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费均可同时交纳，极大的方便了客户。

（2）对燃气企业而言，一方面，丰富了气费回

收渠道，为气费资金及时回收提供可靠保障，成为了

燃气企业气费回收的一个重要渠道；另一方面，多种

缴费方式对缴费人群的分流效果显著，大大减轻了燃

气营业厅收费工作量，有利于人力资源重新调配、利

用，降低人力资源成本。

6     问题的提出

长期以来，燃气营业厅设置以收费为主、业务

办理为辅。通过几年的实施与大力推广，第三方代收

费分流了很大一批客户，月均收费量甚至达到燃气企

业收费总额的40%~45%。在极大方便客户缴费的同

时，燃气营业厅收费量出现急剧下降，大量燃气营业

厅出现了柜台空置和柜台人员工作不饱和的情况，释

放出大量人力资源。在倡导提高企业效益、增加人均

利润率的形式下，燃气营业厅工作核心的转移以及收

费工作的改革发展已成为燃气企业在追求创新发展道

路上不可规避的问题。

目前，鉴于第三方代收费已有效解决客户缴费问

题，在燃气营业厅的改型利用上出现了两种探索思路：

一种是进行灶具、热水器、空调等燃气设备的展示、

销售及售后维护，将燃气企业由供用燃气服务延伸到

燃气设备的营销，宣传燃气应用新技术新产品，提供

的一站式燃气服务，创新燃气企业利润新增点，进而

整体打造燃气本质安全的形象，例如转型为燃气生活

体验馆；还有一种是将收费柜台整体委托社会专业代

收机构，为客户提供缴纳水、电、气等综合缴费服

务，在收取场地租金的同时，腾出更多的人力和精力

用在燃气抄表和安检工作上。两种思路相同之处在于

均利用燃气营业厅交通便利的优势，将闲置的人力资

源重新调配、培训，提升企业营销服务水平和安全工

作，进而降低企业运营成本。

7     结束语

第三方代收渠道的快速发展，其意义不仅仅在于

方便客户，也是对燃气企业控制成本和增加收益的一

次机遇和考验。燃气企业需要重新调整燃气营业厅的

概念和导向，对收费工作流程再造，突破燃气营业厅

常规模式，创造新的利润增长点。

2013年1月3日晚8点30分，邹城市室外气温

达到零下10℃，地上的积雪还没有完全融化，在

该市兖矿世纪花苑住宅小区，邹城市燃气总公司

2名安检人员经过4次查找，终于叩开了一燃气

用户的家门，对室内燃气设施进行了仔细的检

查，针对存在的软管老化隐患下发了《整改通知

书》，用户刘先生在煤矿上班，不经常回家，为

安检工作带来一定的难度。连日来，在我市的大

街小巷、小区庭院总是能看到这样一群人，他们

穿着红色的工装，顶风冒雪，风尘仆仆，用他们

的耐心、细心、热心查找着每一处安全隐患，他们

顶风冒雪查隐患  走家入户为安全

就是邹城市燃气总公司的冬季燃气安全大检查人

员。为给用户提供一个安全稳定的用气环境，他

们组成了300人的安检队伍，从2012年12月28日开

始，走百家门、查百家险、解百家忧，详细记录

每一户燃气设施运行情况，叮嘱用户安全用气，

为一个用户跑几趟是常事，为的就是不放过一丝

隐患。这是该公司2012年度组织的第二次拉网式

安全大检查，也是该公司坚持民生为重，服务为

先，用实际行动贯彻落实党的十八大精神的一项

重要活动。

（陈绪华）


