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陈恒源：忠诚的供热服务“源”

“工作”和“事业”这两个词我们都非常之熟悉，有人说

为别人打工叫工作，为自己干活叫事业。当我们在做着一份并

不太在意的工作时，对自己的要求也就是差不多就行了。但如

果是一份事业，我们会不断要求超越自我，追求卓越。 如果只

是工作而已，我们很可能每天下班都闷闷不乐，身心俱疲。当

为一份事业而奋斗时，就算面临困难，我们也会尽最大的努力，

冲破荆棘奔向成功。

济南能源集团所属热力集团和礼公司逸城山色中心站站长

陈恒源就把供热服务当成了自己忠诚的事业，他把更多的时间

和精力花在研究如何获取用户信任、理解和支持上，维护企业



形象，打造个人品牌。俗话说“一人难称百人心”，想要辖区

内 45.3 万平方米、2469 户用户对我们的供热齐声点赞并不是一

件容易的事，除了暖气问题“私人定制”快速解决外，陈恒源

潜心思考、未雨绸缪，把用户关心的点、担心的事前置“消化”，

让居民用热更安心、更舒适。

作为一名供暖管家，陈恒源更愿意把自己当作供暖服务员，

“供暖管家，您用暖我来管，是一种气势；而供热服务员，您

用暖不用管，更是一种态度和承诺。”这是陈恒源对自己的定

位，要想当好服务员，就要做到无微不至、快速反应和“喜出

望外”。

无微不至，服务在前温心提醒

“供热季重点就是处理个别用户家里暖气不热的问题，这

个有时不好预判，但非采暖季该做的工作只要管理到位，冬天

绝对不会出现大面积的问题。”陈恒源善于管理时间和空间，

在冷运期，他会利用逐户清洗过滤网的时机对照经营系统检查

所有入户阀门的状态，尤其是往年报停而本年度交费用热的用

户，确保阀门全部开启。进入正式供热，在对尚未交费的用户

张贴催费通知前，陈恒源会挨个先打一遍电话，问询一下用户

本年度是否还继续用热。“有些用户可能忙的忘记交费了，每

年都有这种情况，我打个电话提醒一下就不会再因为关停影响

用户用热了，同时我们自己也不会因此出现无谓的开阀工单和

重复工作。”陈恒源的主动服务之道，既提升了用户的用热体



验，也合理减轻了自己的工作压力。

11 月 15 日正式供暖日，系统中显示本采暖季还有 120 户居

民尚未交费，一圈电话打下来，绝大多数都取得了联系，可就

有一位住在东山墅花园 1 号楼 2 单元的用户始终未接听电话，

为了确保提醒工作全面无遗漏，陈恒源敲开了用户的家门。打

开房门的老太太看似已有 70 多岁，了解到陈恒源的来意后，老

人表示之前都是孩子交费，估计是今年忙起来忘了，不愿再给

孩子添麻烦的老人想要自己把费用交上，可手中的一部“老年

机”却阻断了线上办理的路径。看着老人满脸不甘，起身穿上

外衣拿着现金准备出门的时候，陈恒源自告奋勇，自己开车载

着老人去浆水泉客服大厅顺利交上了采暖费，“五星好评”—

老人对这位优秀“司机”竖起了大拇指！

快速反应，“悄无声息”消除漏点

相比起暖气不热，供热设施漏水对于供暖管家更为“头疼”。



漏水问题不但容易造成居民财物损失，如果事态严重还会影响

整单元或整楼用户用热，体验极度不适。“尽管在非采暖季我

们采取‘冬病夏治’，对一部分问题设施进行了技改维修，但

由于管线比较长，直埋段过多，想要对全部管网质检更换也不

太可能”。对此，陈恒源“两条腿”走路，一边通过改造全力

保障管网健康水平，一边随时做好抢险准备，应对可能出现无

法预估的突发状况。

2021 年 12 月 26 日 18：10 分，气温-8℃。陈恒源在巡站过

程中，发现伴山苑换热站补水量明显增大，第一判断就是管网

出现漏点，他随即在小区内展开排查，当打开第三个管道井的

时候，一股股热气冒了出来，陈恒源奋力“拨开迷雾”，并赶

紧找来一个自备的抽水泵进行排水，由于设备功率所限，水位

并不见降低，凛冽的寒风中，他撸起袖子挽起裤腿毅然“跳”



入井中，双手在阀门和管道上不断摸索，终于在分支阀后面的

管道上找到了漏点。为了在严寒天气下把影响降到最低，最终

选择采取临时“打卡子”进行补救，仅仅一个半小时后就恢复

了供热，用户还没感觉到暖气片降温就再次迎来了暖流。针对

该小区二网出现的安全隐患问题，陈恒源利用非采暖季积极实

施升级改造，将“危旧”管网彻底更换。本采暖季至今，伴山

苑小区供热稳定，广大居民在温暖的氛围里感受家的温馨。

“喜出望外”，感同身受守护温暖

如何让用户更满意，就是我们提供的服务除了满足对方的

正常需要外，还应让用户感受超值服务，获得更大的满足感。



本采暖季初期，陈恒源在金邸山庄小区走访时，恰巧碰上

了一位遛弯的老人，便随口询问了一下家中的暖气情况，老人

表示自己所住 1 号楼 5 单元，家里暖气总体还可以，就是个别

的一半热一半凉，老人考虑室温已达标，就没过多在意也没进

行反映。“我们供暖，不能因为室温够了，暖气设施有问题就

不管啦。”陈恒源出于“职业敏感”，他坚持要跟着老人去家

中一探究竟。由于该小区没有户表，陈恒源通过走访邻居排除

了二网的问题，待对老人家中暖气片逐一排气和调整后温度也

未见起色，再次细致摸排分析中，当初开发商安装的入户温控

阀门引起了陈恒源的怀疑，此类阀门长时间使用容易出现堵塞

从而导致“限流”，他本着逐步排除的策略，即刻找来阀门进

行了更换。经过一段时间的循环，老人打来了电话“老师你真

厉害，没想到好几年不热的暖气都热了”，用户的“意外之喜”

让陈恒源深刻体会到了“平凡的价值”。

忠诚，是最根本的担当；实干，是最厚重的感恩。一名普

通的供暖管家，一位光荣的供热服务员，陈恒源在近 2500 户居

民身边竖起了一面旗帜，如有需要，随叫随到！


