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4.3  设立大客户经理以来的效果

①工商业客户投诉数量和频次得到有效控制，并

处于不断下降的趋势，客户满意度提高。

②工商业客户忠诚普遍提高，用气量稳定。已有

用户潜量挖掘工作取得实质性突破，很多用户将天然

气作为其今后新增项目的首选能源。

③工商业客户对燃气安全日益重视，用户误操作

事故减少；安全隐患整改及时，供气安全性得到提升。

④为公司决策层提供及时、可靠、充分的信息

支持。及时的规避了部分经营风险，由于信息收集及

时，成功避免了个别客户由于经营不善给我司带来的

风险。

⑤公司经营风险得到有效的控制，工商业客户用

气保证金收取比例上升，气款缴纳及时性提升。

⑥服务的品牌效应初步呈现，为潜在工商业客户

改用天然气提供了良好示范；充分体现了城市燃气运

营商的社会责任。

5  结论与建议

5.1  城市燃气运营商在工商业客户关系维护中必

须坚持平等、尊重、信任的原则，既不无限制妥协，

也不得有“气霸”之嫌。

5.2  从探索过程和初步成效分析，还必须进一步

序号 工作内容 备注

1 完善客户基础资料。

2 对客户进行走访、回访。

3

收集客户信息（经营状况、业务往来情况、投资意图、用气量变化情况等）并整理与分析，为公司领导决策提供
信息支持。发现客户生产经营状况有变化应尽早告知公司，让公司能及时规避风险；发现客户新增生产线，可提
早进行潜量拓展工作，说服客户在燃料选择时选用天然气；发现客户工程投资、管道改造或其他费用存在困难
时，可代客户向公司提出部分费用的减免申请等。

4 及时了解客户的需求及用气过程中遇到的问题，并协调处理。

5 负责保持公司与客户的沟通渠道顺畅。

6
根据客户级别，为客户提供不同的增值服务，主要包括：免费安检、隐患免费整改、能源信息联动、安全培训、
联谊活动等。

7

保持客户已有用量，拓展客户潜在用气量。为客户提供优质服务的最终目的就是保持已有客户的用量，并拓展其
潜在的用气量。大客户经理通过与客户频繁的接触，深入的交流，第一时间掌握客户的经营状况，发展趋势，反
馈信息等重要资料，并结合客户长期的用气情况，撰写每月的客户用气变化分析报告，积极寻求保持已有用量开
拓潜在用气量的方式方法，以分析报告的形势将客户的保量、增量工作系统化、常态化。

表5  城市燃气运营商大客户经理主要工作项目

加强大客户经理的培训和培养，使之成为专业精、内

涵深、思想活的品牌传播者。

5.3  天然气作为一种清洁能源，与煤、油具有环

保方面的优势，与太阳能等具有连续稳定的优势，必

须充分突出比较优势，通过工商业客户关系维护的途

径进一步扩大天然气在城市能源消费中的比例，改善

大气环境。

工程信息

2011年9月30日，上里镇天然气工程通气点

火仪式举行。

据了解，该镇今后还将继续进一步的进行管

网设施投入、在以上里镇为中心的基础上向中、下

里镇方向延伸天然气管网设施，让更多的村镇民

众受益，用上天然气。上里是雅安市首个在镇级

建设配气站的乡镇，自2008年以来，在全市农村乡

镇率先启动天然气配气站建设，历时三年，投资

500余万元，胜利完成了天然气管道建设工程。

（本刊通讯员供稿）
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