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体体贴贴周周到到，，用用微微笑笑服服务务客客户户
——— 记荣成供电公司崖头供电所业务受理员

认真细致

真诚服务客户

为做好供电所营业厅窗口
服务，张丽媛不仅在工作中时
刻保持高度的责任心和真诚耐
性的服务态度，无论服务哪类
客户，她都能坚持做到认真细
致，注意听好客户的每一句话，
全面分析用户提出的问题和要
求，找出关键所在，尽快使用户
的问题得到解决。

去年10月，一位老人来到崖
头供电所营业厅寻求帮助，由于
老人年纪较大，难以将诉求表达
清楚，张丽媛见状，赶忙上前为
老人倒了杯热水，耐心引导了解
老人的诉求。原来，老人觉得当
月电费异常，特地来营业厅咨
询。了解情况后，张丽媛一边安
抚老人，一边查询营销系统，发
现并未出现电费异常的情况，随
后她将老人家的近三个月的电
费明细打印出来，并将明细的每
项内容向老人进行讲解，打消老
人的顾虑。眼看临近晌午，张丽
媛利用午休时间驱车将老人送
回了家，临别时，她还把营业厅

的电话留给了老人，叮嘱他以后
有任何用电问题都可拨打电话
咨询。

张丽媛常说，“优质服务其
实不难，只要多换位思考，把客
户的事情当成自己的事情就
可。”在工作中，会遇到各种各
样的客户，会遭遇很多的不理
解，但是为了树立公司优质服
务的形象，张丽媛总是真诚沟
通每位客户。

去年11月，张丽媛接到了
一通电话，电话中的客户情绪
十分激动，表示10月的电费特
别多，怀疑是抄错表了，要求弄
清楚。听完客户的诉求，张丽媛
先是安抚了客户的情绪，同时
通过营销系统查询，发现该用
户的电费在国庆期间激增，从
而导致十月份的电费过高。经
过近一个小时的沟通，真相大
白，原来是客户的孩子在国庆
期间过度用电导致的。原因查
明后，客户的语气缓和了下来，
问题迎刃而解。

推广“电e宝”

深入社区宣传

“我想在座的叔叔阿姨，有
不少人想详细了解家里每月的
电费，但又苦于天热路远，又屡
屡放弃。您不妨试试这款国网
官方推出的手机APP——— 电e
宝，在这里，您每月电费明细一
目了然。”去年7月份，在荣成市
花园社区青年志愿者服务站，
张丽媛为社区40名老年人推广
电e宝APP应用。

“电e宝APP”是国家电网
公司今年新开发的一款手机终
端服务软件，主要为客户提供
支付电费、用电查询、信息订
阅、在线服务等相关电力业务，
极大的方便了用电客户。在当
天的活动现场，张丽媛针对听
讲人多为老年人的特点，通过
PPT讲解的方式，从智能手机
的使用入手，逐步延伸到电e宝
APP的应用，让参加活动的老
年人以最舒服的方式接受电e
宝APP的推广。在随后的现场
互动、解答环节中，即使被老年
人们团团围住，张丽媛也面带
微笑、耐心地为前来提问的老
人一一解答疑惑、安装电e宝
APP，直到最后一位老年人满
意离开，满身大汗的张丽媛才

松了一口气。
另外，张丽媛作为推广活

动的排头兵，她走上街头、深入
社区，通过摆放展板、发放宣传
册、PPT讲解等形式，向广大电
力用户宣传和普及“电 e 宝
APP”的有关功能及使用方法，
帮助客户尤其是老年客户下载
并能够正常使用。针对辖区内
的一些特殊群体交费不便的问
题，张丽媛将其进行统计并建
立了特殊群体档案，采用打电
话、每月电工上门收费的服务
方式解决这一问题。让广大用
电客户切实感受到便捷、高效、
优质的供电服务。

加强业务学习

提升服务水平

周到的服务不仅源于张丽
媛的敬业精神，还离不开她对
业务的努力学习。

刚刚转岗到崖头供电所
时，由于对营业厅的业务还不
熟练，张丽媛接到一些客户的
咨询电话会十分紧张，但她并
没有退缩，而是努力克服困难。
为了尽快适应岗位，她抓紧时

间学习《国家电网公司供电服
务质量标准》、《营销专业班组
大讲堂应知应会一本通》、《国
网山东省电力公司供电营业窗
口服务人员行为规范》等知识，
提升自身素质。另外，当所里的
其他有经验的服务人员接起电
话时，张丽媛都会在一旁认真
学习对方的沟通和处理技巧。

去年3月，张丽媛参加了市
公司组织的礼仪培训，培训内容
主要是仪容仪表以及沟通服务
技巧等方面。在课堂上，她认真
听讲、做好笔记的同时，还积极
与培训老师互动，现场模拟客户
服务时的场景；课下，她积极与
其他服务人员交流经验，针对一
些平日里的服务案例开展讨论，
并将自己所学到的心得体会进
行总结并整理成PPT，在班组大
讲堂上进行分享，提高了崖头营
业厅的整体服务水平。

营业厅是一个对外服务的
窗口，面对用户的需求，必须不
断加强业务知识的学习，张丽
媛立足本职岗位，总是严格要
求自己，凡事走在前头，带头完
成，用自己的实际行动，维护着
国家电网品牌形象。

指指尖尖有有技技巧巧，，巧巧手手捏捏面面塑塑
花园社区居民倪学敏传承民俗蒸花饽饽

【个人档案】
张丽媛，女，1984年5月生，崖

头供电所业务受理员，2008年参加
工作，2013年转岗到崖头供电所，
主要从事业扩业务受理、营业厅

日常事务处理、民心网城管案件等工单处理工作。今年，她共处理
各类综合业务工单528份，受理电话保修、咨询10000多份，其中周
到地处理了200余份服务隐患，成功规避了风险。

工作以来，张丽媛勤勤恳恳，真诚对待同事，热心服务每位用
电客户，认真履行“全心全意为客户服务”的服务理念。她广泛搜
集业务知识和相关资料“充电”，不懂就问，不会就学，苦练基本功
和操作技能，精通业务规程、岗位操作规范和服务礼仪，多次参加
威海公司和公司组织的各项培训、考试，将学到的各种营业规程
和相关规定融入工作中去，不断加强和提高自身的专业技能水
平。

为了更好地做好崖头辖区供电服务工作，张丽媛对每个接手的客户信

息，及服务内容都进行详细的记录，统一归纳整理为客户问题处理档案，为提

升崖头所综合服务水平打下坚实的基础。

本报荣成1月3日讯 (姜秀
瑜) 在荣成，过年蒸花饽饽是
一项传统，不少居民通过自己
的巧手塑造出造型各异的面塑
艺术品。花园社区的网格居民
倪学敏，就是这样一位面塑达
人，她蒸花饽饽已10余年，制作
出无数面塑精品。

蒸花饽饽也称面塑，是我
国民间传统艺术之一。它的寓
意及造型具有着浓郁艺术特
色，凸显张扬的个性而不失传
统的表现力。面塑艺人运用灵
巧的双手，结合一把梳子、剪刀
等简单的工具，塑造出一个个
造型各异、栩栩如生的面塑作

品，可食用可观赏。
44岁的倪学敏蒸花饽饽已

有10多年了，“过大年的时候，
‘发’面蒸大红枣饽饽，蕴含‘早
发’之意。不管是期盼事业蒸蒸
日上，还是希望生意发达，都饱
含着荣成人祈求过上好日子的
美好心愿。每逢新人结婚，老人
办寿宴，小孩过生日办满月，按
照当地习俗都要摆上喜庆的花
饽饽，为宴席增添一份喜庆与
吉祥。”倪学敏介绍。

在倪学敏制作的花饽饽作
品里，有象征爱情的鸳鸯、龙
凤、锦鲤等，有用于结婚的聚宝
盆，有为寿星贺寿的大寿桃，还

有为娃娃抓周过生日用的老虎
头等。她用一双巧手将流传于
民间的古老故事和传说，捏制
成造形各异、栩栩如生且内涵
丰富的作品。

“面塑制作是民间一门独
特手艺，要想做出一副好的作
品，从选料到和面、揉面、醒面、
造型、贴花上色等都有很严格
的要求和时间控制。”倪学敏表
示，今后会积极参与社区组织
的献爱心公益活动，用更精湛
的作品呈现视觉盛宴，让大家
不仅感受到独特的荣成民间文
化，还可以感受到荣成人民对
美好生活的向往和祝福。

日前，三环社区组织社区
志愿者们走进市特殊教育学
校，与老师们一起为那里的孩
子包了水饺，传递爱心，共庆
佳节。 潘伟伟 邹锐

日前，由荣成市崖头街道
河东社区主办的迎新年门球
邀请赛在河东社区幸福小区
门球场隆重举行，来自城西、
夏庄、寻山等全市的12支代表
队，120余位门球选手参加了
比赛，经过激烈的角逐，南城
区门球队、东城区门球队、崖
西镇门球队分别荣获前三甲。

王军锋
日前，南山社区老党员王

文德晨练时捡到一部手机，希
望社区帮忙找失主。由于手机
欠费，社区工作人员逐一致电
手机联系人，试图通过该方式
找到失主。经过近两个小时的
努力，工作人员联系上了机主
的哥哥，并最终找到了失主，
将手机归还。 王蓓蓓

为喜迎元旦和新春佳节，
营造节日气氛，增进社区邻里
情。日前，南山社区与社区党
员、居民代表、网格长、物业代
表一起相约二楼活动室召开

“庆元旦 迎新春”茶话会。
杨钰莹

为响应国家创建节能环
保、绿色生态生活的号召，节
约水资源，日前，南山社区工
作人员走进“节水达人”家中，
看看他们都有什么样的节水
妙招。 杨钰莹

日前，青山社区开展“迎
新春送春联”活动，特邀青山
小学志愿者书写春联，将一幅
幅饱含祝福的春联送到社区
高龄、病残、独居老人和老党
员家中。 苏甜 赵玉梅

为让社区困难家庭感受
到社会主义大家庭的温暖，让
困难人员过上一个欢乐、祥和
的新年，日前，崖头街道河东
社区协同市总工会的在职党
员到15户社区困难家庭走访
慰问，并送去了米、油等慰问
品。 王军峰

为了庆祝元旦佳节，营造
喜庆的节日气氛，日前，华侨
社区举办了“庆元旦迎新春
共筑和谐华侨”居民联欢会，
社区工作人员和居民欢聚一
堂，一起辞旧岁、迎新年。

韩孟好 王菲菲

日前，荣成市图书馆理事
会一届一次会议在市图书馆
小会议室召开。会议讨论了图
书馆的长期发展战略及近期
规划、听取了2016年工作报告
和2017年的工作打算、审议了

2017年财务预算报告。
邓英英

为加强消防安全教育，不
断提高消防安全管理和火灾
防控水平，日前，荣成市图书
馆邀请消防官兵到馆进行了

应急疏散演练活动。同时，消
防官兵还从消防安全常识、灭
火方法、火场逃生以及灭火器
的使用等方面，对工作人员进
行了系统的消防安全教育培
训。 邓英英

社区快讯
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