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一路走来一路歌，她的收获叫幸福
——记瑞安电力营业班班长辛晶晶

开篇语：
他们，可能是风餐露宿的巡线员，可能是默默坚守的值班员，可能是穿梭在大街小巷的抢修工，也可能是 24 小时在线的话务员⋯⋯

他们，或是头顶烈日穿梭在农田中巡线护电，或是在寒风晨雾中立杆架线，抑或在雷雨泥泞中抢修送电，或在大家节日团圆时仍坚守一线。但无论身在哪个岗位，他们都拥有

一个响亮的名字——国家电网人。

秉承“你用电，我用心”的服务理念，瑞安的电网人一次次交出令人欣喜的成绩单。别看它只是小小一度电，然而每度电的突破，背后都凝聚着无数电网人的智慧与日日夜夜

的坚守。从本期开始，记者将带你走近这群美丽的电网人，说说他们的故事。

走进国网瑞安供电营业厅，马上就有一位面带微笑

的接待人员迎上来，热心询问您需要什么服务和帮助，瞬

间让人感到一阵温暖。作为瑞安电力营业窗口的领头

军，近年来，国家电网瑞安供电营业厅陆续获得“国家电

网农村供电营业规范化服务示范窗口”、“温州市文明服

务示范点”、“温州青年文明号”、“温州电业局巾帼文明

岗”等多项荣誉，而带领这个优秀团队的就是年仅33岁的

营业班长辛晶晶。
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6 年前，辛晶晶走上了营业

班班长这个岗位。她深知，能从

众多优秀甚至比自己资历更深

的竞争者中脱颖而出，是领导和

同事们给予的信任，不管前方多

困难，她都要挑起这个大梁。

因为，自己也是从业务受理

员过来的，她深知一线工作人员

的不容易，所以她总能洞察同事

们所受的委屈，主动和他们谈谈

心，缓解他们的不良情绪，同事

们无论遇到任何困难，作为班长

她还会热心地帮助解决。同时，

她也深刻认识到，要想把服务做

好，首先要提高整体员工的素

质。于是，她带领班组成员开展

业务培训、礼仪知识培训等一系

列培训教育活动，不断规范服务

言行。

电力营业窗口服务质量的

好坏直接影响着电力企业的声

誉和经济效益，作为营业班长的

辛晶晶认识到，在客户期望值不

断提高的今天，更多需要的是效

率和创新。于是，她积极探索服

务新思路、新举措，利用业余时

间以客户的角色多次走访其他

企业的营业窗口，找出自身的不

足点和优势，结合多年经验和营

业厅实际情况独立编制了“新员

工入门手册”、“营业厅业务知识

口袋手册”、“公司标杆营业厅规

范化服务标准”等。

当问及做好这份工作的秘

诀是什么，辛晶晶想了一会儿告

诉记者：“要问我秘诀我还真不

知道怎么说，概括起来就是‘五

颗心’吧，热心、真心、精心、诚

心、爱心。”

“要换位思考，多站在客户

的角度看问题。”这是辛晶晶常

说的一句话；“您的满意是我们

最大的心愿！”这是她对客户的

承诺。

窗口人员受到客户的误解

是常有的事，对于辛晶晶来说，

受到莫名的委屈已经数不清有

多少次了。面对不理解客户的

指责，辛晶晶始终面带微笑耐心

解释。

“我是班长，意味着我是最

后一道关，他们解决不了才到我

这，因此我必须解决，而且还得

让客户满意。”她的目标只有一

个：把客户当亲人，让客户满意、

让亲人满意。

有一次，营业厅来了一位年

轻的客户来交电费，电费欠费两

毛三，客户坚持只用现金付款，

而且不让账户存在余额。窗口

工作人员再三沟通未果后，叫来

了辛晶晶。辛晶晶耐心跟客户

多番沟通后，客户还是坚持己

见，辛晶晶明白，客户是抱着“找

茬”的心理来的。于是，她就让

客户交了两毛钱电费，然后用自

己的卡为他刷了不足部分。辛

晶晶的举动让客户颇感意外，随

后为自己的行为诚恳地向辛晶

晶道了歉。

营业厅还有一位“较真”客

户，因为她处事比较仔细，凡事

都很认真。一次，她在收到的催

款通知单上看到“可能因为你的

疏忽……”的提示语，就来到营

业厅询问：“没有及时交电费并

不只是客户单方面的错误，这样

写是不是有点推卸责任？”负责

接待的工作人员一时不知道怎

么回答，就找了班长辛晶晶。

辛晶晶简单了解了事情经

过后，觉得这确实是自己方在言

语的措辞上没有把握好，于是把

她领到自己的办公室，诚恳地向

她道歉，耐心跟她沟通。最后，

拉着客户的手聊起了家常，阿姨

长 ，阿 姨 短 地 ，把 她 逗 得 直 乐

呵。“现在，我跟这个客户已经成

了好朋友了，她过来一定要找

我，大概有一种依赖吧。”辛晶晶

言语中是满满的幸福感，“其实

被客户信任是一件幸福的事。”

“服务太好了，非常周到，走

的时候还起身目送，你们的服务

让我感到温暖，谢谢你们！”翻开

营业大厅客户意见簿，上面写的

都是对辛晶晶和同事们的表扬

和感谢之词，无一例因服务质量

发生的客户投诉。正是耐心、细

致、真诚的服务，获得了客户的

尊重和理解，也赢得客户的好口

碑。

积极探索，做有心的服务窗口

用心服务，赢得客户好口碑

全心工作，对家人满怀愧疚

在营业厅里，记者见到

了这位年轻的班长：一身得

体的工作服，干净利落的短

发，清秀的面容上带着如春

风般和煦的笑容。简约干

练，是她给人留下的第一印

象。2002 年，刚从学校毕

业的辛晶晶成为了一名电网

人，成了营业厅的一分子。

在人们的印象中，营业

厅的工作是比较轻松的，不

用头顶烈日忙碌抢修，不必

翻山越岭巡查线路。然而又

有谁知道在这看似光鲜表面

背后的种种辛酸：当人们节

假日休息放松之时，可曾注

意到营业厅内的那份坚守；

当某些不理解的客户指责甚

至谩骂时，可曾想过这些一

线员工的微笑背后有着怎样

的委屈与泪水……

“刚到这个岗位，是营

业大厅成立之初，电力缴费

系统刚刚开始使用，客户纠

纷特别多，身为一线业务受

理员被挖苦是家常便饭。”

辛晶晶回忆道，“那时候，由

于年轻，常常会因为客户的

无理指责觉得憋屈，一个人

躲起来偷偷抹眼泪。”

辛晶晶说，曾经也想过

放弃，想换一个安逸的工作

岗位，但是，她觉得那并不

是自己想要的。“完成梦想

总是要付出努力，这样才能

收获到快乐和满足。”她告

诉记者，“干一行爱一行，我

对这份工作倾注了大量的感

情。”

一路走来一路歌，从业

务受理员到营业班班长，连

她自己也未曾想过，竟然在

这个岗位上一干就是13年。

一路走来一路歌，13 年坚守一份职业

升任班长一职后，辛晶晶的

工作时间变成坐班制，有了周末

和节假日时间，然而，为了能与

同事们并肩作战，也为了及时在

一线解决问题，她常常放弃休息

投入到工作中。

由于中心营业厅所处市中

心，负责全市范围内的用电业

务，客户数量最多、涵盖最广，辛

晶晶针对客户办理业务等待时

间较长的问题，展开了 QC 课题

研究。一个周末，辛晶晶原本答

应陪女儿去儿童乐园玩，可是正

值 QC 课题进度总结分析阶段，

为保证质量，辛晶晶决定加班完

成，只好把孩子交由奶奶带去

玩。奶奶带着小孙女来到儿童

乐园，一个转身，孩子就不见了，

老人家急得没了主意，不得不给

媳妇打电话。辛晶晶得知孩子

走丢的消息当场就懵了，但理智

告诉她，手头的工作现在不能放

下。于是，她拨打了几个亲戚朋

友的电话帮忙寻找孩子后，强压

不 安 的 心 理 继 续 埋 头 到 工 作

中。幸好孩子很快就找到了，并

被送到了营业厅，看着笑容灿烂

的女儿跑向自己，辛晶晶的眼泪

“啪嗒啪嗒”往下掉。

3 米时微笑，1.5 米时问候、

迎座，起身目送……业务上，她

格外娴熟，可是她不记得上一次

陪父母吃饭是在什么时候，不记

得上一次和女儿出去游玩是什

么时候。作为女儿，作为妻子，

作为母亲，她觉得这些角色自己

一样也没当好。唯一感到安慰

的，就是正用自己的行动，告诉

家人和孩子，怎样才能编织自己

的梦想，收获珍贵的快乐与幸

福。

“尽力做只能做到称职，尽心

做才能做到优秀”这是辛晶晶踏

入电力工作岗位后的座右铭。13

年来，她用自己的实际行动证明

用心就没有完成不了的事！

“想客户之所想，急用户之

所急！”辛晶晶带领她的团队，用

真心诠释着“诚信、责任、创新、

奉献”的企业价值观，用行动践

行着“你用电、我用心”的服务理

念。当记者笑问，是不是打算在

这个职位做一辈子了？“我想，是

的！”她毫不犹豫地回答！

■记者 朱程芬


