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降低供销差率 提高经济效益
要要要燃气企业管理永远不变的主题

哈尔滨中庆燃气有限责任公司渊150016冤 刘 扬 邹敬博

1 前言

在国家努力创造经济繁荣的同时袁 城市燃气企

业正不懈地为创造文明城市尧 为洁净蔚蓝的天空做

出努力遥燃气企业要想为城市建设贡献力量袁自身经

济效益首先要提高遥但由于管道燃气投入大尧回收周

期长袁严重影响了燃企的经济效益遥 因为设备老化尧
固定资产投资大等问题目前不会大幅解决袁 所以降

低供销差率成为燃企提高效益的最有效途径遥
燃气供销差率指报告期燃气供应量和销售量之

间的差量遥 供应量可扣除温差尧压差的校正量渊按各

地区规定的系数冤遥按不同气种分别统计遥计算公式院

2 供销差率产生的原因

(1)计量气具上的原因遥 包括燃气出厂计量器

具尧销售计量器具等遥
(2)计量时的压力和城市的年平均温度的原因遥
(3)各种因素产生放散的原因遥
(4)企业内部用气的原因遥
(5)客户管理方面的原因遥 包括抄表到户率低尧

空房尧丢户等遥
(6)客户偷窃气方面的原因遥
(7)突发事件产生的原因遥 包括地下管线挖断尧

管线维修抢险等遥
如一座城市燃气年销售额达到 4.2 亿元左右袁

供销差率每降低一个百分点袁 即可增加纯收入 420
万元遥可见降低供销差率对减亏增效具有现实意义遥

3 降低供销差率的普遍措施

(1)加强对供气管线的维护和检测尧阀门井设备

的维修袁减少供气设施泄漏遥
(2)在生产运行尧开栓置换与放散过程中袁要节

约用气遥 尽量集中安排停气作业袁减少停气次数遥
(3)加强客户管理袁做好市场发展袁做好开栓与

收费的衔接工作袁做好提高客户满意度工作袁做好现

有客户不流失工作遥
(4)加强企业自用气的管理袁完善系统内部单位

用气的管理办法遥
(5)加强供气管线和设施的管理袁尽量避免管线

被挖漏尧挖断袁调压设施被损坏的事故发生遥
(6)加强计量管理遥
淤提升燃气出厂计量表具的准确性曰
于加强对计量表具尧管线等检查尧维护尧保养尧检

定曰
盂加大换表力度袁 要求客户服务员在进户抄表

时细心检查袁及时发现并报告故障表具袁组织专人校

验尧检修尧撤换曰
榆大尧中型工业和餐饮客户的计量袁应根据工作

状态温度和压力考虑是否安装带有温度和压力补偿

的流量计遥
(7)工业客户尧大型商业餐饮客户袁尤其是北方

地区的锅炉客户由每月抄表一次袁 改为每天抄表一

次袁及时发现死表和各种偷窃气现象袁减少销气量损

失遥
(8)依法稽查袁加强稽查管理袁严厉打击盗气行

为袁促进客户正常用气遥
黑龙江省高级人民法院尧黑龙江省人民检察院尧

黑龙江省公安厅尧 黑龙江省质量技术监督局印发了
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叶黑龙江省关于办理盗窃燃气违法犯罪案件适用法

律问题的若干规定曳袁此规定的下发使哈尔滨中庆燃

气有限责任公司稽查大队的执法力度得到了强化袁
降低了客户偷窃气率遥

(9)实行封闭式计量袁从企业自身尧从企业内部

找原因袁使运行尧计量尧经营收费等各项工作的综合

管理水平上升到一个新的台阶遥
(10)加强气费回收管理遥 加大抄表和清欠力度袁

有效降低客户欠费遥

4 全面落实袁细化管理

在燃气供销差率得到有效降低袁 经济效益得到

初步提高的时候袁作为管理者决不能掉以轻心袁如何

将供销差率保持在合理的水平线下摆在了企业管理

者桌面上遥
笔者认为要想持久保持较低供销差率袁 只有在

始终贯彻落实降低输差的管理措施的同时袁 实施更

加严格的精细化客户管理袁为客户提供优质服务袁才
能保持良好的业绩遥

(1)做好基层员工的培训工作

基层员工是接触燃气客户的第一人袁 是聆听客

户需求尧接受客户对燃气公司服务检验的第一人袁他
们的工作直接影响到燃气客户对企业的评价和认

知袁所以加强对客户服务员的职业培训渊包括专业知

识尧营销知识尧服务知识尧文明服务用语等冤遥 成功的

培训能使员工具有燃气专业技能尧 优质的服务态度

和敬业负责的服务于客户的精神袁 才能在工作中对

客户提出的意见和建议做出积极响应袁 才能在工作

中主动询问客户对燃气产品或服务的意见和建议袁
才能为客户提供愈来愈好的服务质量袁 赢得客户的

满意尧尊重和感动遥
当然在员工接受这些培训袁 并将学习成果良好

地应用到工作中去时袁 公司人力资源也要为优秀的

员工设计职业生涯规划袁创造职业发展空间遥企业只

有注重员工的个人发展袁根据员工的工作表现尧个人

兴趣特长和企业的长远发展需要而就地取才袁 制定

相应的培训技能计划袁 不断更新员工的知识储备和

技能袁努力提高员工的工作技能袁为每一位爱岗敬企

的员工提供发展的空间和机会袁 让员工清楚地看到

自己在企业中的发展前景袁 看到自己在企业中的作

用袁看到企业在整个社会的发展前途后袁从而在工作

中表现积极乐观向上的工作状态遥企业发展靠人袁企
业成长靠人袁而人的成长与发展也离不开企业遥企业

是一艘船袁员工是船上的帆袁企业和员工若想实现事

业理想袁那么就努力扬起手中的风帆尧踏实脚下的船

板袁用我们全部的力量破浪远行遥 让员工满意袁让客

户满意袁让企业利润最大化的目标得到最终实现遥
(2)建立客户档案信息库

燃气客户基本分为居民客户和非居民客户两大

类,非居民客户又可分为工业尧公益尧锅炉尧餐饮和大

专院校等用气类型袁无论各城市如何划分客户种类袁
建立和及时更新客户档案信息库袁 掌握客户的第一

手资料袁 将为保留现有客户和发展新客户起到关键

性的作用遥 客户档案可分为基本信息尧表具信息尧燃
气用具信息尧室内燃气设施信息等遥

了解我们的客户袁与客户作朋友袁让客户做我们

的老师袁经常与客户保持友好的联系袁这都需要客户

档案信息库的支持遥结合客户要求不断完善自己袁在
与客户合作过程中及时明确双方的责任袁 让客户知

道我们该做什么袁我们能为他们做什么袁同时我们也

就会知道客户会给公司带来什么遥 让我们与客户同

舟共济袁不仅要与客户一起走过经济危机的低谷袁还
要与客户一起迎接事业的发展遥

(3)提升服务袁真诚回报客户

为燃气客户提供优质的产品和真诚的服务本身

就是燃气公司存在价值的重要体现遥 很多员工都报

怨客户的挑剔和无理取闹袁 以至对客户的态度多了

冷淡少了真诚袁 而客户是能够感觉到员工对自己的

态度的袁 这样客户必定不会与我们建立最真挚的合

作关系袁最后损害的将是我们自身的利益遥如果没有

客户的支持和信任袁 燃气企业将无法得到最基本的

生存空间袁而作为企业的员工袁未来发展也将受到各

种程度的影响遥
野服务好一个客户袁可争取到相关的潜在客户袁

没有服务好一个客户就意味着会失去相关的潜在客

户冶袁这是国际上一些权威机构的研究结果遥 可见在

发展客户的同时袁现有客户的保有是多么的重要遥要
想做到这点袁提升服务质量的工作就要落到实处袁站
在客户的立场上设身处地为他们想一想袁 就能真正

的提升服务质量遥
淤主动询问客户对燃气公司的意见或建议袁并
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对客户的意见或建议做出积极响应曰
于时刻以回报客户为主要责任袁 真心实意的为

客户考虑曰
盂明白客户的实际需求袁 为客户解决他们遇到

的实际问题曰
榆把客户当成自己的家人袁不仅让客户满意袁更

要让客户感动遥
境界决定结果袁只要我们竭诚为客户服务袁始终

贯彻立诚守信尧言真行实的工作理念袁我们的事业就

会稳步前进遥
(4)有效的业绩考核

业绩考核是对企业部门和员工在工作过程中表

现出来的工作业绩尧 工作能力尧 工作态度等进行评

价遥 建立行之有效的考核体系会对输差的降低起到

良好的作用遥在企业的实际管理中袁业绩考核要想达

到预期的理想状态应具备以下特征院
淤考核指标要清晰尧明确袁不能笼统袁要让考核

者与被考核者均能够准确的理解指标曰
于 考核指标应该可以量化袁可以采用相同的标

准准确衡量袁验证这些指标的信息是能获得的曰

盂 考核指标可能通过努力实现袁避免设立过高

或过低的目标曰
榆 能够将工作中存在的弊病得到充分的暴露袁

从而解决问题曰
虞 能够使员工尧部门领导和企业领导同时了解

野下一步要做什么冶和野怎么做冶遥
总之袁 业绩考核结果要真实客观地反映出工作

情况遥 从发展企业尧发展员工的角度制定考核指标袁
将会得到员工的认可遥

5 结束语

降低供销差率不是一项简单的工作袁 它是涉及

到燃气行业诸多管理和技术环节的一个系统工程遥
也是一个关系到燃气企业经营发展的重要课题遥 我

们要认真对待并着力解决工作中的难点袁 不断改进

技术水平的同时袁实施精细化管理袁选准客户并与客

户共同成长袁努力塑造奉献能源尧创造和谐的企业形

象袁为管道燃气的不断推广和利用袁促进城市燃气企

业的持久尧健康发展做贡献遥

北京环境二期要要要高效燃气技术推广项目

专家培训圆满落幕

2009 年 12 月 18 日袁为期 5 天的野世界银行北京环境二期项目要要要高效燃气技术推广专家培训冶在北京

蟹岛生态度假村落下帷幕遥 来自全国各省市的相关单位代表参加了本次培训遥 培训以落实国家节能尧环保和

可持续发展的方针尧促进北京燃气高效利用技术推广及能源利用效率长期改善为宗旨袁以北京环境二期项目

最新研究成果和蟹岛三联供示范项目为基础袁采用专家授课尧讨论尧答疑尧现场参观尧计算机演示等多种形式

相结合的方式进行遥
培训期间代表们对燃气冷热电三联供技术表现出浓厚的兴趣袁并积极提问尧参与讨论袁从各自的工作角

度出发提出了很多有建设性的建议和意见遥 通过培训与会人员对世界各国推广三联供技术在政策尧法规尧标
准尧融资诸方面的成功经验曰中国目前的状况袁存在的问题及差距曰三联供项目的技术尧控制尧设计流程及设计

软件曰三联供系统在节能尧经济尧环保尧安全方面的优势等方面均有了深入认识遥
本次培训是对新形势下如何有效地开发国内分布式能源市场的一次深层次的对话与交流袁富有成效袁意

义深远袁倍受瞩目遥 参加培训的代表们均对此予以了高度的评价遥 该培训不仅对北京地区三联供市场培育起

到了积极的作用袁而且也对国内其他地区的三联供推广应用起到了很好的带头作用遥 此次培训的圆满结束袁
必将为国内以燃气冷热电三联供系统为主要形式的分布式能源项目带来新的生机与发展遥

渊北京恩耐特公司冤
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