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作为一家创业企业，为何选中这条赛道？

擎朗智能创始人兼首席执行官李通回忆

道，一次聚餐中，擎朗团队发现，就餐高峰期

大餐厅里的传菜员步履匆匆，忙得不可开交。

交流后粗略估算，他们一天要走三四万步，而

且工作枯燥。

“行业的痛点，不正是我们创业的方向

吗？但擎朗做餐饮配送机器人，不是要去替代

服务员，而是把一些机械重复的工作交给机

器人去做。这样，服务员能够解放出来，给客

人提供更加人性化的服务。”李通说，这就是

擎朗创业的“初心”。

想法看似简单，实际却很有挑战。餐厅里

人来人往，配送机器人要完成送餐任务，必须

实现精准定位、自主导航以及全局路径规划

等多种功能。打个比方，配送机器人好比“室

内无人驾驶”，既要送得快，减少客人的等餐

时间，又要确保安全，不能撞到人，这对研发

和技术有很高的要求。

算法工程师杨亚运从中国科学院大学硕

士毕业后，就加入了擎朗搞研发。配送机器人

的“既要又要”，是研发人员每天都要思索的

问题。

从 0到 1，首先要攻克各种技术难题。有
一次，客户反馈配送机器人不能有效避障。研

发团队一查，发现是某个零部件容易积灰尘，

由此产生光的漫反射现象，进而导致信号干

扰。除了要求供应商提升硬件，擎朗团队也不

断优化算法，让机器人识别外部障碍更高效。

从 1到 10，还要适应各种复杂场景。和标
准化的工厂不同，餐厅、酒店内的服务场景千

差万别。以重庆的火锅店为例，有的火锅店从

防空洞改造而来，只有一条主干道供机器人

跑。十几台机器人一起上岗，出现“撞车”怎么

办？

现场考察后，擎朗团队优化了调度算法，

确保餐厅哪里有需要，机器人就能及时“支

援”。多台机器人协调灵活，行动力“爆表”。

“从 2016年到现在，擎朗的餐饮配送机
器人从 T1升级到 T10。每天进步一点点，最终
在持续迭代中实现性能的‘螺旋上升’。”杨亚

运感慨。

早些年，一台普通的移动机器人售价高

达几十万元。通过批量制造和迭代创新，擎朗

的服务机器人价格目前已经降到了 10万元
以内。

擎朗智能首席技术官唐旋来告诉记者，

对于控制器、轮毂电机等关键零部件，擎朗选

择自研，既控制成本、又确保性能适配。同时，

不断升级软件，用软硬件协同的方法降低成

本。“让全国大大小小的餐厅，都能用得起送

餐机器人。”

拓场景：
“技术控”也需要市场嗅觉

毕业于华中科技大学的李通，读书期间

曾获得“挑战杯”全国大学生课外学术科技作

品竞赛一等奖。和大多数“理工男”创业的科

技公司一样，李通对技术有着坚定的信仰。擎

朗的英文名 KEENON，意思就是“热爱”。
然而，搞科研和做企业无法直接画等号。

技术和市场之间，有一道看不见的鸿沟。“技

术控”出身的擎朗团队，摔过不少跟头、踩过

不少坑。

创业初期，擎朗曾专注于怎么把机器人

做得更像真人。为此，擎朗团队费尽心思，研

制过一款眼睛会动，毛发、皮肤和真人十分接

近的迎宾机器人，但试用之后，客户却反映

“有点吓人”。

迎宾机器人没有成功，擎朗智能也陷入

了困境。最惨的时候，整个公司只剩下李通和

另外一个合伙人。

这次失败，也给李通一个重要启示：并不

是技术先进就能获得市场认可，还是要回到

商业的本质，为客户解决实际问题。

不能只是拿着技术找场景，而是要根据

需求研发产品。“技术控”加上市场嗅觉，理念

一变，擎朗的发展空间一步步打开。

有一次，李通去医院看病时注意到，护士

每隔大概 15分钟，就要急匆匆地推着小车，
给检验科送样本或给病人换药。这启发了李

通：“智慧医院”建设，是不是也有服务机器人

的应用场景？

基于上述观察，擎朗智能和中国福利会

国际和平妇幼保健院合作，在其上海奉贤院

区投入了十余台擎朗医疗机器人、几十个货

柜，分别承担药品配送、无菌包运输、标本转

运、导诊测温、污物回收等工作。这样，不仅可

以把医护人员从重复的工作中解放出来，还

能实现对药品运输的实时监管和追溯，保障

医疗物资安全。

顺应市场、贴近市场、培育市场。擎朗的

成长历程，也是中国服务机器人的普及过程。

在餐厅酒店，擎朗的机器人来往穿梭，为

客人高效送餐；在商场超市，除了搬运货物、

补充货架，擎朗的机器人还会带着促销商品

四处巡航、播报促销信息；在高职院校，擎朗

的机器人已经进入学校的人工智能教育课

程，给学生提供编程学习、实验研究等实训场

景……

在早期的融资路演时，李通曾“乐观”地

告诉投资人，擎朗的机器人预计能卖出 1000
台。事实上，随着应用场景的不断打开，整个

行业在 2018年后进入爆发期。目前，擎朗机
器人的出货量已超过 10万台。
从工业机器人、服务机器人到最新的人

形机器人，如今机器人已成为一个热门赛道。

唐旋来认为，相比酷炫的概念模型，商业化落

地才是机器人公司的真正挑战。“从餐饮、酒

店、医疗到商超、教育，擎朗在一个个场景中

落地认证，把一个个细分行业做深做透，真正

把实验室的研发成果转化为现实生产力。”

树口碑：
让国产机器人“服务全球”

从智能手机到电动汽车，出海是当前中

国科技企业发展的一股热潮。国际数据公司

（IDC）发布的报告显示，在餐饮配送机器人出
海方面，擎朗位列中国厂商榜首。

“走出去”并不是一蹴而就的。在擎朗智

能的展厅里，可以看到不同“体格”的服务机

器人，分别对应不同的海外市场：

比如，日本的餐厅面积相对狭窄，所以卖

到日本的机器人得“小一号”，最窄通行宽度

仅 49厘米；韩国的餐厅里有不少石锅菜品，
对机器人的载重有较高要求；还有部分国家

的电梯智能化改造比较困难，需要为服务机

器人专门设计双臂来按电梯……

这些差异化的细节，是擎朗团队一步步

摸索出来的。“2022年是刚开始出海的第一
年，我们做了 60多个种类的认证。”擎朗智能
首席运营官万彬说，不能指望“一招鲜、吃遍

天”，卖到海外的机器人，要做相应的市场调

研，理解当地用户的个性化需求。

走出国门，适应不同的市场需求、不同的

用户习惯，挑战可想而知。然而，擎朗团队对

此充满信心。因为，机器人的运动精髓在于算

法，而算法则植根于数据的广泛积累中。“中

国有着海量的服务场景，每天都会产生新的

数据来训练机器人，推动其不断升级。”唐旋

来说。

国外一家电视台曾做过一档节目，节目

组选取擎朗的送餐机器人 T8和当地一家机
器人企业的同类产品公开比赛。在同等行进

距离中，T8取得了 3分 53秒的成绩，而对方
的成绩为 4分 02秒，这种对比进一步提升了
擎朗在海外市场的口碑。

“过去，海外市场谈到中国制造，总觉得

是靠价格取胜。”李通说，实际上，包括服务机

器人在内的很多国产智能终端产品，在性能

比国外竞品更出色的同时，价格还能更便宜，

这是国产服务机器人能够“走出去”的关键。

中国高科技制造业的技术领先、快速迭代和

高效供应链优势，在出海过程中得到了充分

体现。

把“科技牌”打得更好，擎朗还在努力中。

今年 3月，擎朗推出公司第一个人形机
器人产品 XMAN-R1。相比之前的配送机器
人，XMAN-R1更“聪明”，能干的活也更多。比
如在餐厅中，可以独立完成取酒、倒酒、放置

托盘等配餐动作，在顾客离开后可以完成桌

面清理任务。

“我们希望人形机器人不仅仅是跳个舞、

翻跟头，而是能干活。我们也相信，只要保持

对技术的信仰和对行业的坚持，机器人改变

生活的未来一定会到来。”李通说。

当前，人工智能、具身智能发展方兴未

艾。擎朗这家“小巨人”企业所奔赴的，是自主

创新的星辰大海。

渊据新华社冤

国投招商先进制造产业研究院资深研究

员宋洪军说，融合了多模态交互技术的工业

机器人可通过语音、手势、表情等多种方式

获取信息，和以往接收单一指令相比，其能

够更准确理解人的意图，能应用到更加复杂

的工厂生产场景。

解锁更多技能。工业机器人完成不同工

序，需要相应的工艺包提供“经验值”。近年

来，机器人走进生产线，国内机器人厂商分

别聚焦码垛、喷涂、焊接等不同工种推出相

应工艺包，与此同时，关于多种本领兼容的

“通用机器人”研发也在加快。

“我们正在开发智能机器人通用技术底

座，支撑不同工业场景在此基础上开发各类

工艺包。”埃夫特智能装备董事长游玮说，将

来工业机器人不仅可以参照“一部手机加载

不同 App”模式，解决各个行业“通用+个性”
的需求，还会根据市场变化更灵活、柔性进

行生产调整。

生产线被“数”赋能

工厂的智能化，有机器人的“晋级”，还有

生产线上的焕新。

在洛轴集团风电齿轮箱轴承智能工厂，

线下的实体生产线和云端的“虚拟工厂”有

机结合。

洛轴集团股份有限公司董事长王新莹介

绍，该工厂通过数字孪生系统，实时展示设

备运行信息、产品加工节拍等关键性生产数

据，并与企业的生产执行系统衔接，获得生

产、库存和市场订单等相关数据，实现更高

效的资源配置和智能化的运营管理。

如今，人工智能等新一代数字技术在工

业生产线上形成多维度赋能格局，正在打开

工业生产的想象空间。

看研发设计，中国船舶推动生成式设计

与船舶自主工业软件相结合，快速模拟数万

种方案，新船设计周期压缩约 40%。
看排程生产 ，重庆美的通用水机工厂利

用超级计算机下发零部件关键参数、图纸等

信息，进行智能排产，大幅降低材料损耗和

原材料库存，运营成本降低 15%。
看工厂维护，东方电气集团研发的国内

首个聚焦重大能源装备的行业垂直大模

型———“东方智源”，能精准生成运维建议，为

用户开出“数字化处方”……

截至 3月底，工业企业数字化研发设计
工具普及率为 83.5%，关键工序数控化率为
66.2%。越来越多的生产线正有“数”可依，被
“数”赋能。

超级工厂加速涌现

未来工厂什么样子？从各地的实践案例

中可一探究竟。

更智能遥 在广汽埃安智能生态工厂，最
快每 53秒就有一台新能源汽车“驶”下生
产线。高效率得益于工厂集成人工智能、大

数据、机器人技术，先进的工艺流程设计技

术，质量管理、物流运输的智能化解决方案

等。

智能制造典型场景是智能工厂建设的基

础。工业和信息化部近期印发的《智能制造

典型场景参考指引（2025年版）》进一步突出
了人工智能新技术在典型场景中的融合应

用，加强对企业智能化升级的引领。

更柔性遥位于武汉的攀升科技智能工厂，
多条高性能电脑柔性化定制生产线高效运

转，顾客在网上下单，工厂基本 24小时内发
货，满足了大规模个性化定制。业内人士认

为，柔性制造能适应市场变化，也是加强产

业链韧性的具体体现，未来将进一步成为制

造企业的核心竞争力之一。

更绿色遥施耐德电气无锡工厂内，绿色化
无处不在：结合人工智能遗传算法优化工艺

参数，使单台设备能耗降低 25%；暖通空调
的 AI动态调控系统，实现单位产品组用水量
下降 56%……当技术遇到绿色转型的时代
命题，工厂实现经济效益与生态效益的双重

跃升。

工业和信息化部总工程师谢少锋表示，

下一步将推动数字技术全方位全链条融合

赋能，以数字化转型促进制造业高端化、智

能化、绿色化发展，为经济高质量发展提供

有力支撑。
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人工智能 +机器人
如何打造
未来“超级工厂”？

机器人在位于吉林省长春市的一汽解放

整车智能工厂装配车辆。 张楠 摄

“智造”10万台服务机器人“小巨人”擎朗有大梦想

■ 杜宗军 仲康琪

清晨六点，新星项目办公大楼里，紫京保洁

员张姐已经在半蹲着擦拭扶手，抹布叠成标准

的四方块，沿着不锈钢表面匀速移动，每一处都

要来回擦拭三遍。同一时刻，40公里外的亦庄
智能研发基地厨房，厨师长正在检查出餐菜品

的质量和品类———这是江苏油田紫京公司北京

分公司每日清晨的寻常影像，亦是他们深耕首

都后勤服务市场十五载的生动注脚。

从 2010年 5人创业团队到如今 900余人
的精锐之师，紫京北京分公司从“白手起家”

到“区域标杆”，服务项目从 1个到 14个，营
业收入从 200万元到 1.56亿元，累计在强手
如林的北京市场创收超 6亿元，员工满意度
从 92%提升到 98%。一串串耀眼的数字默默
讲述着无数紫京人关于细节、成长和创新的

鲜活故事。

“细节在紫京，把小事做到极致”

“天下大事必作于细，古今事业必成于

实。”在竞争激烈的北京后勤服务市场中，群

雄逐鹿，强手云集，细节是成败的关键。

走进紫京北京分公司的任意一个项目，

总能在不经意处遇见“细节”与“精准”：会议

室的茶杯摆成笔直的直线，杯把统一朝向 45
度；餐厅服务员面带标准微笑，迎接每一位前

来用餐的宾客；保安人员打着标准的手势，有

序引导车辆出入；厨房的刀具按照“4D管理
法”分类标识，这些看似严苛的细节，源自一

套贯穿全链条的服务标准体系。

公司将“三·三”管理法、“七常”管理法和

厨房“4D”管理体系深度融合，全面强化“服务
来自紫京，满意源于内心”的服务理念。通过

可视化 SOP+质量监督闭环，实现服务流程可
追溯、质量可量化、体验可感知。为了让制度

落地，管理层践行“走动式管理”，每天用餐期

间必出现在餐厅观察职工用餐情况，每周三

各项目经理、厨师长带领检查小组深入现场

开展全流程隐患排查。

这种对细节的执着，在协和医院项目结

出温暖果实。针对医护人员常因手术错过餐

点的问题，服务团队推出“24小时保温餐盒接
力制”，每个保温箱外贴着温馨提示：“您的热

餐已备好，随时可至取餐区领取。”当深夜值

班的医生捧着温热的饭菜时，他们记住的不

仅是温度，更是紫京人藏在标准背后的初心。

一位甲方负责人感慨地说：“紫京服务，让我

们看到了‘把小事做到极致’的工匠精神，更

看到了新时代服务业的价值追求。”

“人才在紫京，成长没有天花板”

春日暖阳里，北京分公司的服务质效提

升培训正如火如荼地开展，带教班长正在纠

正新员工的托盘姿势：“手指要呈弓形，掌心

空出，这样托盘才稳当。”23岁的刘淼便是这
种培训的鲜活缩影。谁能想到，3年前这个在
会议室整理桌签时紧张到碰倒茶杯的姑娘，

如今已是公司“服务之星”。她的成长手册里，

记满了“每日一题”的知识点、“每周一课”的

实操笔记，还有“每月一考”的复盘总结———

这是分公司“1+1+1跃3”复合培养模式：每日一

道业务题夯实基础，每周一堂精品课提升技

能，每月一场考核赛检验成效。

在紫京北京分公司，成长通道永远向奋

斗者敞开。亦庄基地项目经理金喜胜自 2010
年入职北京分公司，十五载时光，他从基层岗

位做起，做过厨师，也做过班长，他凭借着对

工作的热爱与执着，一步一个脚印稳步成长，

赢得各方认可，现任北京分公司副总经理，主

管安全与餐饮工作，同时兼任紫京味道研发

中心副主任，分管 3个物业项目。这一路蜕
变，不仅是他个人职业生涯的华丽进阶，更彰

显了他与公司风雨同舟、携手共进的深厚情

谊。如今，已有多位像他这样的一线员工通过

层层考核走上重要岗位，3名佼佼者更是跻身
分公司管理层，成为“能者上、优者进，庸者

下”最鲜明的注脚。

“创新在紫京，有特色更温暖”

“现在吃饭像开盲盒，每天都有新花样，

种类多、分量足，比饭店做得还精致。”中午 12
点，中石化亦庄基地职工餐厅飘来阵阵鲜香，

当日举办的“春分美食节”拉开帷幕：大煮干

丝在骨汤中舒展成细密的银线，清蒸狮子头

白嫩鲜香静卧瓷碗中，红烧鳝段蜷成油亮的

琥珀色问号，一旁的餐签上标注着“今日推

荐：阳春面”———食材源自江苏紫京农场。这

样的“盲盒式”用餐体验，源自紫京味道研发

中心的“味觉革命”。2024年，北京分公司累计
推出创新菜品 282道，举办主题美食节 50余
场，让职工餐变成了“舌尖上的旅行”。

创新背后，是对“安全”与“温度”的双重

守护。亦庄项目后厨的 360度智能监控，将洗
菜、切配、烹饪全程投放在取餐区大屏，职工

们能清楚地看到厨师清洗蔬菜的过程，甚至

能数清红烧肉的翻炒次数。经研院项目的“紫

京厨艺小课堂”上，厨师长正现场演示“三炒

三焖”的红烧肉技法，甲方职工们不仅学会了

做菜，更读懂了食材从田间到餐桌的全链条

溯源———每颗蔬菜都有专属的“身份证”，每

个批次的检验报告均公示在食堂入口处。最

动人的创新藏在细节里：为了照顾北方职工

的口味，研发团队在麻辣香锅中加入了老北

京麻酱；针对减肥人群，推出了低卡轻食套

餐；同时为住院患者精心定制了营养餐，每周

更新一次菜单。

“细节、成长、创新”，15年，5500天，无数
故事的背后，是紫京人对“后勤服务”的重新

定义：它不仅是打扫卫生、端茶做饭，更是企

业文化的载体、幸福生活的基石。当会议室的

一次性眼镜布、餐厅的“轻食餐区”、暴雨天的

雨伞服务成为暖心配置，当标准化与人性化

在每个触点达成平衡，后勤服务便有了温暖

的灵魂。

紫京北京分公司的发展轨迹，恰似后勤

服务业转型升级的缩影。当“服务无止境”的

理念融入每个紫京人的血脉，当每一次弯腰、

每一个微笑都成为品质的注脚，这或许就是

紫京故事最动人的力量：于细微处见精神，于

平凡中见卓越，让每个服务现场都成为工匠

精神的考场，让每次用心付出都成为品牌价

值的温暖延伸。

15载“掘金”6亿元
———紫京北京公司深耕首都后勤服务市场十五载铸就区域标杆品牌

协和项目技能竞赛厨艺展示

5月 29日，在端午传统佳节到来之际，

中国中煤新集物资供应公司通过手绘清廉

包的方式，组织开展“端午绘廉包 清风入

心田”主题党日活动，不断强化全体党员廉

洁自律意识，构建风清气正的节日氛围。

张运 摄影报道

手绘廉洁包 清风入心田


