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杜连根催电费“催”成了客户的贴心人

本报记者 王皇 实习生 田
黎明 通讯员 刘洪金

抄表催费40年
自创“三步催费法”

4月20日，快到月末了，马
上就要60岁的杜连根一大早收
拾好笔记本、笔、催费单，戴上
安全帽，骑上电动车，径直朝他
所管辖的小区去进行催费工
作。每到抄表催费日，杜连根每
天要走两万多步，每天要张贴
200余户催费单。

这是杜连根每个月都要干
的活儿，从1976年参加工作至
今，他坚持了整整40年。

在多数人眼中，抄表是一
个再简单不过的活儿，没啥技
术含量，但要坚持抄表40年，并
且保持零投诉、电费结零的纪
录，就不再是件简单事儿了。杜
连根说，刚工作的时候需要人
工挨家挨户抄表，他骑着自己
那辆自行车穿梭在济南的大街
小巷里。

一栋楼一户电表的时候，
平均一天要抄200多户电表，一
个月4000多户。济南实行一户
一表的多了，用户用电更加方
便了，抄表催费的工作量比以
前增加了10倍多。

40年大约有10000个工作
日，一步按照80厘米算，杜连
根就走了16万公里。除了工作
量大外，抄表催费必须按时卡
点儿，无论刮风下雨、酷暑严
寒。催缴电费时，他更是放弃
了五一、国庆、元旦法定节假
日休息时间，当人们轻松开心
出去游玩时，也是抄表催费最
忙碌的时候。“为了使电费月
月清，苦点累点也没什么。”老
杜说。

在抄表工中，能做到电费
零结余、客户服务零投诉的很
少，而杜连根则保持了40年。为
了更好地与客户沟通，他建立
客户经理工作制度，并向客户
发放自费复印的宣传单，宣传
电力法规，教会用户“电是商
品，用电必须交费”的观念，积
极引导自觉交费。

他将具体抄表时间、交费
期限、交费方式等信息发送到
每家用电客户手中，并告知客

户经理的联系方式，让客户能
及时、便捷地联系到客户经理，
及时解决客户在用电方面的难
题，同时收集客户联系方式，便
于及时通知客户电费产生情
况，起到了良好的催费效果。

在催费过程中，他也有自
己的一套办法。他自主创新了

“三步催费法”，一是电话催收；
二是上门催收，三是友情催收，
电话催收不了时他及时登门催
收，好言相劝，不怕用户恶语相
对。在催收中他坚持嘴勤、脚
勤、手勤，与用户保持良好的沟
通，免去了很多不必要的误会，
加深和用户之间的感情，更是
赢得了用户对他的支持与信
赖。

听到客户说声谢
心里感觉暖暖的

催费难免会让人反感，但
杜连根催起来却格外贴心。因
为他做足了功课，处处为用户
着想。他有一个陪伴自己40年
的老旧抄表包，里面的夹层保
留着一个记录特殊客户信息的

笔记本。翻开笔记本，都是他为
居民建立的客户档案，记录着
抄表区域的客户在用电方面的
特殊情况，如辖区内的孤寡老
人、常年瘫痪的病人以及经常
忘记交电费的人。“对他们做到
上门服务，帮他们交电费并及
时送回发票。”杜连根说。

“杜师傅，您先帮忙交一下
电费，钱稍后打您卡上，还是上
次的那张卡？”那个时候还没有
上网交费的功能，谁要是没时
间去交电费，杜连根都可以帮
忙先垫付上。住户也很信任他，
很快就会把交上的电费还给
他。

这40年来，催费工作也有
不好开展的情况，遇到有些客
户迟迟不交电费，杜连根就会
亲自去了解情况。有时候，一
个大院共用电表电费没有协
商好，他就会召集大家开会，
将问题摆出来一起商量解决。

“不热爱这份工作肯定干不
好，所以我时时刻刻提醒自己
要对得住这份工作。”他总是
笑着说，“这是工作，是一种责
任，在40年抄表工作中最开心

的事，就是我们的工作得到客
户理解认可，听到客户说一句
感谢，就感觉心里暖暖的。”

外出务工的人越来越多，
家中多是老人和孩子，因为这
个原因，在杜连根服务的区域
内，谁家有什么难事杜师傅都
会帮上一把，甚至现在许多家
庭一个灯泡坏了也会给杜连根
打电话。每次接到电话，杜连根
再忙也会放下手里的工作赶去
处理。要是谁家小电器有个“头
疼脑热”的小毛病，他也能顺手
就给治了，并且分文不取。保险
丝、螺丝刀是他常备的修理器
材，抄表员工作辛苦，琐碎事情
可谓一箩筐，但是“只要有人招
呼，咱能帮就帮”。

张大娘的子女常年外出务
工，两位“空巢老人”时常会得
到杜连根的关照。张大娘身体
不好，距离营业厅又远，每次杜
连根来抄表催费时，总是会特
意过去看望两位老人，怕老人
子女不在家太寂寞就和老人聊
聊家常。2015年8月的一天，杜
连根像往常一样到张大娘家看
望老人，在得知两位老人因为
房屋线路问题已经断电两天
后，他主动帮助老人修复线路，
让电灯重新亮了起来。“杜师傅
就跟我们自己家里人一样，平
时有个啥事找他就行。”张大娘
说。

作为直接和千家万户打
交道的员工，在积极开展优质
供电服务、大力提升供电服务
水平的同时，注重对社会弱势
群体的关爱。把供电服务送到
五保户、残疾人、老年人身边，
主动上门服务，为孤寡老人讲
解用电注意事项，并对用电设
施、线路仔细检查排除隐患，
竭尽全力为客户提供优质高
效的供电服务，努力塑造“国
家电网”品牌形象，用实际行
动践行了“你用电、我用心”的
服务口号。

坚守最后一班岗
传承用心服务精神

“抄表工作越是简单，就越
得干好了，越得细心细心再细
心，抄错一个数都是对用户的
不负责任。你看，这是3号楼的，
有一对老夫妻，八十多了；5号

楼有一个男的，腿不好；7号楼
住着一个年青人，经常不在家，
忘 交 电 费 ，记 得 打 电 话 催
他……”快要退休了，杜师傅总
是一遍遍嘱咐自己的徒弟赵新
贞。

赵新贞从研究生毕业就
跟着杜连根当徒弟，到现在已
经快三年了，赵新贞还清楚地
记得当年刚跟着师傅的日子。
6月份跟着杜师傅抄表催费，
“那时候师傅就骑着电动车带
着我去各家各户贴单子，大多
数小区没有电梯都要爬楼梯，
天气特别热再加上爬楼很累，
我一个刚毕业的大学生就有
点抱怨，师傅就告诉我‘要摆
正心态，做事就要踏踏实实
的 ，咱 就 把 爬 楼 当 成 锻 炼
了’。”从当初刚踏进社会什么
也不懂的大学生，经过杜师傅
手把手地教怎么和客户沟通、
怎么处理人际关系这些问题，

“我真的从师傅身上学到了很
多东西。”

今年6月份，是杜连根的
“最后一班岗”，再过一个多月
就到他退休的日子了。考虑杜
师傅的年龄和身体状况，国网
济南供电公司早已经安排新人
接管他的抄表催费片区，但是
杜师傅却执意要工作到退休前
的最后一天才肯离开工作岗
位。“40年了，早已经习惯了，站
好最后一班岗，是我对抄表催
费工作的喜爱。”他说，自己还
舍不得离开岗位。

从风华正茂的小伙子，到
两鬓斑白的中年人，杜连根对
工作没有豪言壮语，但却踏实
坚守。“之前有几次转岗的机
会，我都没舍得走，我爱这个
班，爱这个大家庭，愿意和抄
表催费打一辈子交道。原先我
们老电费班的师傅都退了，现
在只剩下我一个人还在岗位
上。时间飞逝，再过一个月我
也退休了，突然闲下来肯定是
不习惯，更是舍不得。”杜连根
说。

转眼40年，从原来需要亲
自到用户家中抄电表收电费，
到现在的高科技办公远程抄
表，网上、手机、微信等办法交
费，他见证了电力服务终端的
升级，并不变地诠释着用心服
务的精神。

■最美工匠劳模

杜连根是国网济南供电
公司天桥客户服务分中心抄
表班副班长，一个乐于奉献、
有责任心、坚守抄表催费工
作40年的老师傅。他是国网
济南公司十佳感动济电“善
小·山泉”年度人物，多次被
评为济南供电公司先进工作
者。他在抄表催费岗位上一
干就是40年，待用户如亲人，
并保持着电费月末零结余、
客户服务零投诉的纪录。

杜连根正在为用户讲解用电法规常识。（资料片） 通讯员 刘洪金 摄

还有一个多月就退休了，杜连根仍坚持催费。 通讯员 刘洪金 摄
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