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“邓玲工作法”用心服务千万家

“电不通，找杨忠”
供电抢修工作十分艰苦繁琐，越是

节假日，越是恶劣天气，任务往往越重。

杨忠把这项工作当作自己的事业，一直

用心、主动地去做。 在有6万多常住人

口的安徽省肥西县城关镇，“杨忠供电抢

修，为您用电解忧”享誉县城，很多居民

遇上停电，不是拨打行业服务热线，而是

直接拨打杨忠的私人手机。在当地，老

百姓早已习惯了“电不通，找杨忠”。

言语不多，一脸憨憨的笑容，敦实

的中等身材，被太阳晒得黝黑的皮肤

……记者眼前这位 44 岁的中年汉子，

在电力抢修的一线已经整整工作了十

二年。

2006年，以“杨忠”命名的供电抢修

突击队正式成立，这个班组负责维护的

设备数量、服务的客户数翻了一番，但

是每年的保险率都是100％，没有发生

一起责任性投诉和安全事故。

“这个时候我哪能走呢？”
超前服务“早”、应急服务“快”、延伸

服务“多”，这是杨忠自创的一套工作方

法，把供电抢修工作做到了防患于未然。

为了让抢修更及时，杨忠想了不少

点子。他将县区道路交通图和配电地理

接线图挂在墙上，要求每位队员必须熟

知线路的地理位置，甚至做到县城的每

个小区供电设备“闭着眼都能说清”；在

抢修车上装上GPS装置，巡线时可以知

道哪条路径最短；经过对常见故障的分

析，将最常用的材料放在最顺手的位置，

减少抢修材料准备时间。

去年夏天，县城一个保障房小区因

长期浸泡在水中，电力设施几乎全部要

检修、更换。杨忠来不及休息，又赶到这

个小区。他让年轻同事留在岸上，自己

冒着危险先后多次下水作业。那段时间

杨忠连续几天没回家，不是在一线抢险

就是在值班室待命。

反复淋雨让他得了重感冒；长时间

在污水中浸泡，让他双腿起了红疮，疼痛

难忍。领导让他回去休息，他却用累得

沙哑的嗓子坚定地说：“这个时候我哪能

走呢？” 曹蓉 刘爱兵 李尚辉

国家电网公司特等劳动模范

安徽省劳动模范

安徽省五一劳动奖章获得者

他是一个兵，守护着国

土；如今，他仍是一名战士，呵

护 着 夜 幕 下 的 万 家 灯 火 。

2013年3月，他被中国文明网

评 为 敬 业 奉 献 类“ 中 国 好

人”。他就是国家电网安徽电

力肥西供电公司共产党员服

务队队长杨忠。

杨忠

她是客户心中的一盏灯

邓玲身上有着丰富的服务内涵。她

的微笑很有感染力，人们亲切地称呼她

“邓大姐”；她的爱心默默而坚持，媒体形

象地把她比喻成“一盏灯”；她十九年来一

直从事窗口服务工作，把平凡的服务岗位

当作自己的舞台，无私地奉献青春，成为

无数人心目中最美的女人。见过邓玲的

人都说，她微笑的时候，特别动人。

身处窗口岗位，无论遇到什么样的客

户，邓玲总能用微笑在不知不觉中打动人

心。邓玲的微笑之所以动人，是因为她发

自内心地对工作的热爱，对岗位的敬重。

“邓玲工作法”：
用心做事 用情服务

“邓玲工作法”是近年来合肥供电公

司优质服务经验的结晶，它包含“六法”和

“六诀”。简单的服务行为和服务过程，通

过“邓玲工作法”，演绎成精致的服务文

化。

“服务六法”是指合肥供电公司通过

邓玲和其他优秀窗口服务人员，在服务的

过程中积累的宝贵经验，所形成的微笑服

务法、亲情服务法、细节服务法、语言服务

法、延伸服务法、应急服务法。

微笑服务法的核心是：发自内心、亲

和友善、真诚自然。亲情服务法强调“将

客户当亲人”，用“亲情”的内心体验和心

理反应去工作。细节服务法将服务当作

一门艺术，做到用心、专心和精心。

语言服务法能巧妙地打开对话的大

门，让客户愿意和你交流，化解双方的分

歧。延伸服务法是在满足客户显性需求的

基础上更多地关注、发掘客户的隐性需求，

多观察、勤思考、善总结，提供更加人性化、

多元化的服务，实现服务价值最大化。应

急服务法是在突发事件面前，要沉着冷静、

快速及时、灵活应变，妥善解决问题。

用行动践行承诺

邓玲所在的包河营业厅，以服务客

户、奉献社会、树立良好服务形象为目标，

从不同的层面立足岗位践行“邓玲工作

法”，服务水平得到不断提升。先后荣获

了“全国青年文明号十年成就奖”，国家电

网公司“示范窗口”等荣誉。

以邓玲名字命名的合肥供电公司邓

玲志愿者服务队，践行“奉献、友爱、互助、

进步”的志愿者精神，以“青春光明行”为

服务主题，长年坚持为残疾人、孤寡老人、

特困户、失学儿童等弱势群体义务服务。

目前，已由当初的几十人扩展到了注

册志愿者562名。服务队共发放各种资

料100000余份，接受用电咨询15600多

人次，上门特别服务532人次，成为了体

现企业文明建设成果和展示供电员工精

神风貌的流动窗口。

在合肥供电公司有这

样一群人，他们用微笑感

染和温暖每一位客户，用

行动捍卫着千家万户的用

电安全。

邓玲、杨忠是合肥供电

公司先后涌现出来的模范

人物，如今，他们是合肥供

电公司的一张名片、一面旗

帜。他们把平凡的服务岗

位当作自己的舞台，无私地

奉献青春，成为无数人心目

中最可爱的人。

全国“三八红旗手”

全国用户满意服务明星

全国百名优秀志愿者

国家电网公司特等劳动模范

全国十大杰出青年志愿服务集体领头人

邓玲

邓玲在合肥市算是一个名人，

拥有一连串的光环是她十九年如一

日精心、细心、诚心为客户服务努力

付出的结果。

2008 年，合肥供电公司将邓玲

和她的团队多年来从事窗口服务工

作的经验体会进行了提炼总结，推

出了以邓玲名字命名的工作法并加

以推广应用。


