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位於上海楊浦區的老友記品牌初心館，每

天中午時分尚未真正到來，這裏就熱鬧了起

來。廚房裏，熱氣裹着飯菜香不斷飄出；窗

口前，工作人員一邊核對訂單、一邊熟練地

分裝餐盒，米飯、熱菜、湯品被依次擺放整

齊。餐廳內外，前來用餐的老人陸續進門，

助餐員和志願者也開始忙着引導取餐。還有

一些身着配送服裝的騎手，將一份份熱乎飯

菜裝進保溫箱然後按序派送。這幅場景，看

似是一家餐廳普通又忙碌的一日，實則在這

一餐的背後由AI參與着菜單設計、食材採

購、騎手配送、老人反饋、員工績效和財務

核算等一整套複雜系統。

●文/攝：香港文匯報記者孔雯瓊上海報道 11
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柴勇與養老產業結緣，並非一開始就來自商
業計劃，而是源於一段切身經歷。母親早逝、

父親長期不在身邊，12歲起，他跟隨奶奶生活。之後因
奶奶生病，柴勇家庭所在街道組織黨員結對幫扶，幫助
柴勇渡過少年時期的難關，這份陪伴一直延續到奶奶離
世。在他看來，自己一路成長得到過不少幫助。無論是
少年時期的社區關照，還是大學期間學校給予的機會，
都讓他逐漸形成一種使命感：既然曾被社會托舉，也希
望有一天能把這份力量還給更多需要幫助的人。

2015年，柴勇和幾位朋友開始把目光投向養老。他們
沒有急着做項目，而是先成立興趣小組，頻繁走進公園、

廣場和小區，與老人聊天，觀察老人真正需要什麼。同年
11月，上海合勇信息在上海五角場街道註冊成立。

立志服務老人 最初教用手機
兩年後的2017年，上海楊浦區老友記智慧助老服務

中心成立，最初的工作並不複雜，主要是教老人使用智
能手機，也協助街道組織老年活動。涉足助老餐，也是
在那一年，一次柴勇被街道委託臨時幫忙給老人送餐，
他沒有猶豫一口答應，也是從這一次「幫幾天忙」開
始，他真正進入助老送餐領域。同年，第一家「睦鄰小
廚」在楊浦成立，為50多位老人提供餐食服務。

此後數年，柴勇沒有離開養老賽道，而是一步步把送
餐、助餐、社區服務和數字化管理結合起來。到2024
年，他在五角場街道建立老友記品牌初心館。這裏外間
是老人用餐區，裏間則是團隊辦公區，條件並不寬敞，
甚至有些簡陋，但緊挨着的老人休息區、牆邊陳列的獎
牌和證書，記錄着這個團隊十年來的堅持。

從被街道幫助的少年，到為老人送餐的創業者，柴勇一
步步走到今天。他做的不是一門暴利生意，而是一件需要
長期信任、耐心和精細運營的民生服務。對他而言，一份
熱飯背後，是曾經被照亮的人，努力去照亮更多人。

●香港文匯報記者孔雯瓊

在助老送餐場景中，AI並不一定以「高科技」的面目出現在老人
面前。對不少高齡老人來說，最好的技術，恰恰是「不打
擾」。他們未必要學會複雜的小程序，也不必理解後台系
統如何運轉，只要能像過去一樣打一個電話、走進一家社
區餐廳、順利吃上一頓熱飯，技術的價值就已經體現了。

保留電話訂餐 不讓老人被迫適應技術
柴勇告訴記者，養老服務不能以產品為中心，而必須以用

戶為中心。目前，老人訂餐既可以通過線上小程序，也可以
通過電話完成。之所以保留電話入口，是因為一部分高齡老
人已無法再承擔新的學習成本。很多數字產品功能過多、路
徑複雜，對老人而言反而是一種負擔。真正好的適老化，不
是讓老人被迫適應技術，而是讓技術遷就老人的習慣。
在到店就餐端，AI同樣追求「老人無感」。老友記部分

客流較大的門店已使用智慧收銀機，具備菜品識別和刷臉
支付功能。老人把菜品放到設備前，系統識別後自動計算
價格，減少人工逐項點單的時間；支付環節則仍接入支付

寶、微信等成熟體系。對老人來說，整個過程不需要理解AI
如何識別菜品，只是排隊更快了、結賬更順了。

最好的技術 是「不打擾」

從受助少年 到助老創業者
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數字化不是為了
讓老人適應機
器，而是讓機構
更懂老人、更尊
重一線勞動者，
也讓普惠服務能
夠長期運轉。

●餐廳內通過數字化可以查看各個門店運營質量。

●老友記部分客流較大的門店已使用智慧收銀機，具
備菜品識別和刷臉支付功能。

●●中午時分中午時分，，老年人陸續來買餐老年人陸續來買餐。。
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上海老友記簡介
老友記是一家扎根上海社區、以養老助餐為

核心的智慧助老服務機構，運營社區助老餐
廳，為老人提供堂食、套餐和日常助餐服務；
也面向居家老人、養老機構和街道社區提
供送餐、配餐及相關運營服務，試圖
用互聯網和AI技術降低運營成
本、提升配送效率和服務

穩定性。

「養老和餐飲都是微利行業。」這是
記者在採訪柴勇時，他多次提及的一句
話，在他看來，養老助餐既是餐飲，又
不是普通餐飲；既有公益屬性，又不能
只靠情懷支撐。在做這行的前9年裏，
企業持續虧損，直到柴勇思考AI和數
據如何改變社會服務後，逐漸形成一個
判斷，那就是傳統養老行業和傳統餐飲
行業的知識，都不足以支撐普惠養老助
餐的願景，必須用新的組織方式和技術
工具重做一遍。

一張菜單需經多方審核
柴勇向記者舉例道：「菜單，是AI

參與助老送餐最典型的場景。一張老年
餐菜單，並不是廚師拍腦袋決定。」按
照老友記的流程，菜單通常要經歷多輪
覆核：先由總部統一開出，再交給各門
店管理崗判斷是否符合本店老人喜好；
隨後公示給老人，收集反饋；再交給養
老機構和一線護理人員審核，避免出現
不適合失能、認知症或夜間照護老人的
菜品；之後還要結合庫存、季節價格、
供應鏈和營養要求再次調整，最後才能
真正落地。
在他看來，11元一份的老年餐，無法

支撐大量人工反覆做細節工作，只有借
助AI把流程系統化，才有可能用有限
成本滿足老人更複雜的需求。AI不是目
的，而是工具；數字化不是為了讓老人
適應機器，而是讓機構更懂老人、更尊
重一線勞動者，也讓普惠服務能夠長期
運轉。
這種理念還體現在企業的組織內部。
老友記將員工勞動細化量化，廚師燒多
少份餐、切配師傅切多少斤菜、送餐員
送多少單，都能轉化為績效。每個人每
天可以看到自己的薪資，也能理解收入
如何產生。老友記裏有一名大廚，剛入
職時只想每月拿固定9,000元工資，不
願理解複雜的績效體系。團隊慢慢向他

解釋，告訴大廚量化是為了讓每個人憑
真實勞動獲得更公平的回報。只要出品
達標，多做多得，甚至可以成為某一項
目的負責人。後來，這名大廚逐漸接受
了體系，不僅收入超過原先預期，也開
始主動參與門店和宿舍管理，從「來拿
一份工資」變成「把心帶進來」。
柴勇認為，AI真正有價值的地方，不

是替代人，而是幫助人被更清楚地看
見。現在老友記一線廚師50多人，騎
手100多人，如果未來借助智能體把企
業文化、崗位規則、職業規劃和業務數
據打通，組織中的每個人都可能與企業
形成更直接的一對一連接。
自2024年11月，老友記開始實現盈
利。如今，在上海有6家門店，覆蓋約
15個街道配送，每天供應七八千份餐。
柴勇希望先在上海做扎實，再逐步走向
江浙，甚至探索香港等老齡化程度較高
地區。
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送到眼前，在老友記餐
廳裏，是AI進入養老場景最
現實的方式。餐廳把AI和數字化能力嵌入助老送餐的
每一個環節。與公眾想像中「機器人送飯」「智能客服
訂餐」不同，這裏的AI並不只停留在前端展示，而是
深入到養老助餐最細碎、最難算賬、也最容易被忽視的
地方：一份11元（人民幣，下同）老年餐既保證營養
和口味，又要控制成本；一名廚師、切配師、送餐員每
天的勞動如何被公平量化；一張菜單如何在老人、門
店、養老機構、供應鏈和政府監管之間反覆校驗；一條
配送路線如何更精準地服務高齡老人。

老友記創始人：需確保價格普惠
老友記創始人柴勇在接受香港文匯報記者採訪時表

示，養老助餐不是簡單開一家餐廳。由於面向的是老人
群體，價格必須普惠，服務卻不能粗糙。相比普通商業
餐飲，養老助餐還要接受台賬、月查、年度評估等多重
監管。「這意味着服務機構必須把管理顆粒度做得足夠
細。」
正因如此，AI首先被用於「看不見」的後台。柴勇告
訴記者，老友記將經營拆解成日報系統，每家門店每天
經營情況、每個人當天完成的工作、工資和績效，都能
被量化並透明呈現。廚房阿姨洗了多少個碗，切配師傅
切了多少斤菜，廚師燒了多少份餐，送餐夥伴配送了多
少份，都能轉化為數據。柴勇解釋道：「這套系統可以
讓業務數據和財務數據實時貫通，幫助企業判斷每一份
餐、每一次服務、每一個崗位是否可持續。」

AI參與菜單覆核智慧收銀降成本
此外，在這套體系中，AI被分為三個層次。第一是理

念層。柴勇把AI看作一種幫助組織更加公平、
公正、透明的工具。企業文化、管理思想、服
務初心，都可以通過AI梳理，讓一線新員工隨
時提問，了解企業為什麼做養老助餐、遇到具

體問題該如何處理。其次是制度層，所有管理盡可能
量化，會議錄音、業務語料、員工反饋等信息都可以交
給大模型輔助讀取和校驗，減少人為遺漏。在技術層
面，AI具體參與菜單覆核、數據處理、配送系統、智慧
收銀和營養管理等環節，幫助降低人工時間成本。
AI還在推動養老助餐走向更個性化。老友記目前部分
門店走向更個性化，能提供多種套餐，從基礎餐到五穀
餐、糖尿病建議餐、健康餐等，價格覆蓋11元到30
元。但柴勇也承認，這還不是真正意義上的「私人營養
管理」。不同老人有不同口味和健康需求：有人愛吃
魚，有人不吃豬肉，有人需要控制糖分，有人長期臥床
不適合吃糯米類食物。這些個性化需求會帶來巨大的非
標成本；未來，如果AI能把老人偏好、身體狀況、菜
單庫、門店製作和配送信息打通，個性化服務就可能以
更低成本實現。

借助無代碼開發 自研送餐系統
在配送端，老友記也自研了送餐系統。柴勇表示，類

似系統並不一定要投入幾千萬元，借助無代碼開發和AI
輔助研發，服務自身需求的小型系統也能以較低成本搭
建起來。
老友記的實踐，正是智慧養老加速落地的一個縮影。

隨着AI等技術深入養老服務場景，養老產業正從傳統
人力驅動的服務模式，邁向智能化、數據化、精準化和
全周期覆蓋的新階段。中商產業研究院發布的
《2025-2030年中國智慧養老市場需求預測及發展趨勢
前瞻報告》顯示，2024年中國智慧養老市場規模約為
6.80萬億元，年均複合增長率達12.34%；預計2025年
將達7.21萬億元，2026年有望突破8萬億元。不斷增長
的市場規模意味着，AI養老已不再只是技術概念，而是
正在進入真實的養老服務鏈條。
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