnavima, atitinkamg jsipareigojimy vykdyma bei galimybe gauti informacija apie savo prekes. Geras klienty
aptarnavimas gali pagerinti muitinés tarpininkavimo jmonés jvaizdj, padidinti klienty pasitenkinimg ir lojaluma,
optimizuoti muitinés procediiras bei padéti pritraukti naujus klientus.

2. I8analizavus moksling literatlira, ypa¢ susijusia su muitinés tarpininky paslaugy kokybés problemomis, galima
i8skirti keletg paslaugy kokybés gerinimo sprendimy, muitinés tarpininky darbuotojy mokymai ir profesinés kvalifikacijos
tobulinimas yra esminiai siekiant uZztikrinti kompetencija ir profesionaluma. Tai gali apimti kursus apie muitinés
procediiras, teisés aktus, taip pat technologijy naudojimg muitinés procesuose. Idiegus modernias technologijas ir
automatizacija, muitinés tarpininkai gali efektyviau valdyti procediiras, sumazinti klaidy tikimybe ir pagerinti klienty
aptarnavima. Tai gali apimti duomeny valdymo sistemas, elektroninius dokumenty mainus, taip pat sekimo ir stebésenos
technologijas.
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IMPROVING THE QUALITY OF CUSTOMS BROKER SERVICES AS AN EXAMPLE OF UAB
»GRANITO BROKER COMPANY

Summary
The article examines the quality of the services of customs brokers and its problems, based on the scientific works

of both foreign and Lithuanian authors. Theoretical analysis allows revealing the main factors determining the quality of
customs brokers' services. The article was prepared by applying systematic scientific literature analysis, comparison and
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generalization methods, according to the scientific literature of foreign authors and the conducted researches. After the
analysis, it was established that, in order to improve the quality of customs brokers' services, companies should pay
attention to the reliability, promptness of the staff and the timeliness of the service. The private sector of customs brokers
must take into account global problems, national and European Union regulations, guidelines that determine the directions
in which the development of the customs broker sector should take place, improving the quality of services. Analyzing
the regulations for improving the quality of services, it was found that, in order to improve the quality of the provided
customs brokers' service, it is necessary to make decisions related to technological innovations, which would help the
customer to carry out customs procedures faster and more safely. Also, automation, implementation of information
systems, which would allow more efficient organization of customs procedures and prompt provision of information to
customers. Digital transformation is also important, which would contribute not only to the efficiency of customs
procedures, but also to the reliability of information and the reduction of errors. Adopting these decisions would increase
customer satisfaction with the services provided by customs brokers, ensure the efficiency of customs procedures and
high quality of customs brokers' services.

Keywords: customs brokers, customs activities, services, customer representation in customs, international trade,
logistics, customs.
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