
Practical application | 实践应用

-97-中国化工贸易          2021 年 4 月

随着城市的不断发展，不同的环保理念已经深入人
民群众发展的过程中，城市燃气用户数量正不断地朝着
指数型的方向发展，燃气服务诉求也在不断地增长。目
前，各级政府对于民生行业服务的满意度正变得越来越
高，燃气企业也有属于自己的生产红线，所以所有的燃
气公司必须要通过采用对应的举措来第一时间收礼不同
客户的诉求，并作出对应的方案，更需要将人工智能有
效地融合在燃气行业的其他方面。本文重点从多方面分
析人工智能技术在燃气行业的应用策略。

1 智慧燃气和人工智能技术
随着高新技术的不断发展，新技术的发展也给燃气

行业未来的发展带来了很多可能。所谓的“智慧燃气”
的发展也有了充足的理论支持，更因为有了物联网、大
数据技术和云计算技术的支持才使得远程抄表、智能监
测和其他高技术的操作实现了可能，这样才能够让燃气
管网的安全检测发挥实际的功能，最终才能够实现一键
功能的预警和远程控制。人工智能技术属于一个重要的
计算机学科分支，最终是为了通过了解智能的实际来产
生出一种与人类智能非常相似的机器，这个领域内部的
内容主要是由机器人、语言识别、图像识别和其他不同
的内容构成，实际也在其他领域发展中发挥更大的作 
用。未来人工智能产品则属于人类智慧的结晶，为的是
对人的意识、容貌和思维过程进行模拟，但是人工智能
是不能够超过人本身智能的。

2 智慧燃气得以发展的基础
2.1 用户需求

更多的消费者将会对燃气安全发展提出更高的要
求，并直接追求更多的用户体验，这其实是智慧燃气得
以存在根本所在。在传统燃气行业中，多数工作人员需
要借助手工来完成抄表和检测的工作，不仅工作面覆盖
非常广泛，更耗费时间和精力，操作的效率非常低下。
这样即便燃气在运作时出现了泄露的现象也很难在第一
时间发现，即便发现了燃气泄露的位置也很难在第一时
间调动人力和设备进行抢修。

本着对安全的需求让更多人渴望发挥燃气预警的功
能，实践中更可以做到及时发现和报警，遇到困难时也
可以让调度人员第一时间进行抢修。后续人们也会越来
越关注燃气用量、燃气阶梯价格和燃气安全事项。从上
述分析可以看出用户需求的升级将会推动智慧燃气不断
地向前发展。

2.2 政策和技术环境

早在 2016 年我国就推出了与互联网以及智慧能源
发展有关的意见，为的是最大限度地明确互联网背景下
存在的智慧能源战略。国家发展中存在的诸多策略确实
可以为智慧燃气未来的发展奠定良好的基础。随着云计
算和大数据的不断发展，包括智能计算、智能抄表、报
警提醒和其他不同的功能都为智慧燃气未来的发展提供
了良好的发展平台。

3 人工智能技术在燃气行业中应用策略
如果单纯地讲人工智能技术并不能够让人明白其中

的内涵，所以一定要将人工智能技术有效地融入燃气行
业中才能够发挥更好的作用。本章从人工智能技术在燃
气客户行业中的应用、人工智能在地下管网燃气泄露无
线监控系统中的应用、人工智能在太阳能智能井盖中的
应用等其他几个方面来分析人工智能技术在燃气行业中
应用的策略，可以看出人工智能技术应用的范围还是非
常广泛的。
3.1 燃气行业客服业务的痛点

目前燃气行业客服业务的痛点包括如下几个方面：
第一，热线中心内部的坐席数量和人员都非常有限，实
际也无法更好地应对突然增加的话务量，在高峰时段呼
叫的损耗率可以达到 50%，不仅客户等待的时间非常
长， 而且也无法给更多的用户及时提供接入服务。第 
二，直接会依赖增加人员来降低呼叫的损耗率，不仅人
员成长的周期非常长，预期的效果也不太明显。又因为
天然气业务存在明显季节性的特点，所以容易使得低峰
期的人员存在冗余的现象。第三，多数客服人员工作压
力很大，需要直接掌握包括知识内容、业务口径、人员
流动和其他不同方面的内容；第四，坐席的数量非常有
限，质检和回访的比率较低，所以无法直接提升服务质
量内容。
3.2 人工智能在客服行业的应用

在分析了燃气行业客服业务痛点的内容之后我们需
要对不同行业内部的不同业务经验和技术进行考察，可
以发现客服行业内部重点可以采用信息化的手段来提升
客服服务的能力。人工智能在客服行业的应用最常见的
就是智能化 AI 系统：第一，可以在话前提供包括语音
处理、文本智能导航、智能应答和其他不同类型的内容；
第二，可以在对话中提供包括坐席辅助、识别客户诉求
和提供话术等不同方面的内容；第三，可以在话后提供
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与智能以及质检有关的内容，以便让质检的效率达到
100%，最终才能够更好地提升服务质量。
3.3 系统设计的原理

整个客服系统主要是将前台渠道和后台工单的方式
更好地结合在一起的，前台渠道主要承担主要的诉求任
务，后台工单则主要承担工单流转的任务。当不同的客
户借助不同的渠道发起诉求时，可以让 AI 机器人先处
理其他不同的内容，如果确实遇到 AI 机器人无法处理
有关诉求时则可以在第一时间交给人工坐席进行处理。

人工智能在客服行业的诉求过程
3.4 地下管网燃气泄露无线监控系统

在传统的工作模式下，很多燃气井阀可以借助人工
巡检的方式来提升检查的效率，但是这样检查的效率却
并不高，也无法在较短的时间内找出燃气泄露的根本原
因。此时专业人员就可以借助位于城市地下的燃气泄露
无线监控系统以及 GPRS 无线传输技术来实现燃气管网
的自动化检测。和人工巡检对比，位于地下的管网燃气
泄露无线监控系统确实可以在较短的时间内就检测到燃
气泄露的情况，并将已经检测到的数据借助 GPRS 网络
来输入监控系统中。其他的负责人则可以在较短的时间
内就接收到燃气泄露的标志，并及时处理燃气故障。
3.5 太阳能智能井盖

太阳能智能井盖的持续 AI 是高新技术在能源发展
中应用的新突破，再生能源太阳如果能够直接转化成电
能技术自然就可以被广泛应用于不同的行业。但是在燃
气行业中如果可以让赋能井盖发挥更大的作用，自然就
可以解决地下管网监测中存在的诸多难题。

太阳能的井盖上装有专业的监控器，不仅可以在较
短的时间内分析轨迹和倾角，更可以直接判断井盖运动
的状态。如果井盖确实在移动时出现了翻转或者移动的
状态时太阳能智能井盖则会在较短的时间内就启动报警
功能，并直接通知监控中心。此外，多数工作人员也
可以借助 FRID 电子标签作为唯一的身份辨识，这样不
仅可以在第一时间了解井盖的位置，更可以实现完整复 
位。
3.6 燃气输配调压站

随着 VR 仿真技术变得越来越成熟，更多行业在发

展时也会拥有更加广阔的视野，之前一些不能够被解决
的问题也会在 VR 技术的支持下有了新的发展。包括燃
气输配管网、计量调压站和其他不同的部分将会构成城
市燃气内部新的输配系统。在此系统内部，调压站为的
是更好地调整系统的压力，并在控制燃气流量的基础上
防止调压器在第一时间堵塞，实际也可以实现对整个系
统的保护。
3.7 可视化作业

三维可视化系统和 VR 技术的存在会是未来发展的
重要趋势。专业人员可以直接运用可视化的方式来直接
呈现存在与封闭空间内的信息，更多的人也可以在第一
时间了解到真实信息。几乎每一个城市的地下都存在不
同的管线，燃气管线也会发挥非常重要的作用。但是如
果仅仅是某一个区域内部的管线在运作则非常容易出现
新的问题，此时广大维修人员则可以借助自身的经验来
直接排查，为的是在第一时间记录下相关的情况。

此外，借助 VR 技术可以实现高效可视化作业。多
数工作人员可以借助 VR 技术在系统内实现高效运转，
其主要的内容可以覆盖整个管网，最终才能够实现高效
管控。专业的维修人员也可以结合 GPS 卫星定位系统来
实现高效操作，并在工作中随时都能够从云端调用相关
的信息，最终才能够更好地提升作业的效率。此外，云
端也会直接记录与操作过程相关的信息，最终使得系统
更好地超前发展。

3.8 实训
新员工的培养一直都是燃气行业发展中的重中之

重。在传统的模式下，燃气行业内部的新人无法将学到
的理论知识上升到实践的高度，这个过程会耗费很多的
成本，多数学员需要借助真实的部件来更好地提升训练
的效率。而到现在就可以借助虚拟现实技术来直接模拟
出设备正常运转的状况，并借助三维动画的形式来直接
介绍实际的工作原理，最终帮助更多的学员学习到不同
方面的知识。此外，在进行实训应用时，广大的学员可
以借助头盔在虚拟的空间内部进行拆卸和维修，再在进
行维修之后直接进行考试，这样确实可以达到事半功倍
的效果。

4 结论
随着人工智能技术的不断发展，这种技术已经在很

多领域被广泛应用，但是燃气行业还没有被融入人工智
能。本文通过多方分析将人工智能和燃气技术更好地结
合在一起，并形成新的业务场景，事实证明只有从多个
温度出发考察新技术在传统行业的应用才能够得到最好
的效果。
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