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1     概述

根据城镇燃气使用性质，将用气类型分为居民生

活用气、商业用气，用户相应分为居民用户和工商业

用户两大类。一般来说，居民生活用气主要用于居民

家庭炊事、制备热水、供暖等；商业用气主要用于工

商业用户（含公共建筑用户）的生产经营和生活。工

商业用户主要包括工厂、医院、学校、宾馆、酒店、

餐厅及其它服务行业。

与居民用户相比，工商业用户有如下特点：

（1）用气量大。普通餐饮类用户用气时段的

用气量通常为20m 3/ h~50m 3/ h，规模较大的达到

80m3/h~100m3/h，月用气量3 000m3~6 000m3；部分用

户月用气量在10 000m3以上。工业用户燃气锅炉的用

气规模更大。

（2）用气时间长。普通商业用户基本上每天用

气时间在4h~8h，主要集中在午餐、晚餐时段；高档

宾馆、酒店（尤其是使用燃气锅炉的用户）、工厂连

续用气时间在12h~20h左右。

（3）用气设备多样化。目前市场上的工商用燃

气设备种类繁多，主要有猛火炉、节能炉、汤炉、蒸

柜、燃气饭煲、蒸汽发生器、沸水器及燃气蒸汽锅炉、

热水锅炉，除燃气锅炉外大多缺乏统一的产品标准。

（4）供气要求高。绝大多数工商业用户要求稳

定、连续、保质的供气，以保证生产经营活动的持续正

常，尤其是以营利为目的从事生产经营的工商业用户。

（5）风险性大。主要包括两方面，一方面是由

于用气量大、用气时间长、环境较差，设备磨损率

高、易发生故障，管线易腐蚀，因此安全用气的风险性

较大；另一方面工商业用户中存在一些素质不高、不守

诚信的经营者，为降低成本恶意盗气、破坏设备，或者

蓄意拖欠气费，在未结清的情况下突然关门倒闭、失去

联系，因此供气单位的资金回收存在风险性。

针对上述特点，燃气供应企业必须在满足服务

需求、设备检修维护与资金账务管理方面形成一套高

效、实用、稳妥的模式。其中所指服务与管理，不仅

包含了传统意义上的日常检修维护、故障处理、计

量、气费收缴等工作，也包括了用户开发、工程设计

施工及验收。

2     工商业用户开发

没有开发就没有用户，工商业用户的开发工作

不仅是提供服务的开始，也直接影响到日后的供气服

务与管理。用户开发主要分为两类，一类是新建用户

开发，即对未开始生产经营、尚处于建设阶段的用户

进行开发；另一类是改建用户开发，即对已生产经营

的用户进行改造开发，用户原本可能使用油料或瓶组
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气，对现有设备进行改造后，改用管道燃气。

在开发用户时应当着眼长远，首先从风险角度

考虑，对拟开发用户的经营实力、信誉度进行甄别评

估，进行适度筛选；其次是坚持平等互利原则，充分

尊重使用方意愿，明确供用气双方的权责义务，避免

日后矛盾纠纷；再次从规模化角度考虑，待开发用户

应当具有一定规模的用气需求，此外处于用气集中区

域将有利于降低供气的服务管理成本。此外，为开拓

市场、吸引大型用户，可以考虑实行阶梯气价政策，

即当用户用气量达到一定规模，可以按相应的单价计

费，用气量越大，用气价格越低。

通常新建用户的开发商洽过程会比较顺利，但部

分新建用户的经营实力、信誉度难于甄别，且多数用

气规模较小。而改建用户是已在生产经营中的用户，

其经营实力、信誉度比较容易明确，尤其是一些经营

多年的高档宾馆、酒店和连锁店，都具有较强的资金

实力和信誉度，内部形成一套相对完善的财务制度，

改造后用气规模也较大，有专职部门和人员负责设施

管理，相应降低了供气单位的安全风险和气费风险。

此类改建用户开发时对方通常会提出一些附加条件，

如由供气单位承担改造费用、给予优惠气价等，不过

此类用户投入使用后缴纳的气费也相当可观。因此在

工商业用户开发过程中，要正确评估各方面因素，从

长远出发权衡利弊，为后续的服务与管理打下基础。

供、用气双方确定合作意向后，应及时签订工程

建设合同、供用气合同，对工程设计施工及费用、燃

气设施产权、燃气单价、结算和支付方式、供用双方

的权利和义务、违约责任等事项进行明确。

3     日常服务

日常服务的原则，应将保障供用气安全放在首

位，同时兼顾用户利益诉求。通常应当做到：保证供

气的安全性、稳定性、连续性，保证燃气计量科学准

确，保证及时响应用户诉求，保证施工服务质量。日

常服务的操作依据按照《城镇燃气设施运行、维护

和抢修安全技术规程》（CJJ51-2006），相关技术标

准参照《城镇燃气设计规范》（GB50028-2006）、

《城镇燃气输配工程施工及验收规范》(CJJ33-2005)

等规范的有关规定。

工商业用户日常服务的主要事项包括：

（1）为用户开通供气，包括测压、置换、供气试

火；

（2）开通使用后因临时需要，进行关阀停气、

放散、恢复供气等；

（3）进行抄表、气费催收，执行欠费停气；

（4）巡查出地法兰阀以后燃气管道及设施，及

时发现燃气管道设施隐患，进行整改或协调用户整

改；

（5）处理用户法兰阀后燃气设施（含阀门、法

兰、调压器、箱体等）的故障问题，进行漏气抢修、

故障急修，参与或支援管线重大事故抢险工作；

（6）处理或答复用户提出的各种服务诉求；

（7）将服务信息（如气价调整、临时停气等）

及时发布传达给用户；

（8）用户销户、停用后拆卸户内燃气设施并进

行封堵；

（9）宣传安全用气知识，进行燃气设施操作安

全培训，解答用户咨询。

4     气费管理

工商业用户燃气费的结算方式可以分为结算收费

和预付费两大类。

结算收费即是传统的抄表收费模式，一般按月结

算。可以理解为用户“先使用后交钱”。以往按照该

模式对工商业用户进行管理时发现，一些个体经营的

餐厅、饭馆，拖欠气费的情况较严重，燃气公司每月

需不断派专人上门催缴，某些用户直至强制停气前一

刻才肯缴纳拖欠数月的气费。更有甚者，在拖欠了数

月气费后，突然人去楼空，给企业造成经济损失，并

浪费了人力物力。

目前燃气预付费的办法，一是采用IC卡燃气表进

行计量，二是实行预存气费制度。

 使用IC卡燃气表，将燃气收费从本质上改为燃

气销售，由“先使用后交钱”转变为“先交钱后使

用”。这种方式不仅解决了抄表难的问题，同时解决

了收费难的问题，减轻了气费收缴的劳动强度，并达

到可靠收费的目的，提高企业经营管理水平和资金周

转率。目前仪表生产厂家已开发出针对工商业用户的
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大流量IC卡表，一些城市已尝试在工商业用户中推广

使用IC卡表。

预存气费制度实际上是传统抄表收费制度的改

进和完善。在开户时，燃气公司与用户约定，用户预

先支付一定数额的气费（根据设计用气规模估算），

燃气公司为每个用户建立单独的预存气费账户。抄表

后，用户可选择自行缴费，或从预存气费中结算、事

后补足账户内预存金额。如用户不缴纳预存气费或不

补足预存金额，燃气公司可停止燃气供应。供、用气

双方合同关系终止时，结清所有费用后燃气公司向用

户退还预存气费。预存气费制度的提出主要是防止某

些不讲诚信的商户蓄意欠费逃费，该制度能够起到有

效降低回款风险的作用，并在一定程度上减轻了催费

难度。

两种预付费办法在实践应用中也各有利弊。由

于IC卡表是在机械式燃气表的基础上新增电子控制系

统，电子元器件的增加也加大了设备的不稳定性（机

械物理故障、电子电路故障等），在实际使用过程中

出现过控制计费器出错、基表与卡表数据不一致、电

磁阀失控、关阀不严、电池供电不稳、元器件故障率

高等问题，燃气公司的管理维护成本也相应提高。IC

卡表的插卡口是完全开放的，可通过多种方式攻击卡

口，造成控制系统失效，且难以取证认定，极易与用

户发生用气纠纷。餐饮类用户的使用环境恶劣，潮

湿、高温、油烟、蒸汽等对IC卡表电路芯片的腐蚀性

大，往往造成IC卡表不读卡、关闭不严等故障。工商

业用户用气量通常较大，并且存在一户多表的情况，

如遇气价变动、气源转换，需对已预付费的IC卡表用

户进行查卡、气量换算，无疑增大了服务管理的难度

与工作量。此外，IC卡预付费目前还难以实现按阶梯

气价计量的功能。

预存气费制度仍然需要抄表员上门抄表、递送气费

单、催交预存气费，并且需要为每个用户单独建立气费

台帐，仅仅在保障气费安全方面起到一定作用，在提高

管理水平、降低劳动强度方面并无过多改善。同时人工

抄表催费的可靠性通常与上门人员的责任心、原则性相

关联，过多人为因素使燃气公司利益可能会被有意或无

意地损害。因此，在设备和技术成熟完善后，使用IC卡

预付费、远程无线抄表等信息化高科技手段进行缴费服

务与管理，仍然是未来的发展趋势。

5     数据统计分析

统计数据能够反映生产总值、经营现状、经营规

模和质量等，已经成为企业一项重要的资源。对工商

业用户的用气情况、设备信息、安全现状进行统计，

进行横向、纵向对比分析，可以有效指导气费催收、

设备维护、技术改造等工作。

（1）用气量。用气量是反映用户用气情况最直

观的数据。通过对单个工商业用户用气量进行统计、

分析，可以实现对用户设备状况、经营情况的监控，

能够从另一途径发现燃气表故障、偷盗气等问题。

（2）气费。通过统计气费可以计算出燃气企业

销售产值、供销差、利润等企业生产经营的重要指

标，为企业宏观决策提供直接依据。

（3）燃气设施信息。通过对设备数量、型号、

位置进行准确统计，能够为管理人员、技术人员提供

现场第一手资料，为设备管理、管线维护、故障处

理、抢修抢险提供依据，有效提高服务管理水平和紧

急突发事件的应对能力。

（4）用户诉求。对用户拨打服务热线次数、反

映问题等信息进行记录统计，能够较好的反映出服务

与管理存在的问题，促进企业改善和提高服务质量。

6     结语

管道燃气工商业用户因其特殊的用户特点，需要

在保障供气安全、稳定、连续和满足用户需求方面提

供更为专业化、精细化的服务与管理。必须在实践中

不断分析探索，不断完善改进，才能总结出一套切合

实际、可靠高效的服务管理方式方法，最终实现供气

企业、用气单位互利共赢。
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