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□  合肥燃气集团有限公司（230075）张  奎

打造高技能人才队伍：态度+技能+速度
——基于合肥燃气集团高技能人才培养的实践分析

摘       要： �本文基于合肥燃气集团高技能人才培养的案例，系统分析了合肥燃气集团打造高技能人

才队伍的机制：坚持客户满意、能力素质、行动结果3个导向和态度+技能+速度的成功模

式。
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合肥燃气集团有限公司始建于1982年，是集天

然气储配与销售、燃气设计、管道安装、燃气器具制

造于一体的市属国有独资大型企业。30多年来，燃气

事业实现了迅猛发展。目前，已拥有42亿元总资产，

1 500多名员工，燃气民用户突破120万户，工业、公

建和商业用户已逾4 600户，燃气管网建成3 800多km，

管道天然气供应规模和城市气化率在安徽省城市供气

行业中排名第一，公司人均效率和盈利能力处于行业

领先水平。作为一家拥有大量维修、服务人员的公用

企业，公司下大力气开展技能型人才的培训培养，逐

渐形成了坚持客户满意、能力素质、行动结果3个导

向和态度+技能+速度的培养机制。公司不断强化员工

职业素质，苦练业务本领，真诚地站在用户角度，以

诚挚的态度、快捷的速度和娴熟的技能，满足用户合

理需求，始终让用户感到放心顺气，从而提升用户对

合肥燃气集团的信任感和忠诚度，使员工实现岗位成

才和自身价值。

1     �坚持客户满意导向，培养态度好的员工

著名管理学家彼得·德鲁克曾说过：顾客的需

求是企业整个活动的中心和出发点，企业从事商品生

产、商品交换及市场营销的最终目的是促使顾客购

买、满足顾客某种需求。“顾客导向”是在充分满足

需求的情况下，将顾客导向营销观贯穿于企业的整个

过程，从而达到提高顾客满意度的目的。

与此一脉相承，合肥燃气集团“我们的信念”

提出：我们的首要责任是对客户负责。作为一家直接

服务于上百万客户的燃气企业，脱离了客户导向，企

业必将成为无源之水、无本之木。多年来，合肥燃气

集团始终坚持从客户满意角度出发，首先着力从培养

员工的服务意识、奉献意识上下功夫，形成了员工必

须首先要有好的态度，才能指导自己在工作和服务中

的行动，才能“让客户办顺心事用放心气”，做到热

情、真诚、文明礼貌的共识。

（1）用文化理念陶冶人

企业文化是企业的灵魂。一直以来，集团公司高

度重视企业文化建设，经过多年积淀和不懈的努力，

形成了以“企业精神”、“我们的信念”、“服务宗旨”

等为核心的企业价值观和企业标准、标准字、企业形

象构成的企业识别系统。厚重、勃发的企业文化为合

肥燃气事业腾飞提供了不竭的动力，也指明了前进的

方向,公司坚持以特有的企业文化陶冶人、影响人、

带动人，广大职工明确合肥燃气发展愿景，认同企业
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核心价值观和相关理念。如发动全体员工总结提炼了

本公司职工、全国首届道德模范、全国五一劳动奖章

获得者徐辉的精神表述语：把小事做到底，把好事做

到家。通过持续学习宣传“徐辉精神”，在广大管理

人员和职工中努力营造踏实工作、用心做事的良好氛

围；通过这种薪火相传，传承帮带，内化于心，使员

工们始终将为客户提供超越预期的服务成为自觉自愿

的行动准绳。员工服务过程中平均每年收到客户表扬

信、网上点赞、锦旗致谢、短信感谢近百次。

（2）用实践平台锻炼人

公司十分重视把客户体验放在第一位,通过各种

措施和平台，让客户始终感受到便利、温馨、受尊重

的贴心服务。以劳模徐辉命名的“徐辉假日服务小分

队”成立十几年来，常年坚持利用节假日深入街道、

社区开展便民、利民免费服务，宣讲燃气安全知识，

提供燃气设施检修维护，结对帮扶鳏寡残疾用户，员

工累计有近万人次参与志愿服务，先后荣获全省文

明单位创建十佳品牌、“2012年全国优秀志愿服务组

织”等殊荣；“吴雄飞爱心班”坚持“我奉献所以我

快乐”，结对帮扶困难用户，助学助老助残；24h服务

的蓝焰热线呼叫中心则倡导一通百通，一个电话解决

用户所有问题，并且 “让用户听到我的笑脸”，“用

声音与用户握手”。各二级单位也结合实际开展主题

实践活动，如管线运行公司长期开展“合燃是我家 

服务我最佳”活动；燃气设计院坚持“我为我家设

计”的工作理念服务用户。

（3）用标准化流程规范人

集团公司统一根据岗位操作规范，为所有一线操

作岗位编印了标准化的《岗位操作手册》，将各个岗

位的工作步骤、作业单元、流程标准进行规范，所有

员工上岗前进行培训、模拟演示，直到完全掌握考核

合格方才允许上岗。如户内维修岗位要求“六带一清

一签字”。金杯银杯不如客户口碑。合肥燃气集团连

续5年在全市21家公共服务类单位行风评议工作中名

列前茅，其中4年荣膺榜首。

2     �坚持能力素质导向，培养技能高的员工

通过自我学习和企业培训，不断提高员工自身专

业技能，以快捷优质的工作效能取信于人、取信于

客户。

（1）通过制度引导，保障人才有序发展

公司把人作为企业的第一资源。以提高人才素

质为出发点，围绕“优质服务、高效保障”的工作目

标，把塑造一支结构优化、素质优良、精干高效的人

才队伍放在企业战略首位，出台并修订了《管理人员

和专业技术人员考核聘用管理规定》、《工人技师考

核聘用管理规定》、《中层管理人员末位淘汰制管理

规定》、《科级干部交流管理规定》、《中层管理人员

竞争上岗实施方案》、《关于开展“三定”工作的实

施意见》、《人才激励基金奖励办法》等一系列规章

制度。建立了一套公开、平等、竞争、择优的人文环

境。公司还制定出台了《培训体系文件》，实施《培

训管理工作年度目标考核》，每年年初制定年度培训

计划，并以公司文件的形式下发到各单位。硬性规定

年度员工培训覆盖率≥50%；关键岗位人员培训覆盖

率≥95%；符合条件的专业技术人员继续教育覆盖面

≥98%；中高层管理人员培训率100%，每人培训不

少于24学时。在培训中，从课程安排到课后培训效果

评估都按照ISO9001：2000标准要求执行，并建立较

为完善的员工培训档案资料。　　　　

（2）通过薪酬激励，向高技能人才倾斜

集团公司不断强化企业价值导向及薪酬的激励

性，破除大锅饭现象，积极推进薪酬制度改革，促进

企业长远发展，加大向关键岗位、一线技术倾斜的力

度，形成了工资增长与个人、工作能力、工作业绩相

挂钩的增长机制。公司薪酬管理连续3年获全市国资

系统先进单位称号。集团公司还委托专业咨询机构对

全公司334个岗位进行了价值评估，确定新的岗位等

级，设计构建了基于薪点表法下的宽带薪酬体系，以

岗位和能力作为付薪基础，加大业绩水平对薪酬的影

响度，使薪酬的内部公平性和对外竞争性得到了明显

提高。建立了各类人员职业发展通道，拓展了各类人

员工资增长的空间，今后在岗位不动的情况下，提高

专业能力也能提高薪酬等级，从而让员工有更加上进

和努力的动力。公司明确规定，对技能人才实施津贴

制度，获得技师资格的一线操作岗位员工，与中级职

称者享有同样的职称津贴待遇。

（3）通过实训基地，实施技能人才专项培训

近年来，集团公司将原来的人力资源部培训职能
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逐渐优化，实施专业化管理，剥离并成立培训中心，而

后在此基础上，又成立合肥燃气学院，统筹规划和实施

员工教育培训工作，通过转变观念、精心谋划，使培训

工作真正实现3个转变：管理方式由过去的相对松散

型转变为高度紧密型；运作方式由过去的面面俱到转

变为主次鲜明；思想观念由过去的“要我学”变为“我

要学”，使技能人才培训工作步入良性的发展轨道。公

司不仅每年足额提取使用职工教育经费，还先后投资

近1 000万元，重点建设占地3 000余m2的高技能人才培

训基地。配备与生产实际相配套的先进仪器设备，开

发模拟仿真系统、注重质量和特色，满足企业和个人

培训需要，使技能人才培训始终站在技术工艺前沿。

（4）通过师资队伍建设和教材开发，奠定技能

人才培训基础

集团公司努力建设一支适应现代企业教育培训和

岗位需求的内训师队伍。围绕集团公司的核心工种，

与专业培训机构合作，开发了系列培训教材（包括学

员手册、培训师手册和绩效改善手册）；每个核心岗

位工种都有3名~5名人员结构合理、专业技术拔尖、

具有一定授课技巧的内训师，集团公司建立内训师人

才库，由燃气学院根据培训项目选聘，为搞好集团公

司技能人才培训奠定了坚实基础。这些内训师在培训

体系中负责教材编研、课程开发、培训教学，协助做

好培训实施、培训效果评估等工作，并在实践中得到

了锻炼和用武之地，强化了培训效果在实际工作中的

转化。此外，在技能人才培训过程中，还分别从武

汉、天津等地请来专家，进行系统的理论知识和操作

技能培训，并为成绩优秀者申报高级工和技师资格。

（5）通过技能竞赛，培养选拔技能人才

按照公开、公平、公正的原则，在广泛开展岗位

练兵的基础上，规范化地开展职业技能竞赛活动，并

把竞赛与生产建设、技能培训、考核鉴定、技术交流

等紧密结合，通过竞赛活动，提高职工的技能水平，

培养选拔各级技术能手。集团公司连续10年承办了合

肥市燃气行业一类竞赛，连续10年被评为合肥市职业

技能竞赛优秀组织单位，80多人通过竞赛取得了高级

工及以上职业技术资格。公司各二级单位结合自身工

作实际，开展各类专项技术比武。

（6）通过典型带动，引领员工技能提升。

合肥燃气集团“徐辉技能大师工作室”被认定为

安徽省级技能大师工作室；“徐辉·吴雄飞创新工作

室”被命名为首批20个安徽省“劳模创新工作室”之

一。合肥燃气集团工程公司“童乃刚创新工作室”成

为合肥市首批“劳模创新工作室”之一。公司通过技

能大师工作室等为高技能人才提供技术交流的平台，

在企业技术攻关、安全防护、创新创效、技术开发、

技艺传授、信息交流等方面发挥重要作用。

多年来，合肥燃气集团持续培养和树立了一批

在行业内知名、在全国有一定影响力的高技能人才，

通过他们不仅提升了企业品牌形象，也给广大员工树

立了良好的榜样示范。如燃气户内维修工徐辉荣获全

国技术能手、全国首届道德模范、全国劳动模范、全

国创先争优优秀共产党员，并光荣当选党的十八大代

表；燃气户内维修工吴雄飞荣获全国劳动模范、中国

好人、全国“最美青工”、安徽省“徽匠状元”等

荣誉称号；燃气抄表员游传琴荣获中国好人、全国

“五一”劳动奖章、全国用户满意服务明星、安徽省

首届道德模范；安徽省技能大奖获得者燃气调压工王

金年，安徽省技术能手、燃气灶具维修工黄坚、王瑞

斌，合肥市技术能手燃气热线接线员朱虹；全国知识

型职工先进个人、合肥市五一劳动奖章获得者“合肥

燃气第一焊”童乃刚等，通过他们带动和培养了一批

批行家里手。到目前为止，公司培养的技能型人才有

全国技术能手2人，安徽省技术能手5人，合肥市技能

大奖4人，合肥市技术能手78人；高级工以上高技能

人才总数达350人。正是他们的精湛技艺和辛勤劳动

才保证了全市120多万用户的安全气顺、饭香菜美。

（7）通过考核鉴定，壮大技能人才队伍

公司探索以能力为核心，以工作业绩为重点的

技能人才评价新体系。结合企业生产实际，积极探索

理论知识考试与生产现场能力考核和工作业绩评定相

结合的职业技能鉴定新模式。在燃气巡线、燃气调压

等部分技术工种中进行试点，按照行业职业标准的要

求，结合公司岗位操作规范要求制定具体的考核标

准、考核方法和质量保证措施，取得经验后逐步推

广。此外，公司还培养了一批对燃气规范知识熟悉、

业务水平高的兼职考评员队伍，保证了考核鉴定标准

的统一、规范。

（8）通过职业规划，让优秀的人有晋升机会

“让优秀的人有晋升机会”是合肥燃气集团的三
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大信念之一。公司高度重视人才的选拔和任用工作， 

坚持以德为先、以绩为主的选拔标准，着力创造一个

公开、平等、竞争、择优的竞争环境，给每个人相同

的竞争机会，不让优秀人才埋没、流失。公司先后开

展了调度中心调度、营业厅营业员、服务所负责人等

多次公开竞聘，突破学历、资历、年龄、身份界限，

做到不拘一格选人才，为真正适合岗位工作的员工提

供自我展示的机会和职业发展的通道。2008年78人竞

聘23个科级职位，2012年69人次竞聘6个科级职位，

一批高技能人员、优秀班组长脱颖而出，更是在职工

中激起强烈反响，产生了极大的“岗位靠竞争”、“职位

靠作为”的激励示范作用。

3     �坚持行动结果导向，培养速度快的员工

（1）五项服务不出三。公司早在十几年前就在

全省燃气企业中谁先提出了燃气新装、施工、点火

“一站式”服务流程，既是对客户的服务承诺，更多

的是对员工服务能力的要求。公司将24h温馨服务的

蓝焰热线号码65133333，赋予了“五项服务不出三”

的服务要求：一是铃响3声必有接答；二是燃气抢

险30min内赶到现场；三是户内燃气设施报修3h内完

成；四是新装、改装业务3h内联系接洽；五是投诉、

业务咨询30min内回复。客户服务职能部门实施100%

用户意见回访，监督员工在服务态度、技能、速度方

面的落实情况。

（2）绩效管理全覆盖。公司建立了完善的绩效

管理制度，对全员实施考核，建立PDCA闭路循环改

进机制；此外，公司继对中层管理人员实施年度考核

测评之后，2009年，公司又对全体科级及以下专业技

术人员、高技能人员进行部门考评和归口考试。评出

A、B、C档，并进行奖惩兑现，使业务技能优秀者实

至名归，职工反响强烈。2015年6月，公司在薪酬体

系优化过程中，确定了公司的10个核心工种，对绩优

者实施“差异化晋档”激励，使员工主动要求参加培

训学习、争先创优意识空前高涨。

合肥燃气集团将继续围绕“优质服务、高效保

障”的要求，大力推进“人才强企”战略，把培养开

发服务型高端人才作为企业的战略重点来抓，不断发

展壮大高技能人才队伍，优化职工队伍结构；贯彻不

断创新的工作理念，将高技能人才队伍建设纳入企业

整体人才队伍建设规划，重视实践和终身学习，积极

发挥高技能人才的带动作用，实施全员素质提升工

程，努力打造集团人才优势，增强企业核心竞争力，

不断提升企业服务民生、服务现代化滨湖大城市建设

的保障水平和支撑能力。

工程信息

2015年9月18日，从中石化江西分公司了解

到，未来5年，该公司将大力发展天然气气站项

目，预计到2020年底，拟在全省地级市中心城区及

部分县级城区规划建设97座CNG加气站，以应对天

然气燃料逐步替代汽柴油的发展趋势。

据介绍，目前中石化江西分公司已获省能源局

批复气站27座，其中已经建成运营的有LNG2座，

CNG7座，年销售天然气约2 000万m3。

2015年公司将继续建设运营九江长虹、抚州孝

桥中洲龙家村、萍乡洪山、上饶叶挺大道、赣州杨

中石化江西公司拟建近百座CNG加气站

梅渡、九江共青城、南昌新时代、南昌子羽路、吉

安井冈山大道等10座加气站，用来改善环境保护、

缓解出租车加气难等难题。

未来5年公司将根据市场需求，在全省地级市

和部分县城区规划76座LNG加气站，还将在车流量

大的高速公路主干网建设16座LNG加气站，以及在

九江、赣州等水域建设11座LNG气站，满足市场不

同需求。

（本刊通讯员供稿）
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