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业经营的十大特点 --服务无形性 服务的无形性意味着只有接

受了服务才能够对其作出评判。因此，报关行首先需要将无

形的服务通过服务环境、服务承诺和报关员的整体形象等有

形的展示呈现在客户的面前。 --不可分割性 报关员向海关申

报的单证及有关货物的信息来自于客户，因此信息的及时与

准确性至关重要。这就要求报关员与客户要有良好的协作关

系。 --不可储存性 报关企业的一大特点是：工作的计划安排

必须随着客户的进出口量、季节或国家政策等作出相应的调

整，这就存在报关时间、报关岗位忙闲不均的状况，如何将

人力资源合理配置，培养一支高素质、高效率的人才队伍也

是每一个报关企业需要考虑的问题。 --服务易变性 报关行面

对的不仅是性质各异的贸易行为和各种需求的客户，同时还

必须根据政策的变化和调整，这就意味着报关也存在易变性

的特点。 -- 服务对象两重性 体现在执法的原则性和客户需求

的灵活性，如何做好两者之间沟通与协调桥梁，对报关员的

综合素质提出了更高的要求。 --服务完整性 具体的体现为：

报关技能要熟练；各种关系要融洽；服务态度要愉悦；报关

质量无差错。别看短短的四句话，真正实行起来并非易事。

--服务延续性 海尔集团首席执行官张瑞敏曾说过:"什么叫不简

单？就是把简单的事不断重复并且做对就是不简单?"这句话

非常有哲理性。报关员每天周而复始做的就是申报、查验、

征税、放行的工作。要把简单、重复的服务作对、作好，并



且使服务质量持续上升，应该是报关企业对每一位员工的要

求。 --服务咨询化 报关看起来是项简单的工作，但实际需要

掌握的知识面非常广。从国际贸易到检验检疫、到国家法律

、商品知识等等。想要做一名优秀的通关代理人，没有丰富

的常识作支撑是不行的。 --服务利它性 服务分为三个层次：

必须完成的服务；提供超值服务；愉悦的服务。能够让客户

感到从满意到愉悦，只有这样才会提升客户的忠诚度。 --服

务风险性 《海关法》规定"专业报关企业申报进出口的货物，

应按海关规定的期限代委托人缴纳税款。"因此从法律角度来

说，专业报关行承担了巨大的风险。此外应收帐款的风险和

人员流动的损失也同样存在并不容忽视。 报关服务的十大转

变 --报关业务程序由简单向复杂转变 海关为了加强廉政建设

，对申报的各个环节加强了监管和分割，为此一个人报关就

可以完成的工作，需要数人才能完成。这就需要报关企业内

部加强合作，同时体现出企业管理的重要性。 --手工化操作

向电子化操作转变 电子口岸建立，促使报关企业必须实施电

子化管理，无论是电子预录入、电子申报，还是企业内部流

程管理、数据管理，都需要电子化管理。由此可见，报关企

业也处在信息化管理的前沿阵地。 --结果管理向流程管理转

变 过去报关企业主要以通关是否完成为评估唯一标准。但现

在客户越来越需要知道报关进程。因为，客户知道报关过程

后，可以根据海关的信息、报关的时间结点和联系人情况，

进行有效的配合，以便加快通关速度。 --单项服务向国际物

流一体化转变 目前，国际物流发展很快，但报关这一环节是

国际物流发展的瓶颈，因此，报关这一关节，越来越引起社

会和政府的重视。作为报关企业必须溶入到国际物流中，协



助国际物流加快货物通关流转速度，不能单单只从报关这一

环节考虑问题，要有物流价值链的概念。 --营销服务向客户

关系管理转变 报关企业在积极推广营销工作同时，为了防范

风险，必须要认真了解客户的背景、信用程度以及产品的功

能和发展趋势，了解客户需求，帮助客户缩短通关时间，降

低通关成本，而不是一味降价。 --信用防范向信用服务转变 

随着市场的规范，报关企业必须与国际接轨，向顾客提供信

用服务，代垫各种费用和税金。这就需要报关企业有大量的

资金作为信用服务保证，否则，将失去核心竞争力。 --疑难

经营向速度经营转变 以前报关企业在代理报关时，遇到问题

由报关企业出面与海关协调，帮助客户解决问题。从而高额

收入。但随着市场的规范，海关政策的透明，这种所谓的问

题将会越来越少，疑难经营逐渐向速度经营转变。 --降低竞

争向增值服务转变 当前，报关市场竞争的唯一手段，就是不

断的降价，这对消费者是有利，但对报关企业的发展是极其

不利的。报关企业只有提高自身的素质，为客户提供更多更

好的增值服务，使客户满意，随之报关企业也能获得更多的

利润，达到双赢的目的。 --单一监管向多重监管转变 原来通

关业务只管到海关的监管，但随着市场的发展，商品检验检

疫的监控力度也在加强，监管的范围也逐步扩大。其他政府

职能部门对报关企业也有相应的管理措施，促使报关企业走

合法经营的道路，走健康发展的道路。否则，受到任何一个

部门的处罚，都会使企业亏损或破产。 --单一经营向合作经

营转变 随着市场国际化，价值链的竞争越来越激烈，所以报

关企业越来越需要与产品的上、下流合作溶入到市场价值当

中，参与价值链的竞争，否则，将会形成孤军作战被市场挤



垮。 随着国内市场的国际化，报关市场将会更加繁荣，对报

关企业既是机遇也是挑战。报关企业应与世俱进，顺势而上

，才会获取更大的发展。 100Test 下载频道开通，各类考试题

目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


