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老段已经退休在家，有
时候懒得做饭就和老伴儿到
楼下小店吃碗面。赶上过
节，儿子一家三口过来，一家
人就到外面“撮一顿”。虽然
外出就餐的次数不少，可老
段从没用手机点过餐。“扫码
之类简单的操作我会，但是
扫进去之后，那个字儿太小，
也特别乱，点不明白。”老段
说，如果老两口出去吃饭就
只到楼下熟悉的小馆儿，这
样可以直接跟服务员点餐。

如今，京城的大小餐厅
重新热闹起来。记者走访多
家餐厅看到，扫描桌上的二
维码点餐成了标配，纸质菜
单成了稀罕物。

在富力广场的滇香草餐
厅，记者特意要求后，工作人

员才拿来了一份纸质菜单。服
务员放下菜单扭头就走，依然
推荐记者扫码点餐，结账时也
是通过桌上的二维码付款。在
和平里北街附近的匠熙小馆，
服务员明确表示没有纸质菜
单，如果消费者不方便扫码，只
能用店里的平板电脑点餐。在
王府井附近的小吊梨汤餐厅，
记者索要餐单后只拿到一份简
易的单页菜单，上面没有任何
图片，如果用手机扫码点餐，出
来的点餐页面丰富精美，两相
对比，纸质菜单点餐的体验感
太差了。

“我没戴花镜，这字太小
了，看不清。”“我有微信，但里
边儿没钱，还能点吗？”“我想点
个粥，到底在哪一页啊，半天没
找着”……老年人虽然大多也

有智能手机，但出于种种原因，
他们在扫码点餐时常常感到

“发怵”。
记者也注意到，餐厅公众

号或小程序上的点餐页面设计
水平参差不齐，操作较为复杂，
很多需要用餐者多次点击后才
能进入最终的点餐页面。页面
里的菜品分类更是五花八门，
字体也比较小。消费者在点餐
过程中需要反复切换页面，稍
不注意就会退出小程序，还得
重新扫码登录。

“你看，一家面馆就分出了
十几类，花里胡哨的。别说老
年人，年轻人点菜也头晕。”在
东直门附近的一家重庆小面餐
厅，一名年轻人打开手机扫码
时特意留下的截图，抱怨点餐
页面过于烦琐，操作不便。

下馆子见不着菜单见不着服务员

扫码点餐扫了老同志的兴
立春之后，

生活的烟火气
加速回归，出门
就餐的老年人
也 多 起 来 。不
过，他们发现餐
厅的点餐方式
并不友好：一进
餐厅，服务员喊
一 声“ 扫 码 点
餐 ”便 不 见 踪
影，既不主动提
供纸质菜单，也
不热情询问有
无忌口。

“芙蓉鸡片、赛螃蟹、烩
乌鱼蛋汤这几个基本是每次
都点的，再看看最近有什么
新菜。”周六中午，和老姐妹
一起在王府井萃华楼聚餐的
王阿姨翻看着菜单，服务员
在一旁推荐起来：“酥皮杭茄
子点的人多，香椿汁口蘑也
不错，挺清口。”店长贾德秋
告诉记者，老店重张两年来，
总能在店里碰到不少熟面
孔，一来二去也慢慢成了朋
友，只要来吃饭总得聊几句。

采访中，很多老年人告
诉记者，外出就餐时更倾向
于老字号和社区店，除了习
惯于人工点餐的方式，也是
被餐厅的人情味所吸引。

“现在出去吃饭，我爸经
常说‘你们点吧’，能感觉到
老人家心里挺失落的，好像
自己跟不上时代了似的。”家
住东城的田先生感慨，以前

一家人“下馆子”，一人一本儿
菜单，点菜时特别热闹。

北京国际商贸中心首席专
家赖阳分析认为，前几年疫情
影响加速了自助点餐方式的普
及，扫码点餐未来一定是越来
越普遍的趋势，但对于需要协
助和照料的顾客，餐厅也应及
时给予关注和帮助。“有些老年
人眼神不好或者不适应新科
技，使用智能手机扫码点餐有
困难。还有些老年人的居家生
活比较孤独，出门买菜、吃饭就
是一个跟别人说说话的机会。”
商业除了智能还应该有温度，
这两者必须做好平衡。“有的消
费者不愿意被打扰，这种智能点
餐方式就非常高效。有的消费
者尤其是老年人可能就是想找
人聊那么一会儿，他们很需要面
对面的交流和被尊重的感觉，
餐厅也应当在这方面做好有人
情味的服务。”据《北京晚报》

“一进门，说‘扫码点餐’
的越来越多了，说‘欢迎光
临’的越来越少了。”王悦阿
姨春节期间赶上六十大寿，
去了一家平时舍不得去的高
档饭店，终于听到了服务员
一声声的“欢迎光临”和主动
拿来的厚厚菜单。

“其实不是说排斥扫码
点餐，是感觉有了扫码点餐
之后，服务员好像没那么热
情了，去吃饭越来越没有被

‘服务’的感觉。”王阿姨说
起，有一次自己想问问一道
菜辣不辣，结果餐厅的菜单
上没写，服务员也看不着，

“真是有点儿来气”。

前台没人招呼、全程自助
服务、见不到服务员……在
大众点评App里，记者搜索
发现，吐槽扫码点餐后服务
质量明显下降的消费者不在
少数。

“刚开口点一份热干面，没
等我说完，收银台服务员就给
我一个牌子说‘扫码点餐’。”1
月29日，一名网友在春秀路的
过早餐厅评价页面给出了一
个差评，除了饭菜口味，“噎
人”的服务也让她感到很不舒
服；“现在前台都没人招呼了，
来的人自己进去找位置，扫码
点餐，下午人很少，也不太见
得到服务员。”在永和大王广

顺北店，多个网友对店内服务
表示不满。

也有老年人反映，比起传
统的人工点餐，扫码点餐不仅
不够灵活，更缺少了人情味儿。

上周末，市民邵大姐来到
位于双井附近的一家川菜馆吃
饭，虽然可以人工点餐，但她还
是觉得不太满意。“第一次来吃
这家店，对他们家不太熟悉，想
问问有什么推荐菜、怎么搭配
比较好，结果小伙子说不上来，
只会拿着手机记录。”邵大姐
说，“过去都是边点菜边唠嗑，
不知道点什么好，店员还能给
推荐一下，现在这些年轻服务
员差点儿意思。”

抱怨
进店就餐变自助 服务员不热情了

体验
字体太小看不清 操作烦琐总退出

在数字化经营升级浪潮
下，扫码点餐在餐饮行业越
来越普遍，特别是此前的疫
情防控时期，无接触点餐和
无接触结账减少了疫情传播
的风险，也助推了扫码点餐
的普及。然而，随着“乙类乙
管”后生活逐步回归，商家为
何还热衷于扫码点餐？

记者调查发现，提高餐
厅经营效率是商家的主要考
虑之一。扫码点餐的方式可
以节省不少人力成本，也能
简化从顾客点餐到后厨制作
的中间环节。

一家粉面馆的经营者范
先生告诉记者，餐厅的传统
人工点餐主要分为前台点餐
和服务员点餐两种。如果是
前台人工点餐，在用餐高峰
期就会排队，点餐压力大，顾
客体验也不好；如果是服务
员点餐，就要求餐厅招多名
服务员，用人成本大大提高。

“相比之下，扫码点餐的成本
是比较低的，顾客一扫那边单
子就自动打印出来了。”

记者在北新桥附近一家
粤菜小馆看到，早餐时段，店
内只有一名服务人员，从做
饭到传菜都是一人包办。即
使在中午和晚上的用餐高峰

时段，也只有3名服务人员承
担全部工作。店内没有收银机
和电脑，消费者扫码点餐后，小
票从一台小巧的机器中自动打
印出来，厨师看到就可以马上
备菜，然后由消费者根据系统
分配的号码自行取餐。

记者在电商网站上搜索发
现，一套简单的扫码点餐软件加
上云打印机，售价仅两三百元。
但如果店内多雇服务员，一个人
的月均工资也要四五千元。

餐厅热衷于使用扫码点餐
的另一个原因，是用户数据的
巨大价值。许多扫码点餐小程
序要求获取手机号、微信名或
地理位置等，用户同意授权后
才能开始点餐。消费者经常稀
里糊涂地就注册成了会员，随
后便会不定期地收到商家的广
告精准推送。

“新技术应用不应成为限
制消费者权利的工具，不应成
为攫取消费者个人信息的借
口，更不应成为阻碍大众消费
的壁垒。”中消协此前已明确表
示，老年群体对扫码背后潜在
风险的防范意识较弱，更易成
为个人信息泄露，甚至支付安
全问题的受害者，建议相关行
政部门加强引导和监管，督促
餐饮企业守法经营、加强自律。

探因
商家热衷扫码
省人力还能收集用户数据

建议
普及扫码点餐
别丢了老顾客少了人情味
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