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黄金羽：风“羽”同舟，

“话疗”“微创”皆为暖

“这户一看就是‘孤岛’用户，楼上楼下邻居都没用热，

而且还处在楼边位置，需要再去调整一下垂直平衡，给这家多

‘放’点流量，等循环一下我们还得入户观察一下效果如何。”

历山国际中心站供暖管家黄金羽和身边的同事一边从 ERP 上观

测着户表数据，一边认真研讨着用户家中暖气不热的解决方案。

对于负责 43.6 万平方米、2847 户居民供热的黄金羽来说，

一户家里暖气不热只是近三千分之一，可之于用户而言，就是

事关一个家庭温暖的头等大事，因此我们必须尽百分百的努力，



保障所有用户家中的供热效果而不容有失。走进黄金羽所在换

热站的办公室，一块记事板映入眼帘，上面记录着每天辖区内

需重点解决的问题，从发生地址到故障原因，一一详细呈现。

处理完一件划掉一件，待记事板上完成所有“涂鸦”后，方才

安心收工。

专业“接线员”，“话疗”去心烦

已经从事供暖管家工作三年有余的黄金羽，通过日积月累

的自我推广，在周边服务小区内已是小有名气。别看 95 后的他

年纪轻轻，但处理问题时却格外成熟老道，“暖气不热找他好

使”成为了广大用户对黄金羽的最大认可。

尽管 12345 热线、96969 热线工单不多，可黄金羽的手机未



见清闲，尤其是供热初期那几天，一天接听、拨打 50 来个用户

电话颇为常见。“用户打电话来，不见得都是家里暖气有问题，

更多用户尽管室温达标但因没达到他心理预期或者交一样的钱

不如邻居家热，心理不平衡就要问个明白。”每每遇到此类用

户，黄金羽并没有按照供热条例规定一味死板的去解释达标温

度，而是从供热原理、设施布局、楼宇结构、房屋户型等多方

面给予用户耐心分析和说明。“供热讲究热量‘温存’，如果

家里散热量过大，就算暖气片温度正常，室温效果也会大受影

响。”一番半个多小时的“话疗”后，用户对我们的工作多了

一份理解，心情也坦然了许多。

用户家中暖气设施出现故障导致的不热或者漏水，这都属

于最基本的“物质需求”，需要我们对症下手“稳准狠”，快

速、高效解决问题。有的时候，用户来电就是想找人发发牢骚，

表达一下自己的不满情绪，对待此类“精神需求”，我们必须

让对方感到“被尊重”，找到与用户交流的“契合点”，哪怕

聊一聊家常，只要情感交流到位也能起到意想不到的效果，这

就是沟通艺术。

专注解疑难，冬如春盎然

随着采暖季管网调节平衡的日趋平稳，电话量也变的屈指

可数，可这个阶段还是反映家中暖气不热的基本都属于疑难杂

症啦。

就在前几天，家住红山圣都 16 号楼 2 单元的一位用户给黄



金羽打来电话，说家里只有卫生间的暖气热，其他都冰凉。现

场的情况正如用户所述，据了解，该用户于 2011 年入住在此，

刚用暖气的时候就是这个症状，随后便搬到孩子家居住未再用

热，也就压根没当回事，今年回来还是遇见同样的问题，赶紧

找供暖管家寻求帮助。

用户家中卫生间的暖气片属于入户第一组，黄金羽对其他

房间内的暖气片逐一进行排气、调试之后，供热效果未见好转。

随后，他从户表井中对入户回水管道连接处进行拆解，发现水

流压力异常，“一定是管道有地方堵了！”黄金羽斩钉截铁地

说道。得出堵塞结论相对简单，可想要知道埋在地下的管道哪

里堵了，找到症结的具体位置，需要的不仅仅是果敢的判断，

还得具备丰富的实战经验。“一般堵塞点都在入户管道的弯头



处！”热成像仪的检验结果印证了黄金羽的推测，破地板、刨

地面、拆管道，他指导着施工队伍将作业面控制在最小范围内。

随着管道里一个水泥块的滚落，用户又气又笑，既愤慨于建设

方的不负责任，又开心于供暖管家的精准“微创”，暖气片再

次焕发了活力，温暖尽管迟到，但从未缺席。

专心抗严寒，忠孝两难全

每逢采暖季期间，供暖管家管“大家”舍“小家”并非个

例，他们深知肩上的责任，情注千家冷暖而无暇自家“柴米油

盐”。

11 月 26 日 18：30 分，黄金羽发现换热站管网掉压严重，

随即带人进行巡查。当打开紫缘山庄 4 号楼 1 单元阀门井时，



由于楼体地基下沉导致穿墙的供热管道出现折损，热水不断外

溢，需要立即抢修。就在这时，黄金羽的父亲打来电话，告知

爷爷病危，让他马上来医院。黄金羽从小跟着爷爷长大，突如

其来的噩耗让他愣在原地，眼前不断浮现着爷爷曾经“隔辈”

疼爱的一幕又一幕。

天气预报显示再过一天就有一股冷空气来袭，气温直降

10℃，如果不及时修复损坏的管道，房间一旦热量尽散伴随“冻

透”，哪怕后期供热温度再高，也很难实现短期蓄热，室温效

果肯定大打折扣。短暂的思考过后，黄金羽立即组织人手开始

抢修，同时间赛跑，而且必须跑赢！一道道电焊弧光中闪烁着

一个年轻人坚挺的身影，却没有人注意到泪水早已打湿他的双

眼。21：30 分，供热管道更换完成，紫缘山庄 4 号楼 1 单元恢

复供热，黄金羽飞奔着打车赶往军区总医院，却还是错过了爷

爷生前的最后一面。

擦干眼泪再出发！凛冽的严寒中，哪有什么岁月静好，只

是和黄金羽一样成百上千的供暖管家负重前行，为万家灯火守

护温暖。回首来路，风雨同舟收获满满；展望前方，披荆斩棘

未来可期！


