
《口岸物流服务质量规范》国家标准
（征求意见稿）编制说明

一、任务来源
《口岸物流服务质量规范》国家标准项目是列入国家标准化管理委员会《2021年第三批推荐性国家标准计划》（国标委发〔2021〕28号）的修订项目，项目编号为：20214070-T-469，由全国物流标准化技术委员会提出并归口，上海市质量和标准化研究院等单位联合起草。
二、标准修订目的和意义
[bookmark: _GoBack]随着我国制造业大国地位的确立，以及我国经济实力的不断增强，我国外贸物流总量的不断增长，口岸物流在我国得到迅猛的发展，已成为我国物流产业的一个重要组成部分。上海、大连、秦皇岛、天津、宁波、青岛、广州、深圳等八大港口货物吞吐量均超过亿吨，加上香港、高雄，我国亿吨大港口已占世界亿吨大港半壁江山。
口岸物流服务质量的提高将增强我国口岸物流服务在世界范围内的竞争力，使其成为网络化国际物流的枢纽型节点。近年来，国家关于口岸跨境贸易营商环境优化的政策陆续出台，指导着口岸物流服务不断向高质量发展，本标准制定实施必将有力促进我国口岸物流服务行业健康有序发展，助力口岸物流营商环境优化，促进我国经济又快又好地发展。
标准在起草之初，我国口岸物流的发展尚不成熟和完善，随着近几年对进出口贸易的不断加强和服务型政府的建立，我国口岸物流服务水平有着显著的提升。此外，随着国家自贸区的建立和跨境电子商务的发展，口岸物流除原有的基本物流服务功能外，同时也叠加了更多的配套服务功能，如货物配送服务等。原标准的部分内容也现行有效的口岸管理有一定出入，如原标准将海关和检验、检疫分开说明，但是现在海关和检验检疫机构已合并；原标准中的口岸虽未特指港口口岸，但是标准制定时及标准文字的描述，均以港口口岸为主，对航空口岸和陆路口岸的特点并未提及；原标准中对口岸物流最新的发展现状及趋势未有提及，如无纸化通关等。因此有必要对标准的内容进行修订，以更好地适应口岸物流的发展。
三、主要工作过程
（一）立项阶段
本标准在由全国物流标准化技术委员会组织的物流国家标准集中复审的中，给出了“修订”的复审结论。标准起草组于2020年申报立项修订，2021年10月由国家标准委下达立项通知。
（二）起草阶段
标准立项后，标准起草组根据国标委要求，制定了标准编制各阶段工作计划并召开标准起草小组第一次工作会议，就工作目标、工作程序、时间节点、任务分工作布置，分头准备相关材料。主要起草单位的任务分工如下：
	序号
	起草单位
	任务分工

	1
	上海市质量和标准化研究院
	负责标准起草过程中的统筹安排以及标准主要内容的起草工作

	2
	中国物流与采购联合会
	文本调研起草阶段，作为行业协会组织企业调研、为标准主要内容提出建议。

	3
	鞍山钢铁集团有限公司
	文本起草阶段，从物流需求角度提出标准研制内容的建议。

	4
	营口港务股份有限公司
	文本起草阶段，从港口管理实践角度提出标准研制内容的建议。

	5
	青岛万嘉集运物流有限公司
	文本起草阶段，从口岸物流服务实践角度提出标准研制内容的建议。

	6
	厦门港务物流有限公司
	文本起草阶段，从港口物流服务角度提出标准研制内容的建议。

	7
	锦州港股份有限公司
	文本起草阶段，从港口管理实践角度提出标准研制内容的建议。

	8
	湖北物资流通技术研究所
	文本起草阶段，从物流服务角度提出标准研制内容的建议。



2021年10-12月，标准牵头单位上海市质量和标准化研究院实地走访了上海外高桥自由贸易区、普洛斯保税物流园区、北京空港物流基地、圆通国际等10余家口岸基地和物流企业，在大量调研资料的基础上提出了标准拟修改完善的内容。
2022年2月，标准牵头起草单位上海市质量和标准化研究院根据调研情况和针对标准内容对航空口岸和内陆口岸内容缺失的问题，公开征集标准起草单位，共征集了中国物流与采购联合会航空物流分会等七家起草单位，组成标准起草工作小组，启动标准研制工作。
2022年7月，起草小组组织多次组织召开线上讨论会和内部交流会，充分吸纳起草单位内部业务实践及行业管理实践，对标准做了进一步的完善，形成了标准草案。
2022年8月，起草小组联系四川口岸办和重庆口岸办，就标准内容向川、渝口岸办定向征求意见，川、渝口岸办组织航空国际货运企业、中欧班列运输企业、多式联运企业等十余家口岸物流服务企业参加讨论会，对标准的内容提出意见和建议。
2022年8月，起草小组对各方意见进行汇总处理，对标准文本进行修改完善，形成标准征求意见稿。
四、标准修订基本原则
1.一致性原则
在修订的过程中，标准与现行的口岸相关政策法规保持一致，将作为政策法规的细化和补充，指导口岸物流服务企业业务工作。
2.实践性原则
标准在修订的过程中，经过对国内多家口岸物流服务企业、行业协会、口岸管理方的调研，在一般物流业务的基础上，充分体现口岸物流的特点，形成对口岸物流的专业化服务要求。
3.通用性原则
本文件所确定的10个主要服务质量指标是针对于口岸物流服务企业通用的，未涉及专业行业领域，不体现单一品类或商品的特点及特殊要求。
五、标准修订的主要内容
本文件与GB/T 28580-2012相比，除结构调整和编辑性修改外，主要技术变化如下：
——更改了术语和定义“口岸物流”、“口岸物流服务”和“保税货物”的定义（见3.1、3.2和3.5，2012年版的3.1、3.2和3.5）；
——将“基本要求”更改为“总体要求”，并更改具体内容（见第4章，2012年版的第4章）；
——更改了“方案设计服务”的要求（见5.1，2012年版的第5章）；
——更改了“信息服务”的要求（见5.2，2012年版的第6章）；
——增加了“设施设备服务”的要求（见5.3）；
——更改了“通关”的服务要求（见5.4.2，2012年版的7.2.1）；
——更改了“货物接收”的要求（见5.4.1.1，2012年版的7.1）；
——更改了“装卸”的要求（见5.4.3，2012版的7.3）；
——更改了“运输”的要求（见5.4.4.3,2012年版的7.4.3）；
——更改了“仓储”的要求（见5.4.5，2012年版的7.5）；
——更改了“货物交付”的要求（见5.4.8，2012年版的7.6）；
——增加了“中转、“配送”、“风险防控”和“其他服务”的要求（见5.4.6、5.4.7、5.6和5.7）；
——更改了“服务质量评价”的内容，见（6，2012年版的9），增加了“物流服务方案有效实施率”、“设备完好率”、“提货及时率”和“信息传递准时率”服务质量指标（见6.2.1、6.2.2、6.2.6和6.2.8）；
——增加了“持续改进”的要求（见7）。
六、标准关键技术问题说明
1.标准规范的对象
本标准规范的对象为提供口岸物流服务的企业，包括港口、口岸货运场站、仓储运输配送企业、货代企业、装卸搬运企业等，不包括货物进出口的政府管理部门，如海关、检验检疫部门等。标准所规范的内容也仅针对口岸物流服务，不包括行政管理、营商环境优化等政府职能。
2.标准的主要框架
本标准主要由服务质量要求和服务质量考核指标两部分构成，服务质量要求主要是对于口岸物流服务的各项内容所应达到的要求，服务质量考核指标主要是针对服务质量要求所对应的考核指标及计算方法。
3.服务内容的确定
标准规范的服务内容以口岸物流业务为主线，按照业务流程进行梳理，提出服务质量规范，从方案设计开始，到过程中的信息服务、作业服务、客户服务等，以及贯穿口岸物流服务全生命周期的风险防控，都是标准需要规范的服务内容。
4.关于“服务质量规范”的说明
根据GB/T 1.1-2020第4章对文件类别的说明，“规范标准”为产品、过程或服务规定需要满足的要求并且描述用于判定该要求是否得到满足的证实方法的标准，即该标准既要有要求类的说明也要有对要求的证实方法。本标准对于可证实的方法给出了服务质量的考核指标，且对于服务内容尽量做到了每项服务内容均有考核指标相对应，如方案设计服务对应“物流服务方案有效实施率”指标、设施设备服务对应“设备完好率”指标、信息服务对应“信息传递准确率”和“信息传递准时率”指标、通关服务对应“通关服务时间”指标、作业服务对应“货损率”、“货差率”和“提货及时率”指标、客户服务对应“有效投诉率”和“客户满意率”指标。
本标准是对“服务质量”的规范，而非对“服务”的规范，服务质量是组织能够满足规定、约定以及顾客需求特性的程度，在标准的编写过程中尽量每项服务都提及每项服务应达到的程度，如方案设计服务应“满足资源合理利用、提升工作效率、成本节约的要求”、信息系统应“满足信息交换与实时信息查询的服务要求”等。
七、标准主要内容及确定依据
本文件所含主要技术内容及确定依据如下：
第3章 术语和定义确定依据
本文件共有5条术语，对口岸物流、口岸物流服务、通关、报关和保税货物进行了定义。
修改了“口岸物流”术语，依据： GB/T 18354-2021《物流术语》8.34“口岸”的定义为“经政府批准设置的供人员、货物和交通工具直接出入国（关、边）境的港口、机场、车站、跨境通道”。
修改了“口岸物流服务”术语，依据：GB/T 18354-2021《物流术语》3.5“物流服务”的定义为“为满足客户物流需求所实施的一系列物流活动过程及其产生的结果”。
修改了“保税货物”术语，依据：GB/T 18354-2021《物流术语》8.12对“保税货物”术语进行了修改，本标准直接引用。
第4章  总体要求确定依据
本章对原标准中的条款进行了合并，并改标题为“总体要求”。“基本要求”一般是达到某个状态得到某个结论所必须满足的最根本的事物，也就是能接受的底线条件，所谓底线条件缺一条就要一票否决，目前标准的内容不是表达“口岸物流服务质量”的独有的底线条件，而且“口岸物流服务质量”的独有的底线条件不具有代表性，因此本章节题目改为“总体要求”，指在宏观层面提出口岸物流服务应满足的要求，从服务方针、服务机构、管理体系、服务人员等方面提出要求。
第5章 服务质量要求确定依据
本章将原标准中的第5、6、7、8章进行了合并，旨在规范口岸物流服务的服务质量，与服务质量指标相对应。合并后的服务内容以口岸物流作业流程为主线，包括方案设计服务、信息服务、基础设施服务、作业服务、客户服务、风险防控和其他服务。
依据：根据标准全文框架的划分，将全文框架划分为服务质量要求和服务质量指标两部分，使标准框架更加清晰合理。该调整也是2022年7月起草组多次线上讨论会形成的共识。
5.1 方案设计服务
本条对原标准的内容进行了扩展和细化，增加了网络运行规划方案、多式联运规划方案、订舱租船报关报税等服务方案、作业方案、信息系统解决方案、风险防控和应急预案等。
依据：近年来，口岸物流服务的内容不断扩展、服务项目不断精细化，根据对口岸物流活动的调研，明确口岸物流服务的内容，具体如下：
（1）口岸物流仓储、运输、中转等物流网络运行规划方案：指的是口岸物流服务商为客户提供的货物全物流过程的规划方案，如采用哪种运输方式、在哪里中转和仓储、如何转运等；
（2）多式联运规划方案：对于口岸物流服务来说，多式联运是必不可少的一种运输方式，因此物流服务商应对多式联运方案进行规划，为客户提供最为经济的联运方案；
（3）进出口订舱、运输工具租赁、报关、报税等服务方案：物流服务商应对各口岸的政策清晰明了，根据货物特点和口岸政策要求为客户提供最佳的报关报税方案，同时根据各船公司、航空公司、国际铁路货运情况，为客户提供最佳服务方案；
（4）作业服务方案：物流服务商应提供各物流环节的物流作业方案；
（5）信息系统解决方案：物流服务商可为客户提供一体化的信息系统解决方案，包括单证系统、数据分析系统、口岸服务系统等；
（6）在口岸物流服务中，物流金融业务越来越普遍，很多物流企业将物流金融业务作为增值业务的重要内容。
（7）风险防控方案及应急预案：对于口岸物流服务过程中可能出现的风险，服务商应给出风险防控方案和应急预案。
5.2 信息服务
本条增加了5.2.1口岸物流环节无纸化要求；5.2.2增加了系统对接要求；增加了5.2.5集装箱实时调度和跟踪服务要求。
依据：（1）根据近年来国家和各地方相继发布了关于口岸物流营商环境的管理办法，如海关总署、发展改革委、财政部、交通运输部、商务部、卫生健康委、税务总局、市场监管总局、铁路局、民航局《关于进一步深化跨境贸易便利化改革优化口岸营商环境的通知》（署岸发〔2021〕85号），国家口岸管理办公室关于印发《提升跨境贸易便利化水平的措施（试行）》的通知（2018），国务院关于印发《优化口岸营商环境促进跨境贸易便利化工作方案的通知》（国发〔2018〕37号），《关于印发上海口岸优化跨境贸易营商环境若干措施的通知》（沪口岸政〔2018〕15号）等，各文件中均提及口岸无纸化通关的相关要求。虽然政府文件是针对于口岸营商环境优化而非物流服务企业的口岸物流服务，但是口岸整体无纸化通关的要求必定对口岸物流服务企业的服务有引导作用，因此增加了5.2.1条关于企业应对无纸化通关的服务要求，鉴于全国各地口岸水平不一致，本条为推荐性条款。（2）根据调研，目前口岸物流服务企业大部分可提供系统对接服务，可为客户提供信息交换与查询；对于集装箱，服务商宜提供实时调度和跟踪服务，以便客户理好的掌握货物位置及情况。
5.3 设施设备服务
本条为新增内容。增加了口岸物流服务场地、设施备配备、数字化管理及自动码头等要求。
依据：（1）根据标准规范的对象，既包括口岸物流具体服务方，也包括口岸物流的场地提供方，如机场、码头、国际货运中转场站等，场地提供方在口岸物流服务过程中提供的服务主要是场地、基础设施以及具体的物流作业等，因此标准增加基础设施服务内容，而具体的作业与物流公司提供的作业要求一样；（2）在口岸场地，场地设施主要包括堆场和仓储，设备主要包括各类起重设备、吊装设备、拖运设备等，大部分口岸场地均会提供给企业使用，标准着重强调了新能源车充电换电设备，倡导口岸物流的绿色低碳；（3）场地方提供的设施设备最重要的是保证安全，在8.16日川渝口岸定向征求意见会上有专家提出保障设施设备安全的要求；（4）根据前文提到的各类口岸营商环境的政策，口岸基础设施数字化改造是未来的发展方向，因此标准增加了数字化管理、自动化码头的管理要求，旨在以标准引导行业发展。
5.4 作业服务
本条保留了原标准的内容和框架，在服务内容的细节方面，根据现今口岸物流服务内容的扩展和延伸，本条对如下内容做了调整：
（1）增加了5.4.2.1通关的具体要求，5.4.2通关中海关和检验检疫合并；
（2）5.4.3.4增加铁路和航空装卸要求；
（3）5.4.4.3增加了多式联运服务要求；
（4）5.4.5.5增加了仓储自动化要求；
（5）增加了5.4.6中转要求；
（6）增加了5.4.7配送要求；
依据：
（1）5.4.2.1根据起草组讨论结果，口岸实际操作企业一致认为，鉴于目前国内各口岸发展不平衡的情况，虽然在线无纸化通关是倡导的趋势，但是仍有部分地区无法完全实现无纸化通关，因此在本条加上线上、线下申报多种服务方式的要求；由于检验检疫机构已合并到海关，因此标准文本中也将相关说法统一为海关；
（2）5.4.3.4增加铁路和航空货运装卸要求，提出应符合铁路总公司和民航总局要求，如中国铁路总公司《铁路货物装卸管理规则》等；
（3）5.4.4.3多式联运是目前国家大力倡导的运输方式，对口岸物流来说也是更加经济合理的运输方式，因此在标准中增加了多式联运的服务要求；
（4）5.4.5.5随着物流技术的进步，越来越多的仓库可以实现自动化作业，大大地节约人力成本、提高工作效率，数字化、自动化和信息化也是物流未来发展的大方向，因此标准增加了仓储的自动化作业要求；
（5）5.4.6，中转是口岸物流的重要服务内容，也是考量口岸服务效能的重要指标，在标准中增加了中转服务内容及要求，包括集装箱拼拆箱、单证服务等；
（6）5.4.7，配送服务目前是很多口岸的延伸服务内容，也是物流一体化服务的重要内容，因此标准中增加了配送的服务内容和要求。
（5）5.4.8，货物交付增加了确认交付对象，交货信息传递的要求，这两点是货物交付过程中最为关注的方面，涉及货物及时准备地交付到目的地。
本条修改内容来源：
（1）起草单位提供的资料，包括中国物流与采购联合会航空物流分会、鞍山钢铁集团有限公司、营口港务股份有限公司、青岛万嘉集运物流有限公司、厦门港务发展有限公司；
（2）企业调研，调研企业名单及形式如下：
	序号
	调研单位
	联系人
	联系电话
	调研方式

	1
	川航物流有限公司
	孙金凤
	13568841066
	线上

	2
	四川省港航投资集团
	蒋大轩
	18980893803
	线上

	3
	重庆交通运输控股（集团）有限公司
	樊强
	13883523365
	线上

	4
	成都国际班列有限公司
	张朗朗 
	15982070916
	线上

	5
	成都中远海运陆港多式联运有限公司
	张旭
	13541114511
	线上

	6
	重庆东盟国际物流有限公司
	曾意
	18680799766
	线上

	7
	四川省物流股份物流产业研究院有限公司
	王芳
	18583387770
	线上

	8
	 成都自贸通供应链服务有限公司   
	周子捷
	18121954856
	线上

	9
	陆海新通道运营有限公司
	李涛
	18002300788
	线上



5.6 风险防控
风险与应急管理是口岸物流企业提供优质服务的重要保障，可以最大限度的预防和减少事故所造成的损失。本部分条款内容的确定主要是体现风险的事前管理，应急体系的事先建立，并在事件发生时，有效地进行处理，实现人员伤害、财产损失的最小化。
本部分风险管理主要给出了针对口岸物流特点可能出现的风险防控，对于一般物流风险防控有些并未提及。
5.7 其他服务
现今的物流服务，不仅仅是口岸物流服务，越来越多地向供应链和产业链的上下游延伸，物流服务企业也越来越多地为客户提供增值服务，本章节主要规范的是口岸物流服务企业提供的增值服务。针对口岸物流服务过程中较为普遍和存在争议的增值服务，标准在此进行规范，包括集装容器清洗修理、风险提示、政策解读等。
第6章  服务质量评价
根据起草组起草单位的反馈及广泛调研，行业企业普遍认为原标准中提出的6个服务质量指标仍是目前口岸物流服务最为关键的服务质量指标，各口岸物流服务企业可以此指标为基础进行扩展，增加特色指标。根据前文提及的规范类标准所有服务内容均应有可证实的方法，因此该部分增加了物流服务方案有效实施率、设备完好率、提货及时率和信息传递准时率4个指标，对6.2.3通关服务时间指标说明做了调整，并对所有指标的公式做了编辑性修改。
依据：
（1）6.2.1物流服务方案有效实施率，该指标主要用于评价物流服务方案的质量，对于方案的质量，其评价方法主要在于方案能否有效执行，如果能够有效执行，则说明方案质量好，若不能有效执行，则说明方案质量欠佳，因此用“统计期内口岸物流服务企业制定的能够有效实施的物流方案占所有物流方案的比率”来衡量物流服务方案的质量；
（2）6.2.2设备完好率，该指标主要用于评价设施设备服务的质量，口岸场地方提供的设施设备服务应保障设施设备的完好，用完好率来衡量该项服务的质量；
（3）6.2.3通关服务时间，根据标准的定位，标准不规范政府主管部门业务的时间，因此6.1的指标说明中明确了是口岸物流服务企业完成每批货物报关所需的时间，将政府管理机构监管时间剔除在外；
（4）6.2.6提货及时率，根据8.16日川渝口岸企业征求意见会上川航物流有限公司和四川省物流股份研究院专家提出的意见，认为目前口岸物流服务中客户最为关注的服务质量指标也包括提货及时率，因此标准中增加了该指标，对该指标的说明为“口岸对货物放行后口岸物流服务企业及时去提货的单数占订单总数的比率”；
（5）6.2.8信息传递准时率，对于信息服务的服务质量指标，除准确率外还应增加准时率指标，该指标参考GB/T 24359-2021《第三方物流服务质量及测评》A.7信息传输准时率的指标说明及计算方法；
（6）根据GB/T 1.1-2020的要求，所有标准中的公式均用字母表示，因此标准对所有的公式做了编辑性修改。
第7章 持续改进
根据“规范”类标准的编写要求，标准中增加了持续改进的章节。
八、标准性质的建议说明
无。
九、重大分歧意见的处理经过和依据
无。
十、采用国际标准和国外先进标准情况
无。
十一、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系
本文件符合现行有关法律、法规、规章及标准要求。
十二、标准实施措施及建议
1.以全国各地口岸管理部门为依托，如各地口岸办等，在口岸管理部门的指导下推动标准的实施，口岸管理部门可以此作为对辖区内口岸物流服务企业的考核管理要求或评比要求。
2.将本文件纳入服务业标准化试点、物流标准化试点等试点工作的考核范围，加大标准的推广实施力度。
3.建议物流标委会、标准起草组联合发改委等相关部委，在推动物流标准化工作时，加大对本文件的宣贯力度。
4.在本文件的宣贯应用过程中，除加强对物流企业的宣贯外，同时加强口岸物流服务需求方的宣贯，将本文件纳入需求方对口岸物流服务企业的考评。
十二、其他应当说明的事项
无。

《口岸物流服务质量规范》国家标准修订小组
二〇二二年八月
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