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自助電子點餐
照收足加一？

香港餐飲業面對
人手不足及成本高漲
等問題，電子服務近
年漸成餐飲業界的新
寵兒，並形成趨勢。

但不少市民使用電子點餐時感覺失去了待
客的溫度，關注為何使用冷冰冰的電子點
餐，卻仍要支付加一服務費。

有學者指出，電子點餐是新增的服務
形式，它的出現有助提高點餐精確度與效
率，現時部分市民未完全適應電子服務，
導致體驗有落差。學者認為，要在人工服
務及電子服務兩者取得平衡，餐飲業界對
服務人員應加強培訓，主動提供服務和熱
誠態度，以及持續優化電子服務平台。

侍應僅送餐 與客零交流
掃描付款

電子點餐解碼 3

電子點餐的二維碼，現時從連鎖食肆到小店可說無
處不在。大公報記者早前走訪九龍灣、銅鑼灣與旺角，
以店外觀察及店內實測的形式，調查共94間食肆，發現
當中40間餐廳提供電子菜單二維碼、手機App和自助機
等形式的電子點餐服務，其中逾9成半的餐廳為連鎖式餐
廳，不到一成是個體經營模式，所有餐廳均同時提供侍
應人手落單。在住宅較多的九龍灣區，提供電子點餐的
餐廳比例，高過屬於消費區的銅鑼灣與旺角區。

記者實測侍應只守在出餐處
大公報記者隨機在下午二時的非繁忙時間，選擇三

間正在使用電子點餐的食肆進行實測。在其中一間連鎖
餐廳，入座率大約兩成，全店只有5枱客人，樓面有兩名
服務員守在出餐處閒談，等候出餐送餐。記者在座位多
次招手示意，過了近5分鐘，侍應依然無任何反應，最後
記者站起來呼叫，侍應才走過來協助點餐。記者又發
現，不少食肆在使用電子點餐自行點餐後，收據上仍會
出現 「堂食另收加一服務費」 的字句。有店員向記者表
示， 「堂食就要收，外賣才不用。」

「來，看看吃點什麼。」 市民賴小姐每天都會用到
最少一次電子點餐，有時甚至一天三餐都會使用。她拿
出手機，流暢而自然地掃描二維碼，自行點餐下單，15
分鐘後店員送餐上來，然後吃飯結賬。整個過程，她與
店員沒有任何交流。

「服務員從以往的服務顧客，變成了送餐員，其餘
時間則站在店內的角落。如果電子點餐的初衷是讓服務
員有更多時間服務顧客，那現時不少餐廳的做法是本末
倒置。」 賴小姐說，不少餐廳已採用電子點餐，但仍向
顧客收取服務費， 「餐廳一般不會主動提醒市民有收取
服務費，而是直接將收費打到收據上。」 她說曾因不滿
被額外收費與店員爭論，但往往是無功而返， 「如果和
不懂使用電子餐單的人一起吃飯，甚至連服務員身份我
也要充當，這又怎麼能收我服務費呢？」

大公報記者以問卷形式隨機訪問市民，54%受訪者
表示，曾在使用電子點餐後被收取加一服務費；30%受
訪者說無留意收據是否印有加一服務費。

消委會：多收服務費投訴增加
消費者委員會回覆《大公報》查詢時表示，最近兩

年收到涉及多收額外服務費的投訴，2022年有兩宗，今
年單是首10個月已有7宗。

香港理工大學酒店及旅遊業管理學院副院長兼副教
授張玉艷表示，電子點餐於疫情後逐漸成為主流，就市
民都對使用電子點餐仍需支付加一服務費感到不解，她
說實際上，電子服務並不應代表整體服務質素變差，因
為顧客的點餐速度提高、點錯單的幾率減少，而同時仍
可享受人工服務，她認為是餐飲服務享受的一種提升。
目前，電子點餐在香港仍屬新起步階段，部分市民認為
在純人工服務才算是被服務，未完全適應新的服務形
式，導致在是否收取服務費有意見分歧。

學者：做好餐飲服務提振旅業
張玉艷說，餐飲業人手不足，而市民希望得到優質

服務。在人工服務及電子服務上取得平衡點，尤為重
要。她建議餐飲業界加強培訓員工，在使用電子服務的
同時，提升員工的主動性和積極性， 「例如主動留意顧
客的需求，有時候只是主動為顧客把水杯斟滿，已能讓
顧客足夠感受到被服務。」 她認為，電子服務平台同樣
需要持續優化，為店員和顧客提供更高的便利， 「事實
上，餐飲是旅遊其中一個重要的部分，如果能做好餐飲
服務，能對本地旅遊業有一定提振作用。」

電子點餐餐廳小統計

餐飲電子服務平台
DimOrder 「點單」 合

夥創辦人王海斌表示，過去3年，香港的

餐飲業對電子服務的態度出現了翻天覆
地的變化，從抗拒電子點餐，到主動尋
找電子化做 「救兵」 ， 「這是一個很實
在的問題，除了節省人手和時間，電子
點餐能夠減少很多不必要的爭拗，未來
這個趨勢會繼續擴大。」

用戶由30個變1800個
王海斌表示，2019年時，電子點餐

在香港未成為主流，甚至懂得用的人根
本不多，當時平台客戶僅得30多間。但
一場新冠疫情，為這一切帶來了翻天覆
地的變化。從社交距離措施、禁堂食等
減少接觸的防疫措施，再到安心出行及

政府派發消費券等電子消費及掃碼生活
時代的來臨，二維碼在短短數年成了港
人生活裏隨處可見的東西。加上餐飲業
人手嚴重流失，點餐平台漸漸成為商戶
主動尋找的 「救兵」 。到今年， 「點
單」 的客戶數目已經達到1800個。

「電子點餐在未來，會是一個趨
勢。」 王海斌認為，餐飲業在香港正面
對人工、租金、食材 「三高」 問題，經
營成本不斷上升，要在人手不足的情況
繼續營運而不降低服務質素，電子點餐
能夠起很大幫助。電子點餐平台的初
衷，是為了減少服務員的工作，從而提
高服務質素，而不是希望拉遠人與人之

間的距離。

服務平台拓東南亞市場
王海斌表示，現時香港的電子點餐

水平雖然仍落後內地至少5年，但有些東
南亞國家的電子服務平台更加落後，像
泰國、越南等地區，所使用的系統是10
年前的，甚至沒有任何數據紀錄功能。
這是他們未來發展的新戰略地區， 「有
了系統，語言轉換就變得更加方便」 ，
王海斌說，公司未來的目標，是希望更
多國家能使用華人能夠看得明白的電子
餐單。

大公報記者伍軒沛

人手嚴重短缺 餐飲業主動找􀎠電子救兵􀎡
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電子化時代 食肆應關顧老弱

▲電子點餐在香港大行其道，正改變餐飲業服務模式。

▲賴小姐每天都會用到電子點餐，她認為侍應只負責送
餐，與推行電子點餐的初衷有所違背。

大公報記者伍軒沛攝

▲食肆改用電子點餐，學者指點餐精確度
及效率都有提升。 大公報記者林少權攝

資料來源：消費者委員會

調查地區（九龍灣、旺角、銅鑼灣）
提供電子點餐的餐廳總數

提供電子點餐的餐廳 40

餐廳總數 92

提供電子點餐 19

九龍灣的餐廳數量 35

提供電子點餐 14

旺角的餐廳數量 34

提供電子點餐 7

銅鑼灣的餐廳數量 23

*所有提供電子點餐服務的餐廳均有人工服務

電子點餐的服務形式

總數 40
掃二維碼 33 自助終端 3 餐廳APP 4

按餐廳規模劃分

提供電子點餐 35

連鎖餐廳總數 79

提供電子點餐 4

小型連鎖餐廳總數 9

提供電子點餐 1

個體餐廳總數 4

*調查中將分店總數超過4間的餐廳視為連鎖餐
廳，四間及以下、一間以上的餐廳為小型連鎖
餐廳，單一一間餐廳為個體餐廳

按餐廳種類劃分

提供電子點餐 1

韓式餐廳總數 3

提供電子點餐 12

日式餐廳總數 23

提供電子點餐 17

中式餐廳總數 38

提供電子點餐 4

東南亞餐廳總數 7

提供電子點餐 9

西式餐廳總數 21

大勢所趨

香港餐飲聯業協會會長
黃家和估計，現時全港共有

超過5000間食肆已經啟用電子點餐。而未來
這種趨勢將會繼續擴大。他呼籲業界須兼顧
高效率和優質服務，不要忽略在電子點餐上
有困難的顧客。

「餐飲業正面對一個非常尷尬的時期，
一方面要維持香港社會所需要的高效率，一
方面維持優質的餐飲服務，這需要一個過渡
期適應。」 黃家和指，隨着餐飲業青黃不
接，加上租金和人工等各項成本的上升，電
子點餐無可避免會成為未來餐飲業的主要趨
勢。但在人手短缺的情況下，要維持高效率

與兼顧服務質素，他相信需時適應。 「電子
支付在香港而言還算新，不像內地先進，業
界在取得平衡點上，仍需時適應。」

他又指，現時用電子點餐的，大多數都
是連鎖餐廳，應該有能力加強員工的服務培
訓。 「有時候可能只是上菜的時候為菜式作
點介紹，甚至只是帶點笑容說句用餐愉快，
便能夠讓客人感受到不錯的服務體驗。」 他
呼籲食肆，不少殘障人士和長者，在過渡電
子時代的時候，面臨不少困難。即使食肆已
經有使用電子點餐，也不要忽略人工服務的
重要性。在看到點餐有困難的人士時，不妨
主動上前協助。

服務至上

▲王海斌指餐飲業如今視電子化為 「救
兵」 。 大公報記者何嘉駿攝

大公報記者 伍軒沛 劉碩源


