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我国城燃行业历经 21 世纪前 20 年的快速发展，
近年来面临行业宏观环境变化，传统销气业务增长放
缓，客户需求更加多元化，行业发生深刻变革，步入
深度调整与转型的换挡期，机遇与挑战并存。各大燃
气企业纷纷拓展业务布局、延伸产业链条，发展新兴
业务，打造差异化服务、提升服务价值，转型运营模式，
提升盈利能力。本文通过探讨国内头部企业转型和新
兴业务发展策略与经验，为燃气行业高质量转型发展
提供有力借鉴。

1 当前国内城燃行业发展的现状特征
1.1 传统销气业务持续承压

受气化率增速放缓、终端用能电气化比例提高、
可再生能源替代等因素影响，传统天然气利用市场萎
缩，国内城市燃气行业步入深度转型调整期，天然气
销量及用户总数虽仍呈正增长，但用户数及接驳业务
增速放缓，销量增长疲软，初装费收入及燃气销售价
差显著下滑，传统业务运营模式面临较大冲击，燃气
头部企业终端业务已从跑马圈地扩张阶段迈入存量市
场竞争阶段。
1.2 客户求更趋多元化、差异化

随着行业竞争日趋激烈，市场话语权逐步由供给
端向消费端转移，用户对于绿色低碳、安全智能、高
效便利的用能需求及服务偏好更加明显，城燃企业盈
利逻辑呈现从推动用户规模扩张拉动的“规模经济”
逐步转向充分挖掘用户资源、扩展多元化产品服务供
应、实现总成本最优的“范围经济”全面转型。

1.3 以客户服务导向持续延伸业务触角

在能源与互联网技术迅猛发展背景下，深入挖掘
客户延伸价值，提供更优质多元、高附加值的服务，
已成为行业普遍共识。华润燃气、中国燃气、新奥能
源、港华智慧能源、昆仑能源等国内头部燃气企业，
坚持同心多元化战略，以燃气主业为核心，依托数智
赋能，推动产业链生态协同，持续布局燃气增值业务
（延伸业务）、综合能源业务（泛能业务或智慧能源）
等新兴业务，开辟新的盈利增长路径，抢占终端用户，
创新商业模式，积极打造“第二增长曲线”，逐步从
提供单一能源产品的传统燃气销售业务向能源与生活
综合服务供应商转型。

2 国内城燃行业转型发展的总体趋势
埃森哲在《2021 中国城市燃气行业转型白皮书》

中提出，燃气行业将历经 1.0-4.0 发展阶段。燃气 1.0
阶段服务商在巩固燃气销售主业基础上，将业务向上
下游一体化延伸，从而降低资源成本、增加销气量。
燃气2.0阶段服务商以居民和园区等典型用户为中心，
以同心多元化方式，挖掘用户多样化能源和生活服务
需求。燃气 3.0 阶段服务商大力发展数字业务，推动
能源技术创新，以数字化智能化提升竞争力。燃气 4.0
阶段服务商依托数智化布局，向公用事业、城市治理
领域延伸布局，提供零碳能源服务。总体来看，国内
五大头部燃气企业，目前正在跨越燃气 1.0 阶段，加
快步入 2.0 阶段，其新兴业务主要集中在综合能源业
务和燃气增值业务。
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3 国内城燃企业发展新兴业务的重要意义和价值
3.1 能够确保公司经营效益平稳

通过发展高毛利燃气增值业务、综合能源业务，
发挥原有渠道优势，对现有燃气用户价值再开发，对
冲传统售气业务毛利下滑不利影响，增加收入来源，
有效提升经营效益，提供稳定现金流支撑，推动业务
平稳转型。
3.2 能够增加终端客户粘性

燃气增值业务依托城燃终端网络复用客户资源，
依托用户私域流量快速变现，通过提供燃气具、燃气
保险等多元化产品和服务，构建生活服务生态，增加
接触用户频次，丰富用户选择范围，提升客户满意度。
综合能源业务通过提供多能互补、能源托管等个性化
能源产品和服务解决方案，绑定客户长期需求，增强
客户粘性。
3.3 能够提升上市公司品牌价值

上市公司开展以客户服务导向的业务活动，在保障
民生、服务社会、提升企业形象和品牌价值方面可不断
提高客户对该公司品牌公众认知，形成品牌忠诚度，创
造品牌附加值，从而提升上市公司市值和股东价值。
3.4 能够增强同业竞争力

燃气行业头部服务商发展新兴业务，打造第二增
长曲线和新的效益增长极，能够促进业务转型升级，
提升自身行业竞争能力，发挥标杆企业示范引领作用，
实现业务可持续发展。

4 行业头部企业布局新兴业务的主要经验做法
4.1 子业务范围不断扩展并独立运行

从传统燃气具、保险销售到智慧家居、智慧园区
综合能源、可再生能源业务，新兴业务子业务范围不
断丰富。国内头部燃气企业全部将增值业务（智家业
务 / 增值服务 / 综合服务 / 延伸业务）列入年报，新奥
能源将综合能源（泛能业务）、港华智慧能源将可再
生能源业务、昆仑能源将气电和新能源业务纳入年报
并独立成篇。
4.2 从顶层设计层面强化战略引领

新奥能源提出“2 圈 1 平台”（泛能服务生态圈、
家庭城市服务生态圈）战略，明确“以客户为中心、
以气为基础，打造燃气、泛能、智家业务”；华润燃
气提出“1（燃气主业）+2（综合能源、综合服务）+N（多
样化产品服务）”战略，中国燃气提出“一主（燃气）
一新（气代煤）两翼（增值及热电业务）+N（综合能
源、装备制造等业务）”的全业态发展战略。港华燃
气 2021 年更名“港华智慧能源”，构建智慧能源生
态链，向综合智慧能源投资运营服务商转型。昆仑能
源提出“跨越式发展新能源业务、积极拓展燃气增值

业务”定位，加快由单一天然气经销商向国际知名、
国内一流绿色能源综合供应商转型。
4.3 深化前沿能源趋势和技术探索研究超前布局“第

三增长曲线”

新奥能源研究院推动重大前瞻性技术攻关，开展
商用化聚变能技术探索；中燃设立全国燃气行业首家 
“零碳环境能源研究院”；港华研究院组建创新应用
中心，专注储能、氢能、能源数智化等领域应用技术
开发、成果转化落地。昆仑能源与天津排放权交易所
联合组建碳中和研究中心，推动开展碳减排、碳资产
交易研究。
4.4 加大数智化转型赋能力度提升生产运营数字化管

理水平

新奥能源利用智能平台运营创新服务模式，以物联
+智能形成“数据积累-客户认知-生态聚合-品质服务”
正循环。中国燃气搭建 AI 助手集成智能问答，开展定
向需求匹配，构建“用户 + 渠道 + 技术 + 数据”生态平台，
开拓家居能源管理和碳普惠应用服务。华润燃气凭借物
联网技术和云计算平台，构建智能化运营体系，提供“安
全 + 质量”一站式解决方案。港华智慧能源利用数码技
术建设生活云平台，自主研发 “港华芯”。昆仑能源
统一服务平台端口，实现与微信公众号、956100 燃气
客服、云梦泽智慧平台等多渠道服务平台集成。
4.5 组建专业化组织机构和市场化运营平台

中国燃气成立电力及新能源事业部、数字化发展
事业部；顺应增值业务与燃气客户服务相融合趋势，
将增值服务事业部变更为客服增值事业部，统筹服务
资源配置。港华智慧能源成立港华紫荆燃具、美家整
体厨房等公司开展延伸业务；组建储能、绿电交易、
碳资产公司提供综合能源模块化专业服务。昆仑能源
组建昆仑泰客、昆仑雪源、国昆广源等燃气具、饮用水、
人力资源服务平台，提升专业化市场运营能力。
4.6 变革客户服务模式布局建立全业态增值服务新板块

华润燃气全面推广维修、安检、抄表、综合服务
一体化网格服务模式，将 3776 万用户划分为若干服
务网格并设置专属燃气管家。通过打造智能客服体系，
加载 AI 大模型，实现用户需求直达网格，建设全国
统一服务热线和燃气管家 APP，制作客户画像，构建
服务和销售深度融合模式，为用户提供高效精准的管
家式服务。
4.7 突出品牌化发展战略创建各类自主品牌

围绕主业创建品牌商标，各企业分别推出新奥格
瑞泰、华润百尊、中燃宝、港华紫荆、昆仑格尔等自
有品牌燃气具和燃气表、报警器、金属波纹管等燃气
配套设施及智慧家居全生态产品组合，实现品牌价值
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提升。
4.8 以线上线下全渠道布局整合客户资源

华润燃气由“润燃 GO”云平台提供“智能百尊”“厨
安保”“美妆宝”多元综合产品服务。昆仑能源构建
以“昆仑慧享 +”为品牌，集燃气用户线上缴费服务、
燃气增值服务、电商平台、营业厅和体验店。中国燃
气借鉴社交电商裂变爆款模式和门店场景模式，建立
“壹品慧”平台，打造网格“店”商新零售模式。港
华智慧能源建立名气家智慧生活平台，以健康生活体
验馆重构传统客服营业厅。

5 对燃气企业发展新兴业务的有关思路建议
5.1 持续深耕综合能源服务业务

顺应“能源即服务”新型能源消费理念和趋势，
通过多能协同、能源系统优化、数字化管理、市场化
交易，眼服务国家绿色低碳能源转型和终端用户多样
化用能需求，明确战略定位、发展策略和实施路径。
以项目解决方案策划、运营维护能力、数智化管理系
统为依托，实现资源整合、多元协同、模式创新，拓
展综合能源服务子业务类型，打造多能融合生态体系，
为用户提供冷热气电氢一体化能源解决方案。
5.2 改进客户服务模式

树立全链条客户服务意识，依托新技术、新模式、
新业态，全面推广一体化网格服务模式，有针对性做
好产品服务推荐引导，打造便捷高效的线上线下服务
体系，增强目标精准性，提升客户服务体验、服务效
率和服务价值。
5.3 完善专业化人才保障体系

面对差异化终端用能需求，燃气企业核心竞争力
已从“资源垄断”转向“技术 + 数据 + 生态 + 服务”
协同。为此需构建多层次创新型、复合型人才矩阵，
使员工从“燃气工程师”向“能源管家 + 数据运营”
转型。建立企业内部专业人才库，加强人才和经验交
流共享，并与专业科研院所合作联合培养人才。条件
允许时可收购具有核心技术优势、项目经验丰富、具
有专业设计建设运维能力的技术团队，快速获取核心
技术服务能力。
5.4 构建高效智能的运行管理系统

数智化运营管理体系是精准掌握客户需求、提升
管理效率和服务保障能力，向智慧能源服务商转型重
要依托。应借助专业化生产运营智慧平台，结合业务
流程特点需求，完善生产、销售、客服、物流等环节
智能化管理，将 AI 应用于需求预测，动态匹配供需，
有针对性调配资源，推动传统运营服务模式颠覆性转
变，构建一贯到底、智能高效的营销管理、客户服务、
智慧能源运行管理系统。

5.5 以产融结合探索全新商务模式

燃气增值业务品牌推广、渠道构建和平台功能开
发及综合能源业务技术研发和项目建设投入大，投资
回收期长。新兴产业发展需奉行开放共享、互惠共赢
理念，充分利用国家及地方扶持政策，发挥好金融“源
头活水”作用，用好各类资本支持，与大型金融机构
建立合作机制，采用轻资产运营策略，探索“成本共
担 + 收益分成”方式，推动商业模式、投融资方式创新，
缓解资金压力，打造多元化创新型业务结构和产业生
态，为新技术研发、新场景布局提供坚实支撑，打造
适应自身业务发展的生态圈。

6 结语
在城燃行业发展环境、运营模式、盈利驱动要素

发生根本性变革的当下，加快发展以燃气增值业务、
综合能源业务为代表的新兴业务是各企业提升市场占
有率、增强盈利能力、实现企业运营可持续发展的可
靠保障。企业应当顺应形势变化，通过依靠品牌运营，
从顶层设计层面强化战略引领、深化前沿能源趋势和
技术探索研究，加大数智化赋能转型力度、深刻变革
客户服务模式、组建专业化机构和市场化运营平台，
以产融结合探索全新商务模式，以线上线下全渠道布
局整合客户资源，构建高效智能的运行管理系统，完
善专业化人才保障体系，增强行业核心竞争力，在激
烈的市场竞争中把握主动权，立于行业不败之地。
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