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摘　要：对集装箱货物查验是海关实施进出境货物监管职能的重要途径和方式。为了提高查验效率，提升服务质

量，文章以青岛前湾集装箱码头有限公司（简称ＱＱＣＴ）为例，分析码头进口货物查验布控现状，剖析造成效率低下的原

因，运用调研法提出优化方案，最后通过实施效果验证该方案的有效性。
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　　集装箱进出口货物受国家海关机关的监管。

海关对进出口货物的查验通常在码头监管区域的

货运堆场进行，其目的在于合法性复核，履行违规
缉私、征缴关税和统计职责。为提高查验通关效
率，提升客户服务水平，必须优化利用码头有限堆
场组织实施查验作业［１］。

进口“三废”（是指用于工业的废塑料、废五
金、废纸）箱，在以中转业务为主的集装箱码头公
司占有重要的比重和地位。文章将以 ＱＱＣＴ为
例，运用调研法，提出优化方案，组织实施码头进
口“三废”箱海关查验业务（简称“三废”查验）。

一、进口“三废”箱查验布控现状及困境
（一）现状

ＱＱＣＴ码头岸线３４００米，堆场仅２２５万平方
米，包括前湾二期工程和三期工程，其中三期岸线

２８００米，三期工程西侧通过镰湾河大桥与青岛保

税港连接，受海关直接监管，形成保税港区。

作为国际第七大港的青岛港，２０１４年集装箱
吞吐量达到１６４８万ＴＥＵ。进口“三废”箱月均达
到１５万 ＴＥＵ。按照国家相关规定，“三废”查验
率达到１０％。自２０１３年下半年，码头进口固体
废物取消过驳以来，前沿堆场十分紧张，原来划定
位于自动化闸口一侧，受海关监管的查验区域不
能满足查验业务的需要，公司不得设立三期前沿
查验区（ＱＱＣＴ）、物流查验区（青岛港集团有限公
司物流分公司）、西联查验区（青岛前湾西港联合
码头有限公司）和青岛前湾联合集装箱码头有限
责任公司（ＱＱＣＴＵ）查验区，业务分流，实施“三
废”箱查验。

（二）主要困境
根据迅速增长的“三废”箱查验业务，采用实

际调研的方法，收集客户意见和建议，分析系统数
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据和具体实施情况，对造成“三废”查验效率低下
的现状进行剖析，主要存在以下四个方面的问题。

１．业务类型繁杂

ＱＱＣＴ客服中心业务繁杂。包括进口提箱、

退关箱、退关转船、退运箱、进口查验、出口查验、

船边直提、危险品、大件拆提、过驳、舱单受理等
业务受理和相关费用结算。

“三废”查验包括几个不同区域实施的不同类
型查验：三期查验、ＱＱＣＴＵ查验、西联查验、过机
过磅，过机不过磅，过磅不过机。操作系统中多个
指令并列存在，业务受理时根据不同查验类型选
择执行相应指令。实际中，每票货物并非全部箱
子实施查验的情况要加以区分操作。

２．作业程序较多且不均衡
海关主导“三废”查验，需要码头和货代等密

切配合。具体查验作业中，码头前沿调度部门接
到受理计划后，实施集卡对箱子的平移［２］，海关对
查验货物实施查验受理，查验后箱体离查验区落
回前沿指定场地或直接提出码头。

进口“三废”货主、代理等客户众多，如查验箱
量较大。不同区域实施查验作业，作业量多且不
均衡。查验过程中出现异常情况，或者进行二次
过机过磅等，需要协调沟通临时业务调度分流而
等候，或因“业务拥堵”造成服务质量低下，导致
客户投诉，此时处理程序更为繁琐。且码头操作
系统对“三废”查验作业计划性和具体执行并不完
全匹配［３］。

３．费用核算收取不准确
“三废”查验受理具有特殊性和复杂性。查验

后返场或者因业务需要二次查验或过机过磅而发

生费用；同票货物的箱子并非完全查验；查验完毕
返回堆场或直接提箱出码头时需返回客服中心进

行二次业务受理等。由于不同情况执行不同受理
指令，运用不同费用核算途径产生不同费用额度。

因此，采用查验前核算收取费用，依据码头操作系
统生成，不能完全反映现场查验作业的实际执行
情况并产生相应费用。

４．车流与关联业务的拥堵
“三废”箱查验程序繁琐，作业环节情况复杂，

客户需要奔波于码头堆场、查验区域和客服中心
之间；码头内外交通繁忙，车流量大；客服中心业
务繁杂，且客流不均衡，车流拥堵与关联业务拥堵
时有存在。

（三）形成困境的原因分析

１．业务受理流程不合理
根据旧的“三废”查验模式，客户需到西联查

验区开查验单，再到位于港外的 ＱＱＣＴ大赶岛客
户服务中心（以下简称客服中心）进行业务受理和
费用核算收取，然后再到物流公司联系集卡拖箱，

到西联查验区实施查验作业，查验放行后返回客
服中心办理提箱手续，最后再提箱出场。可见，环
节较多且重复。

２．系统功能的滞后
查验作业实际执行与受理计划有所差异；港

口建设费系统费用结算具有同票不可分割性；码
头操作管理系统、国家港口建设费系统和增值税
系统三个系统同时运行，完成“三废”查验的业务
受理和费用结算；三大系统之间既有信息衔接共
享，又保持各自独立性，并不能涵盖查验作业的所
有环节，实现完全规范的操作程序。

３．费用结算方式不合实际
先进行查验业务受理，同时核算收取费用是

码头通行的做法。但查验实际中存在以下问题：

同票货物并非全部查验；箱体在码头位移和关联
作业中具有不确定性；同票货物布控查验和未布
控不查验，最后箱体或返场提箱或查后直接提箱
离场，等等，因具体情况不同，或者要进行二次核
算收取费用。显然，采用先计费的方式无法包含
所有情况。

４．心理层面的负面影响
“三废”查验业务复杂、程序繁琐、流程不合

理、信息交换并不完全对称、客户流量不均衡，码
头内外车流时有拥堵……客户易产生烦躁情绪。

同时，业务繁忙，或因客户投诉，客服中心受理人
员和参与查验作业的相关人员压力也较大。

二、调研法的实施及运用
针对进口“三废”箱查验业务的现状，采用调

研法（称为“一调二步三研四改”工作法），深入查
验现场，跟踪调研查验区域作业实施情况，密切沟
通相关人员，分析系统数据，剖析费用结算过程，

收集客户反馈信息，找出问题的集结点和制约查
验效率低下的因素，最后提出应对措施，成功破解
“三废”箱查验效率低下的难题。

（一）“一调”
“一调”是指联合业务部门和关联职能部门，

深入查验区调查“三废”查验的实施过程，深入了
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解“三废”箱查验的分布状况与客户需求。

１．查验业务分流与执行差异
四个查验区中前湾三期前沿查验区和物流查

验区位于镰湾河东侧，西联查验区和 ＱＱＣＴＵ 查
验区位于镰湾河西侧。四个查验区码头根据业务
受理计划独立实际查验作业，发生设备故障或其
他特殊原因需要协作，实际查验作业执行和系统
计划指令对临时业务调流需要二次受理，且有时
存在客观的不一致。

２．查验区接受查验指令三种方式并存
系统指令、发送电子邮件和客户持纸面查验

受理单据。执行中存在偏差，造成集卡等待或客
户等待。

３．业务受理方式弊端
单个箱子“零售式”查验受理方式缺陷突出。

一方面客户耗时多，另一方面，系统中多个指令并
列的情况下，客服人员根据不同查验要求作出相
应指令或者大量重复性的操作，“疲劳效应”难以
保证受理信息无一差错。

４．费用争议
查验过程中特殊情况执行的查验、箱体搬移

或由于业务受理失误造成的箱体位移，查验完毕
箱体返场或部分箱体返场核算计收费用的差异存

在较大争议。

５．查验现场
码头查验业务员对于客服中心的业务受理的

信息因系统不完备而造成传递重复性或受理失

误、客户送单不及时性等感到焦虑。因此，查验作
业执行的质量波动较大。

（二）“二步”
“三废”查验作业效率和服务质量低下集结点

在于构建进口“三废”箱码操作系统业务受理，查
验区查验作业实际执行情况及箱体出场这三个环

节的信息对称平台，以保证业务受理准确快速，查
验作业顺畅高效，费用核算收取准确，箱体位移出
场及时，客户服务便捷高效。“二步”即两个步
骤，包括以下两步骤：

１．第一步，提升查验效率
从“三废”查验作业流程的实施过程入手，把

握查验作业要点，理顺修订工作流程，制定查验业
务工作流程，优化实施步骤，目的在于提升查验效
率，提升码头服务质量。

搭建查验平台，构建明确于码头、查验区和客

户在进口“三废”箱海关查验工作流程中的各自职
责，保证查验作业的高效顺畅性。进口“三废”箱
查验的五个步骤优化为两个步骤，即客户按照预
约查验受理直接入查验区查验，查验完毕持提货
单缴费提箱出场。如此可省去客户开具查验单到
客服中心受理缴费，联系集卡拖箱三个环节。

２．第二步，优化系统，实现信息共享
着重修改或开发码头操作生产管理系统中三

个模块功能：（１）修改或合并系统指令。解决系
统业务受理中窗口下多个不同指令的与“三废”查
验作业指令并列共存的情况。（２）开发系统批量
预约受理功能。接受客户查验需求的电子报文信
息，实施批量受理。（３）“后置计费法”的开发与
应用。基于进口“三废”箱查验提前预约受理的功
能，查验实施完毕后在查验区提箱出场或箱体返
回码头再提箱出场的情况，码头信息技术人员开
发与系统配套的后置核算计收费用的功能模

块［４］。

实施以上步骤，打造了“三废”查验的“预约受
理”和“后置计费”的两大核心板块，这是优化“三
废”查验的关键所在。

（三）“三研”

指研究制定规范流程，做到查验作业的完备
性和准确性，减少客户研究制定规范流程，做到查
验作业的完备性和准确性，减少客户往来无效奔
波；研究推进受理方式，采用发送电子报文的形
式，确定预约批量受理，大大减轻客服中心受理人
员劳动强度，提高了业务受理准确率；研究优化费
用核算收取方式，通过与客户充分沟通和多次论
证，确立“后置计费”方式，减轻劳动强度，缓解因
窗口业务不均衡产生的拥堵状况。

（四）“四改”
“四改”即四大改革措施，通过“四改”落实和

促进优化措施落地生根。一是改进作风，热情服
务。创新业务平台，通过咨询台、业务电子屏，商
务网向客户宣传解释新业务模式和操作要领；有
问必答，破除沟通盲区；双向互动，了解客户需
求。二是改进工作效率。研究系统（港口建设费
系统、码头操作系统和国家增值税系统）关系，设
置关联接口，通过一个指令窗口实现三个系统同
步操作。三是改进作业绩效，解决疑难杂症，严格
执行查验业务工作流程，创造行之有效的“清洁工
作法”。“清洁工作法”是保证码头、客户、查验区
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及海关之间信息交换对称，查验作业顺畅和费用
核算收取准确而提出的具体工作要求。主要内容
包括：码头操作系统的查验业务受理准确高效，信
息堆成，无遗留问题，无错误指令执行；费用核算
收取准确及时无差错，做到不错收漏收；沟通协调
无障碍，业务受理规范，查验业务受理及工作报告
规范科学，单据信息交接准确完整，费用核算及发
票管理使用、计费工作报告准确无误；业务处置恰
当，日结日清不留尾巴，特殊业务追踪跟进，提高
客户满意率。四是改进创新机制。树立客户宾至
如归、文明窗口处处显光彩的理念。

“一调二步三研四改”法形成的“三废”查验新
模式可描述为：客户到西联预约查验，西联公司给

ＱＱＣＴ码头发送电子报文，ＱＱＣＴ客服中心收到
电子报文后实施自动业务受理计费，物流安排集
卡拖箱至西联，客户在西联实施查验作业，查验完
毕，客户到客服中心进行业务受理和计费后提箱
出场。后期，为巩固并推进业务优化成果，码头构
建并落实“首问负责制”，提高人工服务热线电话
效率。同时，码头致力于网上客户服务中心的研
发建设。

三、调研法的效果验证
调研法实施后，进口“三废”查验业务执行情

况大大改观，效果显著。
（一）业务受理效率显著提升
采用发送报文、批量受理的方式改变了原来

逐个箱子受理的现状，大大提高受理效率，节约客
户和码头业务人员的劳动量，减少了车辆尾气排
放和环境污染。

（二）费用核算效率显著提升
优化后的“三废”箱具有提前批量预约受理功

能，通过发送电子报文，建立查验区、客户和码头
之间的信息资源共享机制，保证查验受理准确、及
时；大大提升码头操作系统、港口建设费系统和增
值税发票系统信息共享的准确性、时效性，杜绝业
务漏洞；避免以前因系统指令窗口多个不同指令
并列存在，业务受理时“疲劳效应”而造成失误，

实现了“零差错”。
“后置计费法”的开发和应用，与“三废”提前

批量预约受理方式共同建立了码头与查验区之间

的信息共享与业务制衡，为查验业务受理与费用
结算的准确性提供可靠保障。既有效防范了因客
户在查验作业执行后不缴费提箱出场的风险，又
成功破解了查验作业具体执行过程发生的实际费

用核算收取不准确的难题。
（三）服务质量显著提升
车流拥堵、业务拥堵和心理拥堵基本解除。

客服中心窗口、港内车流、查验作业现场井然有
序。客户对改进后的工作法大加赞誉，投诉率大
大降低，并积极参与“三废”查验和关联业务的开
发和优化，对码头筹划推进的网上客户服务中心
项目表现出浓厚兴趣。

四、展望

１．信息化下，智能生产作业组织方式是集装
箱码头的发展方向，与此相关的作业环节，要充分
考虑利用信息技术，结合流程的改进加以推进；

２．大通关是释放港口红利，建设综合物流强
港的利器之一。在此基础上海关监管下的集装箱
港口业务会朝着更加精细化和革新化的方向发

展，这为港口运营管理者增加港口的物流附加值
提供了机遇和挑战。
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