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“有时明明解释的很清楚了，但用户还
是不认可”“你说的都是啥啊”……

俗话说，一人难称百人心。从事营业窗
口服务工作，阮坤每天面对形形色色的群
体，客户提出的问题包罗万象，日常遇到的
事情千差万别，有的能接受你的解释，有的
则出言不逊、毫不讲理，这是一个要有“内
功”的窗口。

“一般带着情绪来的，我这都有预案。
安抚、倒水、情感语言介入都是好办法！”阮
坤笑着说，将心比心，人心都是肉长的。

今年夏季，有位用户来反映，一家人
出 去 旅 游 了 2 个 月 ，还 产 生 了 40 多 块 钱
的 电 费 ，“ 这 根 本 是 扯 淡 呢 ，得 给 个 合 理
的说法”。

阮坤详细询问了该客户家里的电器使
用情况，但客户坚定地称，除了冰箱开着，
什么也没用。“超过年限的电器能耗会变
大，所以我心里清楚，表应该没有问题！”阮
坤说。

她提出解决问题的第一个办法——“您

回家自查一下，总空开关闭，观察表 10到 15
分钟，如果没有变化，说明表是好的！”客户
直接拒绝了。

明知没有问题，阮坤还是提出了自己的
第二个解决办法——“不行，我们的人去给
你校表！”客户依然不认可，还说：“你们的人
肯定向着你们，说没问题，可我的问题还是
存在！”

阮坤又提出了第三个解决方案——“您
可以委托第三方具有检验资质的单位来校
验，比如质量技术监督局。”“那检查费还得
自己掏，算了！”客户也不认可，但听到有关
说明，内心里已经打起了退堂鼓。

直到阮坤拿出最后的大招——“如果检
查是表超过了允许误差，验表费用我们承
担，而且还根据误差给予退费！”最终，该客
户头也不回地边走边说，算了，也没多大个
事，就不折腾了！

有退让也有智慧变通有退让也有智慧变通

2018 年 5 月，正值宝鸡市合表户改造和
“三供一业”分离移交的攻坚期，也是用户疑
惑最大的高峰期。

以退为进、智慧变通，是矛盾高发期阮
坤业务受理的一大特点。“我很理解您，但再
大的问题，咱也得说清楚才能解决啊！”一句
话化解了无数“怒气”。

“是不是不换你们供电公司的电表就不
能用电了？我们的表都好着呢，你们纯粹是
在浪费资源！”附近水木年华的业主张女士
怒气冲冲地来到营业厅。

听完张女士的诉求，阮坤先是给张女士
倒了一杯水，安抚了她的激动情绪，然后简
洁明了地表达了自己的观点：“张姐，先别
急，如果您听完相关政策，还是不想换表，我
会将您的诉求逐级反映，您看可以吗？”

听到可以不用换表，张女士本来誓言不
听“供电部门瞎解释”的心情平复了下来。

抓住机会，阮坤告诉她，一般物业都把
公摊用电也算在业主的电费里，价格许多都
是 0.68 元，而合表改造后，就跟小区物业没
关系了，也可以享受到更加便宜的国家目录
电价，不足 0.5元……

“哦，原来这是政府的惠民政策，而且以
后用电能有好多便利，这下我明白了，而且
从你的身上，我感受到了你们的服务要比物
业好得多！”阮坤的解释让张女士最终露出
了满意的笑容，还不忘夸奖了阮坤几句。

“张姐，您客气了，以后换完电表您有任

何用电问题，我们都会在第一时间内为您提
供优质、高效的服务。”阮坤不仅成功化解矛
盾，而且她趁机把这件事当成了一次现场政
策普及课。

旁边相同问题的几个业主听到相关政
策和阮坤的承诺后，也都纷纷表示支持，满
意地离开了营业厅。

有柔情也有初心不改有柔情也有初心不改

人民电业为人民，作为一名营销窗口服
务人员，阮坤深知自身工作岗位的重要性，
这是她一直努力的方向，也是她职业生涯的
风向标。

为客户服务的好与坏，直接牵扯到企业
的形象和利益。站在别人的角度想办法、解
难题让这位小姑娘找到了工作的“航标”。

“您别着急，我这还有一段距离，给我 20
分钟，先找个暖和点的地方等会儿！”阮坤简
单说了几句后，果断出了奶奶家的大门。

2018 年初二晚上 9 点多，大过年的，一
位 40 多岁陌生男子的电话打断了阮坤和奶
奶的春节交流。原来，一位市民在自助机上
购电时，误将电卡塞进了银行卡槽，结果非
但没买上电，卡还被卡在了里面。

18 分钟后，阮坤驾车到达了营业点，还
自言自语地说，还好没有食言。她打开营业
厅大门，找钥匙开自助机，再帮客户购电，一
气呵成，以最快速度帮助客户买了电。

“我也知道大过年的叫你们难为你们
了，但家里实在没电了！”该客户不好意思
地说，并要陪着其关门。但阮坤不仅宽慰
他说没事，还提醒他赶紧回家，家人可都等
着你呢！

当 天 ，阮 坤 一 个 人 处 理 完 后 续 手 续
后，才离开了营业厅。回到家，时针已指
向 11 点。

“虽然没陪成奶奶，又放了爸妈鸽子，但
换位思考，放在自己家，大过年的肯定更着
急！”阮坤说，“所以家人很理解，也很支持！”

“客户虐我千百遍，我待客户如初恋”是
阮坤日常工作的真实写照。 她以“难人之
所难，能人之所不能”的先锋形象，让自己再
次获得了大众的认可——在国家电网公司
第七届服务之星竞赛中获得“服务之星”称
号”。工作 6 年来，阮坤累计受理各项用电
业务 16322件，客户用电咨询 30120件，受到
客户表扬 207 次，多次当选班组“每月服务
之星”，是同事与客户眼中实至名归的服务

“明星”。 （王何军）

阮坤：让百炼钢化为绕指柔
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贴心服务获认可

作为营销部的一员，为每一位客户提供
优质服务，是时晶执着的坚守。

也因此，她的计量检验检测工作重心已
从实验室转移到客户现场，无论寒暑，问题
现场总能看到她的身影。

2016年正月十四凌晨，大街小巷洋溢着
节日的欢庆氛围。由于燃放鞭炮，宝鸡九冶
小区一幢家属楼楼道起火，造成线路短路，
导致整个小区断电。

接到抢修单后，时晶带领计量人员摸
黑赶到现场，一边排查断电原因，制定抢修
方案，缩小停电范围，一边迅速配表、安装、
查线，并不厌其烦地为每一位居民解释停
电原因，及时告知抢修进展，解答更换表计
后的处理流程、表内剩余电费该如何处理
等问题。

直到次日 10 点 20 分恢复送电，她一直
站在寒风中面带微笑对待每一位客户，居民
们连声赞扬，“你们这位女班长真不错！”

刻苦钻研攻难关

2013 年，时晶接手计量项目管理工作，
而在这之前，她的专业是供用电技术，主攻
变电站设计，属于强电。由于对此一窍不
通，工作开展困难重重。

不过，每天跟着师傅们跑现场，从他

们 身 上 学 到 很 多 课 本 上 没 有 学 到 的 东
西 ，一 点 一 滴 渗 透 着 她 对 计 量 工 作 的 理
解。

“供电的前期输、送、变、配电等，最终
就 是 体 现 在 计 量 环 节 上 ，不 能 有 半 点 马
虎，哪怕一个微小的疏忽，都会给客户和
企 业 造 成 巨 大 损 失 ，它 是 一 项 神 圣 的 工
作，我要不断地提高自己。”时晶给自己定
下了目标。

她一边自学，一边向前辈请教，就连在
家做饭时还在念叨工程取费的数量，惹得高
考备考的女儿笑言：“妈妈比我高考复习还
要认真！”

凭着这股执着和不服输的精神，不到两
个月的时间，她学会了项目可研编制、预算
制定等方法，确保了每一个计量项目的合理
设置与有效执行，为业扩报装工程提供了可
靠充足的计量设备。

3年后，时晶所在宝鸡供电公司，率先在
国网陕西电力供电区域实现智能表计量、采
集全覆盖。

守正创新不止步

“我们几个争论了两周的难题，今天被
你像变戏法似的轻松破解了！”“唉呀，‘魔法
师’这称呼真不是白叫的啊！”……在国网宝
鸡供电公司营销部时晶创新工作室里，几名
技术人员把时晶围在中间，你一言我一语地
说笑着。

在同事们眼中，她是一名电网“医生”，
计量专业领域各种疑难杂症，只要交到她手
中，都能“药到病除”。

提及那次“金河告急”，这位齐耳短发、
身形瘦小的女同志快人快语地说，我通过电
量采集系统进行用户用电量分析，发现在有
电动公交车充电时高、低侧计量的有功、无
功电量基本一致，但当充电桩停止工作时

（无电动车充电），高压计量的无功电量明显
大于低压侧计量，便果断分析应当是无功补
偿装置设置有问题。

这种“运筹帷幄之中，决胜千里之外”已
经成为时晶的一种常态。

为降低台区线损、准确快速判定低电压
台区，她发明了低压配电网络台区快速识别
技术；为解决智能电表信息记录量大、现场
抄读繁琐的问题，她主持研发了“智能电能
表抄读”手机 APP，提高了设备检查的准确
性，使客户信服……

但时晶说，一个人的专业水平提升代表
不了什么，人人都能提升专业技能，企业的
发展质量才会更高。

在这种初心和认知下，她带出的徒弟个
个也都是业务骨干。徒弟沈大志已成长为
国家电网有限公司技能专家，徒弟张鹏、田
侃文、刘鹏等已成长为国网陕西电力先进工
作者、国网宝鸡供电公司金牌技术工人、十
大杰出青年。其所在公司营销专业的后备
力量正在她的带领下快速成长、成才。

（文/图 王何军 李玉朋）

时晶：运筹帷幄 决胜千里

“感谢您等我这么久，我们
营业班工作很简单的！”匆忙赶
过来的阮坤柔声细语地说完后，
顺手倒了一杯茶给笔者。

她是国网宝鸡开发区供电
支公司营业班的一名业务受理
员，工作环境决定，现实并非她
说的如此轻松。去过供电公司
营业厅的人都知道，虽然其受理
的业务包括缴费、业务咨询等多
种常规业务，但基于便民服务
点、手机 APP 等多种缴费和业务
办理渠道，能到营业厅的，基本
都是带着问题来“找事”的。

不过，阮坤年纪不大，却经
验丰富，工作 6 年来，年年实现
业务办理“零差错”和优质服务

“零投诉”。一句话，纵使你是
“百炼钢”，阮坤也能给你“化成
绕指柔”。

公交公司电动汽车充电桩高压计量电量
比客户自装的低压侧计量的电量大，客户很
不理解，拒绝承担多余电费……2019 年 6 月
的一天，一个紧急求助电话从基层金河支公
司打至时晶的办公室。

而经过几种情况用电量分析，时晶果断
远程指导该公司进行高压无功补偿装置检
查。最终不仅解决了问题，也打消了客户疑
惑，更重要的是保证了双方的利益。

时晶，国网宝鸡供电公司营销部计量管
理专责，她的常态是“办公室里接电话”。日
前，她凭借“运筹帷幄之中，决胜千里之外”的
高质量服务水准，一举在 2019年国家电网有
限公司第七届供电“服务之星”劳动竞赛中获

“十佳服务之星”荣誉称号。


