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□  合肥燃气集团有限公司（230075）姚俊   汪先祥

绩效管理在合肥燃气集团民用抄表管理中的应用

摘       要： �本文从合肥燃气集团民用抄表管理中存在的问题出发，分析了出现问题的原因，并就民

用抄表管理中引入绩效管理进行经验总结。

关  键  词： �民用抄表管理   绩效管理   效果评估

随着合肥由“141”城区空间战略到“1331”市

域空间战略的升级，合肥正朝着在全国有较大影响力

的区域性特大城市方向迈进，在全市人民共同努力将

合肥打造成“大湖名城，创新高地”的新形势下，合

肥燃气集团有限公司（下称合肥燃气）作为老字号

的市属国有燃气企业，承接着100多万户燃气供应任

务，既面临着来之不易的战略机遇，又面临着严峻的

挑战。用户对合肥燃气的要求不再仅仅是供气到户，

而是进一步希望享受到全方位的优质服务，作为处于

基层第一线与用户直接对话的抄表岗位，如何提高工

作质量和服务水平，已经成为在新形势下亟需解决的

问题。

1     合肥燃气民用抄表管理方面存在的问题

（1）随着合肥城市发展的新规划、新形势，对

公用事业单位提出了更高的质量和服务要求，近两年

民用用户以每年近13万户的速度增长，在控制人员招

聘的情况下，如何在保质保量的前提下消化快速增长

的抄收任务量，这是首要问题。

（2）合肥燃气是市属国有企业，抄催员主人翁

意识不强，对工作缺乏主动性，有应付工作的心态，

存在“大锅饭”思想。反正做多做少一个样，干好干

坏没人管，收入即使有差距也相差无几。

（3）以往存在国企“铁饭碗”的传统观念，对

抄催员的工作或多或少产生了一些不良影响。气费催

缴不及时、估表、工单回复不及时、不到位等现象时有

发生，反映出抄催员缺乏责任心，服务意识较淡薄。

（4）抄催员整体业绩表现较差。引入绩效管

理之前，2011年民用用户见表率为66.52%，实用率

60.39%，民用用户抄气量为7 654万m3，抄催员人均年

抄收量为63万m3，供销差率为5.58%，到账率为88%。

2     民用抄表绩效管理主要措施

（1）实行计件工资制

根据抄催员的岗位说明书、抄催员所在部门的职

责以及科室的年度经营目标责任书，设定了见表数、

资金回笼率、抄气量、见表率4个考核指标。入户见

表是抄催岗位最基本也是最重要的工作职责；资金回

笼率直接影响企业的经济效益；抄气量是影响供销差

率的重要因素，见表率是作为户内表的辅助考核指

标，不占比重，是对抄催员工作质量进行衡量的指标。

与此同时，配套制订了《抄催人员工作考核细则》，将

抄催员劳动纪律、抄表流程、抄表服务规范、安全、

服务有效投诉纳入考核范围。

（2）见表率提升计划

见表率作为辅助考核指标，2012年实行计件工
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资伊始，由于当时见表率比较低，为了迅速提升整体

见表率，根据当月每册见表率与2011年该册月均见表

率的提升情况，分档次进行考核。此方法实行一年之

后，见表率得到迅速提升，效果非常明显，但是当见

表率上升到一定高度之后，上升空间就越来越小，此

方法就不再适用了。

2013年，针对见表率的上升，重新修订了见表率

的考核方法。在计算户内表见表数收益时，增加户内

表见表率调节系数。以60%作为界限，60%以下进行

惩罚，60%以上分档次进行奖励。

（3）设定资金回笼率指标

资金回笼率目标为99%，按照回笼率高低不同，

分为4个档次，依次考核，见表1。

   

（4）制订民用壁挂炉抄收策略

民用壁挂炉用户因其冬季用气量较大，公司专门

制订了《民用燃气壁挂炉抄收管理规定》，抄催员负

责其抄表区域范围内所有新装民用壁挂炉用户的信息

采集及已装用户的信息更新，壁挂炉用户的燃气表，

每月见表率必须达到100%，不允许估抄和报数，确

实不用的，必须由抄表班长电话核实，并做好登记工

作。每年11月份至次年2月份，每月末对民用壁挂炉

的抄收情况进行分析，并统计系统中壁挂炉用户半年

未见表的用户数据，安排人员对此类用户的用气情况

进行专门核查。

（5）对抄表质量进行稽查

成立专门的稽查班组，对抄催员的抄表情况进行

抽样稽查，稽查的主要内容有：

①抄表册上所有未见表户，特别是二次以上未见

表的用户；

②用量为零的用户；

③未装表用户；

④抄催员抄表时的服务态度、抄表流程和服务规

范的执行情况；

⑤缴费单通知单填写的规范性。

稽查班也实行计件工资制，对稽查班发现的问

题，惩罚抄催员的同时，也对稽查员进行奖励，鼓励

稽查员多发现问题。

4     抄表绩效管理实施效果评估

（1）抄表绩效管理激发了抄催员工的工作积极性 

在实行抄表绩效管理后，收入凭贡献的观念得以深入，

极大调动了员工的工作积极性。抄催员工从不愿接受

新增用户的抄表转变为争着要，工作质量与工作效率也

得以提高，从2012年1月至2014年7月，合肥燃气民用

用户的抄催户数增加了30万户，通过绩效管理，在控

制抄催员招聘的情况下，成功消化了工作增长量。 

（2）为气费回收、见表率、供销差率、优质服

务等KPI关键性指标的完成提供了保障。2013年民用

用户见表率为81.67%，比2011年上升15个百分点；实

用率73.8%，比2011年上升13个百分点；民用户抄气

量为12 474万m3，抄催员人均年抄收量为79万m3，比

2011年增加16万m3；供销差率为4.98%，比2011年下

降0.6个百分点；到账率为99%，比2011年上升11个百

分点。KPI关键性指标均比实行绩效管理之前有较大

幅度的提升。绩效管理制度的实行，进一步量化了

日常的抄催工作数量与工作质量。抄催员通过分析

自己的绩效状况，掌握自己业绩不佳的原因，分析

自己的工作不足，并得以及时改进。从而形成持续改

善的机制，真正落实“千斤万担众人挑、人人身上有

指标”。 

（3）促进了抄催员个人能力发展。绩效管理

制度量化了抄催员工的工作考核，避免了对员工的

“拍脑袋”评价。对于业绩不佳的抄催员，有利

于探明原因，分析个人是技能不足还是专业知识欠

缺，并根据实际需要进行相应的培训，提升抄催员

的工作能力。

（4）有利于抄表班组团队建设。抄表绩效管理

体现出奖勤罚懒、优胜劣汰的设计理念。通过绩效管

理，使得企业赢得管理与效益的同时，也实现了员工

的自我认识、自我改进与自我提升，从而增强了抄表

班组的整体战斗力和抄催员工的归属感，实现了企业

回笼率（%） 实际收益

大于104% 上升1个百分点增加20元

104%-99% 上升1个百分点增加10元

99%-94% 下降1个百分点考核20元

小于94% 下降1个百分点考核40元

表1
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与员工共同成长。

5     总结与思考

（1）抄表绩效管理是一个提高抄表班组和抄催

员绩效的管理活动循环。在日常抄催过程中，班组长

对抄催员要及时进行绩效辅导，辅导的内容包括:目

标完成情况、有无偏差、方法和方式是否得当、服务

是否规范。在每个月工作完成之后，班组长可挑选具

有代表性的员工将绩效结果进行反馈，高绩效的抄催

员，班组长应肯定其表现，让其知道他的表现和贡献

得到了认可，增大这种高绩效表现重复的可能性。

低绩效的抄催员，班组长要帮其分析原因，并且聆

听抄催员的看法，从抄催员的角度看问题，提出改进

建议。

（2）绩效管理的根本目的是要改善绩效、提升

能力，而不仅仅是做评价、发工资。应该建立一个抄

催员能力提升体系，保持抄催员队伍的相对稳定，而

不是辞职多少再去招聘多少。

（3）绩效结果虽然重要，但过程更重要，抄表

绩效管理就是要关注全过程。管理者是业绩改善的推

动者，而不仅仅是抄催员业绩和能力的评定者。管理

者在抄表绩效管理过程中扮演着重要角色，在绩效实

施过程中，要帮助员工获得成功，帮助员工改进和提

高能力。“施之以鱼, 不如授之以渔”，管理者更多

地要传授给抄催员工作的方式和方法。
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企业管理消息

2014年10月11日，潍坊港华在高新区清平小

学开展“燃气安全进校园”活动。潍坊港华的工

作人员通过图文并茂的知识讲座、现场示范、互

动抢答等方式从燃气的基本常识、如何安全正确

使用燃气、如何处理燃气泄漏等几方面向小学生

们普及燃气安全知识，让他们切身感受燃气安全

使用的重要性。当天的活动现场气氛热烈，孩子

们听讲认真，抢答环节更是争先恐后。来自五年

级二班的王昊哲同学跟记者说：“通过这堂课我

学到很多，知道了怎样预防燃气泄露，如何处理

漏气，还有燃气胶管和灶具、燃气表的使用年限。

学习了这些之后，我可以回家跟我爸爸妈妈交流一

下，一起保证我们家的燃气安全。”

据潍坊港华客户服务部经理程晓彦介绍，燃气

安全进校园是潍坊港华的一项客户服务活动，活动

燃气安全走进潍坊高新区小学校园

最初举办于2009年，每一年都连续举行，到2014年

已经是第6个年头，2014年更是首次进入高新区校

园。此项活动将在高新区的各个小学校园内全面开

展。程经理还说到，潍坊港华不仅通过进校园活动

让孩子们了解燃气，近年来潍坊港华的员工们还借

助学校的家长课堂等实践活动，为师生和家长们普及

燃气知识。

清平学校的闫振山副校长表示此次活动不仅

是对学生，对于学校的老师们也非常有意义，安

全教育一直是学校比较关注的，前期他们还协同

交警、消防、地震局等部门做过相关培训，此次

让学生们零距离地接受燃气安全教育，通过他们

“小手拉大手”，带动家长，影响家庭，共同关

注燃气安全，共同维护燃气安全。

（王洪霞）


