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刘蕊，津燃华润燃气有限公司城
西营业所西南角服务站站长，2026年
全国五一劳动奖章获得者。她的服务
版图横跨南开、红桥两区，覆盖10个
街道、88个社区、近20万户居民。二
十一年来，她把“服务到位、真诚到心”
的承诺，送进了千家万户的灶台边。

“刘大夫”的问诊：灶台前的信任

午间时分，南开区纯善里的老楼
里飘出饭菜香，可年过七旬的孙姨却
对着自家的燃气灶直发愁——锅已上
灶，火却怎么也打不着。老人拨通了
一个号码——那是刘蕊留给她的“便
民服务卡”上的手机号，在老人心里，
这张卡比任何证件都管用。
不到十分钟，刘蕊出现在孙姨

家。她没有急着动手，而是先蹲下身，
查看自闭阀的状态。“这个阀又回落
了，您是不是碰哪了？”刘蕊侧身让出
位置，指着阀门，耐心地教着：“向上一
提，提外圈，里圈就跟着一块上来了。”
随着“嗒”的一声轻响，阀门复位，灶头
跳出湛蓝色火焰。
病灶解除，可刘蕊没有急着离

开。随后，她让孙姨亲手操作，自己蹲
在一旁，视线与老人齐平，一遍遍演
示，直到孙姨自己成功点燃灶火。“轻
松搞定，就那么简单。”她拍拍手站起
身，语气里满是鼓励。
这样的场景，在孙姨家已重复多

次。老人记性不好，越着急越容易操
作失误，甚至误将燃气表“锁死”。刘
蕊早已摸透了规律，但她从不在电话
里简单指导了事。“我给她订份外卖
也可以，但吃完外卖以后，她肯定不
会再找我了。”她宁愿挤出时间亲自
上门。“她还有哥哥要照顾，必须她亲
自做。”
这份用心，早已超出了燃气维修

的范畴。它关乎一位七旬老人的尊
严，关乎一个特殊家庭的正常运转，更
关乎人与人之间最朴素的信任。
三年前，社区书记带着刘蕊第一

次走进孙姨家。一间不大的屋子里，
两张床上分别躺着孙姨的两个残疾
兄弟。生活的重担压弯了这位年逾
古稀老人的腰，但她没有抱怨。“我跟
小刘的相识挺莫名其妙的，谁也不认
识谁。我有两个残疾兄弟，现在还一
个，那时都在炕上。”孙姨回忆着初次
见面，“打那开始，刘姐大年小节都往
我这来看看，我跟她又不认识，这孩
子还挺好。”
在孙姨心中，刘蕊早已不是燃气

站长，而是上天赐予她的“干闺女”。

接力的火炬：一个燃气子弟的“燃

气情怀”

所有的坚守与付出，都能在刘蕊
的成长轨迹中找到答案。
她的母亲，也曾是西南角服务站

的一名收费员。“小时候跟妈妈出去，
经常会遇到她的用户表扬她，那阵儿
就觉得妈妈很棒很了不起！”儿时的刘
蕊，放学后就会来到服务站写作业等
妈妈下班。在她印象中最深的是，有

一次妈妈接到电话后就急匆匆骑车走
了，过两天，竟有人笑呵呵地送来一面
锦旗。
“我妈好厉害，和超人一样。”多年

后说起这件事，刘蕊的眼神里仍带着
当年的崇拜。这份崇拜，也在她心中
埋下了一颗种子。
长大以后，她报考了燃气学校，

2005年进入燃气系统，冥冥之中被分
到了母亲当年所在的西南角站。从
收费员到计算机录入，从窗口接待
到核算内勤，再到被提拔为站长，刘
蕊干遍了站里所有的岗位。这不仅
是职业生涯的晋升，更是一种精神
的延续。

2022年，她接任站长职务后不
久，就迎来了职业生涯中最大的一场
硬仗：全市户内燃气安全隐患整改攻
坚战。
那年夏天的焦灼和重压，刘蕊至

今心有余悸。
在这场攻坚战中，她负责的片区

横跨南开、红桥两个行政区，多达5条
街道、49个社区、超过10万户的庞大
整改量。时间紧、任务重，可她和团队
面临的最大难题不是施工技术，而是
入户。
“很多用户不是不同意，而是不理

解。”刘蕊说，“用户觉得我们家很安
全，没有必要换。”面对那些被外界称
为“钉子户”的居民，在她这有一个特
别的称呼——“坚守者”。一个称呼的
改变，折射出她全然不同的沟通视角：
不是对抗，而是共情。

包饺子与二十余次敲门：一种“共

情工作法”的诞生

最经典的一场博弈，发生在一位
大爷家。施工人员多次上门都被拒
绝，刘蕊亲自出马。那天下午，她走
进大爷家，把整改政策、安全常识耐
心讲了一遍，可二老不为所动，依然
自顾自地准备包饺子。刘蕊冷静下
来，脱下工装，洗净手，竟上前为二老
包起了饺子。
“当时脑子里就两种情况：包好

了，还有一半的可能，包不好就是片汤
汆丸子了。”她笑着说。

见此情景，二老顺势说：“包得了
咱就换，包不了你就走。”刘蕊没有争
辩，埋头把盆里的馅儿全部包完，然后
告辞离开，却只字未提整改的事。

直到晚上七点多，她估摸着老人
吃完饭才再次登门，笑着问道：“大爷，
没包成片汤汆丸子吧？”
“一个都没破，你包得像个金元

宝。”这份小小的幽默和十足的诚意，
瞬间击垮了老人最后的防线。短暂沉
默后，老人说：“姐姐，你把施工的叫
来，咱换。”

事后复盘，刘蕊提到了一个关键
词——共情。那段时间，她关注了一
位儿科采血护士的短视频账号，从中
悟出一个道理：患者扎针鼓包，往往
不是针头的问题，而是容易被忽视的
止血带。“换到燃气也是，市委市政府
统一部署的民心工程，免费又能换新
管，为什么不换？”她开始思考那些

“不配合”背后的真实原因——怕装修
被破坏，怕弄脏环境，怕麻烦，更怕换
表后不会买气儿给孩子添麻烦。

她在那位护士的启发下，总结出
一套属于自己的工作法：共情、倾听、
承诺、解决。

在刘蕊的攻坚名单上，还有一位
独居大爷，她前后上门不下二十次。
“遇到难啃的骨头，打碎牙往肚里咽也
要去啃。”她没有硬闯，而是通过社区
了解到，大爷独居多年，子女在外地，
对一切上门的人都保持着本能的警
惕。她调整了策略——不再提整改，
每次碰上大爷在小区里遛弯，就像街
坊一样打招呼。

转变发生在一个上午。刘蕊再次
上门，发现大爷脸色发红、扶着门框，
一问才知道高血压犯了，家里的药也
吃完了。她转身跑到药店买药，倒好
温水看着大爷服下，等了半个多小时
才离开。临走前，她塞给大爷一张便
民服务卡。大爷没吭声，但没有拒绝。

过了两天，大爷家的燃气灶打不
着火了。他不知道维修电话，也不愿
麻烦邻居，犹豫再三，竟自己拄着拐杖
走到了西南角服务站。一进门，正巧
碰上刘蕊。她二话没说，陪着大爷回
家，检查发现只是灶具电池没电了，刘
蕊又跑去买电池。

灶火燃起，大爷站在厨房门口沉
默了很久，终于开口：“姐姐，你看看让
你跑了这么多趟，你还救了我一命。
这样，你让他们施工的过来，咱换。”

那场攻坚战中，她负责的片区整
改完成率高达99%以上。每一个“坚
守者”的背后，都是一段用耐心和诚意
磨出来的故事。

万家灯火里的承诺

采访刘蕊的一天里，她的手机响
了十余次，然后解决问题，重复多次。
对刘蕊来说，胸前这枚全国五一劳动
奖章，从来不是镀在自己身上的光环，
而是一份压肩的重担。“我身上担子更
重了，压力更大了，压力变动力，好好
干吧。这个荣誉不是我一个人的，是
大家的托举。”

在这座城市的万家灯火里，她不
是一个人——她的身后，是一个站，一
支队伍，一份从母亲手里接过、又用力
传递下去的守护。

从解决一灶之火，到守护万家烟
火，刘蕊用二十一年的坚守，成为辖区
百姓心中最值得信赖的“燃气大夫”。
她在小小的服务窗口与广阔的社区天
地之间，架起了一座坚实的“连心
桥”。这座桥，连接着安全与信任，更
连接着一名普通劳动者与这个时代同
频共振的动人篇章。

共情、倾听、承诺、解决，从关照一家一灶到守护万家烟火——

“燃气大夫”打造服务“连心桥”
崔艺凡

工作中的刘蕊（组图）


