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□  合肥燃气有限公司（230075）焦琴   曹菁菁

合肥燃气民用抄催岗位劳务派遣队伍
思想动态现状调查分析及对策研究

摘       要： �本文以调查问卷形式分析合肥燃气集团民用抄催岗位劳务派遣队伍思想动态现状，找出

存在的问题并分析产生的原因，并就如何保持队伍稳定、提升管理效率提出解决路径。
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劳务派遣员工已逐步成为合肥燃气集团营销公司

民用抄催工作中的主要部分，队伍的稳定性成为工作

顺利开展的主要影响因素。

1     营销公司派遣抄催员工现状

营销公司2009年12月成立了第一个由13名外聘人

员组成的民用抄表班组：抄表一班。随后营销公司于

2010年5月营销公司成立了抄表二班和2011年5月成立了

抄表三班。截至2014年底，营销公司由外聘人员组成的

抄表班组共计8个班，抄表人员189名，其中男性1人。

2     员工思想动态调查问卷情况汇总

营销公司按照总人数38%比例，在派遣员工队伍

中，开展员工队伍思想动态调查问卷工作，从基本情

况、经营任务、工作管理、工作压力、合理化建议等

5个方面，采取了无记名的方式进行了调查。（1）问

卷调查分项统计表。

如表1可知，年龄在35岁以下所占的比重较大，

文化程度在中专以下偏多。说明抄催人员较为年轻，

文化程度普遍不高。调查中抄催人员的平均抄表年限

为1.76年。

由表2可知，抄催人员普遍都能熟悉岗位内容，

掌握工作流程，在遇到问题时，首先与班长协商。

由表3可知，大部分人员在月初都会关注并了解

工作指标，并作出合理的安排。

年龄 文化程度

35岁以下 35岁以上 中专及以下 中专以上

人数（人） 47 25 59 13

比重（%） 65.27 34.78 81.94 18.06

岗位熟悉程度 解决问题途径

熟悉 一般 咨询班长 咨询其他领导

人数（人） 59 13 53 19

比重（%） 81.94 18.06 73.61 26.39

工作指标了解程度 工作任务安排情况

月初关注 月初不关注 月初安排 月初不安排

人数（人） 67 5 64 8

比重（%） 93.06 6.94 88.89 11.11

表1  抄催人员基本情况表

表2  抄催人员岗位熟悉程度与解决问题途径表

表3  抄催人员对工作指标的了解与完成情况
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由表4可知，大多数抄表员认为工作指标所造成

的压力最大，一部分抄催人员认为压力是工作中的考

核造成的，极个别认为压力来自服务与交通安全。在

对面对压力如何解决的调查中，几乎所有抄催人员都

选择积极乐观的态度面对压力，做好自我调整。

由表5可知，对完成工作指标最大的薄弱环节，

大部分人认为技能方面存在的问题较大，少部分人员

存在心态方面的问题，其他一部分人则认为“不能入

户，如何判断漏气、思想压力过大”为其薄弱环节。

所以大部分人想要在业务技能方面得到培训。

由表6可知，几乎所有人都承认班长的工作能

力，都十分认可班长的工作方式。使得班组凝聚力十

分强大。

由表7可知，大部分抄催人员对班组的管理都十

分满意，但在对科室的制度方面了解程度需要加强。

二是合理化建议。对提高见表率、催费到账率

的建议3条，希望公司、科室、班组提供什么样的帮

助，以达到提高工作效率建议5条，最迫切需要解决

的问题建议3条，日常管理工作存在不足的3条。

3     存在问题及分析

一是派遣员工整体文化水平不高。由于燃气抄表

工作相对而言技术性、专业性要求不高，工作内容单

一，劳动强度较大，工作环境艰苦，致使有学历的、

有技能的年青人不愿意加入抄表员的行列，但作为窗

口服务行业，燃气抄表员的服务领域在拓宽，服务方

式需不断改进，服务质量要求提高，又要求抄表人员

应具有较高的文化修养和心理素质。

二是工作劳动强度大，思想政治工作难度较大。

随着工作指标的压力越来越大，管理越来越严，导致

员工的劳动强度越来越大，职工思想比较活跃，想法

较多，职工队伍当中有学校毕业生的学生，有待业青

年，有内部职工的家属或子女等，各方面素质参差不

齐，即无正规培训，也没有受过企业文化的熏陶，在

做思想工作时，沟通、交流难度大。

三是造成人员流动性大，不利于队伍长期稳定

发展。从2009年至2014年底，营销公司共计招聘了

8批抄表人员，共计约288余人，除7名抄表员因工作

不合格被劝辞外，2014年54名抄表员流失，离职率达

到20%，其中不乏优秀员工。从当前实际情况分析，

劳务外聘抄表员对公司缺乏归属感，除了物质激励以

外，员工归属感不到位，不利于班组内部的凝聚力，

增加班组的管理难度，工作达不到预期效果，完成任

务质量不高。

四是员工服务意识的缺乏，业务技能亟待提高。

相较于正式员工，派遣员工在任何工作上，都与物质

利益挂钩，过度强调物质，追求利益，因此，在工作

中只重量，缺少质，忽视服务责任意识。问卷调查也

表明，员工提出需加强业务技能的培训，以提高处理

问题的能力。

工作指标 工作考核 行风服务 交通安全 

人数（人） 41 31 8 5

比重（%） 56.94 43.06 11.11 6.94

表4  抄催人员压力来源分析

困难 技能 

技能 心态 其他 业务 文化 服务 安全

人数（人） 18 8 46 62 30 41 47

比重（%） 25 11.11 63.89 86.11 41.67 56.94 65.28

主观印象 业务能力 管理能力 班组凝聚力

人数
（人）

比重
（%）

人数
（人）

比重
（%）

人数
（人）

比重
（%）

人数
（人）

比重
（%）

非常
认可

72 100 64 88.89 71 98.6 58 80.56

认可 0 0 8 11.11 1 1.4 14 19.44

一般 0 0 0 0 0 0 0 0

较差 0 0 0 0 0 0 0 0

表5  完成工作指标存在的困难与需要学习的技能

表6  对班长各方面的认可程度

班组管理 科室制度

人数（人） 比重（%） 人数（人） 比重（%）

非常认可 66 91.67 17 23.61

认可 6 8.33 45 62.55

一般 0 0 8 11.11

较差 0 0 2 2.73

表7  抄催人员对班组的管理与科室制度的了解满意程度
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4     探寻有效管理路径

一是营造良好用工环境。营销公司从外聘抄表员

的招聘开始，就严格把关，从经理到科室负责人到班

组长全面参与到抄表员的面试环节，清晰“准入”制

度，本着“选合适的人到合适的岗位”理念，分析员

工离职原因，在保证新聘抄表员工的素质的同时降低

外聘抄表人员的流动性。规范抄表员收入分配秩序，

科学、合理划分工资等级，根据抄表员的实际工作表

现，薪酬水平能高能低。制订抄表员的绩效工资考核

细则，与见表数、抄气量、资金回笼率三大块相挂

钩，以百分比方式分配，按劳取酬。并充分考虑了各

抄表员所属区域差别，以及抄表路途远近、抄表难易

程度等，都在考核系数给予考虑，使外聘抄表员的技

能、综合素质、工作积极性在薪酬中得到充分体现。

二是强化班组对外聘抄表员的管理。班组直接负

责抄表人员的管理、任务指标达成，以班组建设为着

力点，不断增强班组的凝聚力、战斗力。班组长充分

发挥晨会对班组的引领作用，通过班组晨会告诉组员

该做什么、该怎样做，从“服务、安全、经营”三方

面入手，内容涵盖：本月抄表任务指标、业务培训、

案例分析、经验交流、安全教育等等。让外聘抄表员

广泛参与到班组的日常管理，激发他们在班组中的主

人翁意识，激发积极性。班组内严格执行淘汰机制，

增强紧迫感和危机感。对在稽查抄表工作中抄表质量

不合格且排名垫后的外聘抄表员实行“末位谈话”，

有针对性的帮助提升。

三是建立常态滚动培训机制。被招录的外聘抄

表员学历起点高低不一，人员素质参差不齐。为使她

们尽快融入燃气抄表员的角色中去，营销公司制定岗

前培训计划，培训内容包涵了偷盗气的辨识、安全生

产和劳动保护、上门服务礼仪、与用户的沟通技巧、

客户投诉处理技巧、部分服务案例的剖析、燃气抄

表、缴费、过户、报停等业务办理程序与方法等相关

知识。进入抄表班组后，营销公司制订了详细的“师

带徒”方案，由班组长在晨会上进行各项抄、催、安

全、服务技能的理论培训，再由“师傅”结合抄表实

际，边抄表边对徒弟们现场传授技能，进一步加强外

聘抄表人员对岗位操作知识和相关业务管理制度规范

的了解、掌握，“理论结合实际”、“实际对照理论”，

减少了抄表员的“违规成本”。 每月月初，公司组织召

开全体抄表员会议，一方面通报上月公司的经营情

况，另一方面对全体抄表员进行再培训。

四是营造“家”的温暖，增强归属感。每年定期

开展“智联抄表员座谈会”， 就工作、待遇、福利等与

公司领导进行面对面的沟通与交流，认真听取他们的

意见或建议，征询意见建议，并对他们提出的问题逐

一给予解答。开展各种娱乐活动，增强凝聚力、向心

力，营造宽松氛围，缓解工作压力。部门领导定期参

加班组晨会，主动地找抄表员谈话，共同探讨工作的

问题，主动帮其找出症结，对症下药，妥善处理。各

班组长更是主动关心外聘抄表员的学习、工作、生活

情况，关注思想动态，为他们排忧解难。通过定期沟

通交流机制，加强沟通，促进了解，增强劳务派遣员

工的责任感、成就感和自信心，从而凝聚其心、激励

其人、发挥其力，共同推动企业的不断发展。 

5     结束语

如何管理劳务外聘员工，保护好外聘抄表员的工

作热情、提高人力效用是促进企业持续健康发展的需

要，是实现营销公司愿景的需要。只有我们从观念上

逐步淡化外聘抄表员的思想界限，从制度上逐步打破

外聘抄表员的身份界限，从文化上逐步融合外聘抄表

员的心理界限，才能使管理机制更加贴近实际，才能

最大限度地挖掘外聘抄表员的潜能，才能实现企业与

员工的和谐共融。 

2015年7月16日，宿州天然气综合利用项目

奠基仪式在城东循环经济示范园举行。宿州天

然气综合利用项目总投资5亿元，一期工程铺设

管线70多km，含3站3线、7座阀室，年输送能力约

8亿m3。

（本刊通讯员供稿）

工程信息

安徽宿州
天然气综合利用项目开工
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