
经营与管理 Management and Administration

28 城市燃气  2016 / 12  总第 502 期

经营与管理 Management and Administration

□  昆仑能源有限公司（100101）周  斓

天然气产业深化改革进程中的
客户流失风险研究

摘       要： �在国家推进天然气产业深化改革的大形势下，天然气利用领域的上中下游都需要与时俱

进地改变原有商业模式以适应市场化进程，特别是最靠近终端市场的燃气公司面临着全

新的挑战。因政府鼓励上游对有条件的天然气客户进行直供、减少中间用气环节以降低

客户用气成本，并着手研究配套安装费收取和城市特许经营等焦点问题，客户的话语权

得到显著提高，如燃气公司未能及时调整经营管理以满足新形势下的客户需求，则客户

流失风险将大幅增加。本文将以天然气深化改革的相关政策为切入点、研究非居民客户

流失的主要原因和对策。
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有目共睹，中国的天然气行业正处于一个快速发

展变化的时代。短短3个月时间，国家和地方政府接

连发力，强烈传递出国家欲用“有形的手”打穿天然

气行业“无形的墙”、进一步推进天然气市场化进程

的信号。从天然气利用上游看，2016年9月2日，国家

能源局下发了《关于做好油气管网设施开放相关信息

公开工作的通知》（国能综监管〔2016〕540号），

明确要求中石油、中石化、中海油、各省内地方企

业等油气管网设施运营公司公开管网设施的项目基

本信息、接入标准目录、计量与计价方式、上下游

用户申请直连的条件、具体受理部门等信息。从中游

看，8月16日，国家发展改革委公布了《天然气管道

运输价格管理办法（试行）》和《天然气管道运输定

价成本监审办法（试行）》的征求意见稿，明确了

跨省天然气管道的新定价方式和标准，特别是对8大

类不得计入定价成本的费用进行了详细规定。仅10天

后，国家发展改革委又下发了《关于加强地方天然气

输配价格监管降低企业用气成本的通知》（发改价格

〔2016〕1859号），要求降低过高的省内管道运输

价格和配气价格、减少中间供气环节。从天然气终

端市场看，7月12日，湖北省物价局对当地5家燃气

企业以不公平高价收取非居民管道燃气设施配套安

装费的价格垄断行为进行了处罚，使天然气改革落

地有声。

在燃气行业逐渐走向市场化、天然气整体供应量

富余、石油等替代能源持续低位徘徊等的新常态下，

客户的话语权和选择空间越来越大，客户地位与天然

气供不应求时代不可同日而语，燃气公司是否能维护

好现有客户群体、又如何应对客户流失现象着实是一

个挑战。客户流失的原因有很多，与天然气用气成

本过高、客户自身经营效益不佳等内因有关，但在当

下，客户流失风险与国家关于天然气产业深化改革的

新政策更加密切相关。以下将以国家政策为切入点，

分析天然气客户流失的主要外因，并提出预防客户流
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失的几点建议。

1     �客户流失原因分析

（1）近来，国家相继颁布了支持新能源汽车产

业发展的政策，CNG汽车加气市场空间萎缩。2015年

4月22日，四部委发布《关于2016-2020年新能源汽

车推广应用财政支持政策的通知》，规定了新能源汽

车补助标准；2015年12月7日，住建部发布《关于加

强城市电动汽车充电设施规划建设工作通知》，要求

加快充电设施的规划和建设；2016年1月19日，财政

部、科技部、工信部、国家发展改革委和国家能源局

联合发布《关于“十三五”新能源汽车充电设施奖励

政策及加强新能源汽车推广应用的通知》，明确了对

充电设施建设和运营的奖励标准。山西、北京、天

津、河北、重庆、新疆、海南等地政府积极响应国家

政策，相继出台了扶植新能源汽车产业发展的相关规

定和奖励措施。受国家“气改电”政策影响，CNG汽

车加气市场遭到重创，部分省市出现了公交集团、出

租车、城市物流配送企业、汽车租赁公司等客户流失

现象，因该类客户属于长期批发用气客户，一旦流

失，年损失气量均以千万方计；并且市政用车等公共

服务领域车辆的气改电基本上是不可逆的。

（2）早在2015年2月，国家发改委《关于理顺非

居民用天然气价格的通知》就提出要放开直供用户用

气门站价格，由供需双方协商确定，这也体现出了国

家“放开两端、管住中间”的改革思路，同时也是国

际国内天然气市场供需宽松、上游气源已形成一定竞

争格局的体现。如地方燃气公司、天然气发电厂、大

中型终端工业客户、LNG工厂等有销量、有议价能力

的客户大量实现与主干管道直接对接此类客户流失并

不是指用气量变为零，通常是指天然气利用形态的转

变，其关键点在于把销售价格（即便下一步完全市场

化）局限为相对固定的管输价格，燃气公司的获利来

源变为每方几分钱左右这一“合理空间”的管输费，

再加上直供用户都是用气大户，这必将大幅影响燃气

公司的利润空间。

（3）随着社会对大气污染、环境破坏等问题的

关注度逐年提高，环保政策对天然气行业发展的影响

越来越显著。环保政策迫使原本使用煤炭、焦炉煤

气、重油等高污染能源的客户改用天然气，发挥了积

极地促进作用；但是需要注意的是，环保政策和城市

规划也会使高耗能行业的客户在能源升级的同时考虑

地理上的外迁，在京津冀地区以及一些省会城市，出

现了玻璃、钢铁、有色金属等行业客户的外迁现象。

在现行特许经营制度下，客户变更所在地导致部分客

户流失。

2     �客户流失对策

（1）客户流失对策应以预防为主，燃气公司应建

立客户流失预警机制。流失预警就是通过监测客户日

常用气量变化情况，发现除规律性和季节性用气量减

少之外的异常变化情况，在客户潜在流失阶段即发出

预警信号，尽早采取补救措施的方法。如以当月用气

量低于前3个月平均量70%为预警线，首次超过预警水

平时在信息系统中自动提示，燃气公司应积极与客户沟

通，把握客户动向和用气量下降原因，做出客户流失预

案；连续3个月超过预警水平即视作潜在流失，燃气公

司应主动上门核实，剖析原因，并利用灵活的价格政

策和多种气源形式等手段制定客户挽回方案。特别

是针对用气大户，应有专人负责日常维护和流失预

警跟进。

（2）燃气公司应具有前瞻性的研判国际国内行

业形势、国家政策和天然气行业的改革动向，顺势而

行，强化自身业务，提高抵御风险的能力，最大限度

降低客户流失的损失。一方面认真学习和解读政府出

台的“十三五”规划、行业相关文件、征求意见稿等

材料以及各地实际发生的案例；另一方面研究和参考

发达国家的天然气发展现状，如发达国家居民商服的

用气价格高于工业用气价格、天然气发电在天然气利

用领域里占比近4成等，都或在一定程度上起到风向

标的作用。

（3）掌握重点工业行业的发展动向，对整体低

迷的行业和客户予以重视，加强沟通频率，规避客户

流失。如化工行业用气需求持续疲软，部分气头尿素

企业开工率降至5成；钢铁行业产量有所回升，但产

能依旧过剩，亏损面大，用气需求不足；石化行业替

代能源价格低位，炼厂的制氢用气需求依然不振；机

械行业市场波动，未显示出强劲动力；玻璃行业虽产
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能过剩，但产量与市场信心指数呈双升趋势，显示出

回暖端倪。

3     �结语

客户即上帝这句话以往在竞争激烈的快消行业尤

为显现，但如今燃气行业更应实实在在的提高对客户

的关注度，做好客户专项调研，研究客户用气行为和

用气偏好；增加与客户的日常沟通，把握客户的用气

态度和预期；紧盯客户的用气量变化情况，最大限度

避免客户流失。客户即终端、终端即话语权，是燃气

企业发展壮大的重要根基。

□  绍兴市燃气产业集团有限公司（312000）蔡剑明

高危行业企业安全生产费用提取
与管理若干问题的探讨
——以城市燃气企业为例

摘       要： �本文回顾总结了国内理论及实务界对《企业安全生产费用提取与使用管理办法》的研究

评述，以燃气企业为例分析了当前高危行业企业在安全生产费用提取与管理方面存在的

问题，提出了相应的对策建议。

关  键  词： �安全生产   费用   提取   管理

根据2012年财政部与国家安监总局联合发布的

《企业安全生产费用提取和使用管理办法》（以下简

称“《办法》”），包括城市燃气企业在内的高危企

业应按《办法》规定计提安全生产费用，专项用于改

善安全生产条件。这些年来高危行业企业通过提取并

使用专项安全生产费用，对加强安全生产发挥了积极

作用，但在实际提取与使用管理过程中也存在一些弊

端。本文以城市燃气企业为研究典型，分析了城市燃

气行业在安全生产费用提取与使用中存在的问题，提

出加强高危行业企业安全生产费用管理的对策措施。

1     �《办法》研究综述

为加强企业安全生产管理，保障安全生产资金投

入，维护企业、职工及社会公共利益，财政部和国家

安监总局2012年联合颁布了《企业安全生产费用提取

和使用管理办法》（财企〔2012〕16号）。《办法》

对包括燃气企业在内高危行业企业的安全生产费用提

取与使用进行了规范。此前的2009年，财政部发布了

《会计准则解释第3号》，对高危行业企业提取与使

用安全生产费用的会计核算予以明确。
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