
“比起软件上4.8分、4.9分的店，我宁愿去试试
3分或者没分的店。”旅游“发烧友”王杨（化名）这
两年爱上“反向打卡”，每到一个城市就选取点评
平台上的低分店铺进行消费，“据说3.5分是点评
平台上能够确保‘不踩雷’的最低分，表明这家店
不存在刷分的行为，反而更加可信”。非连锁、店
不大、没有高分评价、一般藏在街头巷尾，王杨这
样形容他心中的“宝藏小店”。

某点评平台的“必吃榜”，曾是很多人消费决
策的重要依据。据官方数据统计，榜单自首次发
布以来，截至2024年已有近8亿用户使用。然而
近年来，商家在点评平台的各种“营销套餐”被明
码标价，水军刷好评、黄牛假排队的新闻屡见不
鲜，“5星好评”甚至成为被营销推广公司明码标价
的商品，既有的评价体系渐渐失灵。

一篇名为《移动互联时代网络评价的景观化》
的研究论文就指出，当前点评平台的评价逐渐呈
现“景观化”趋势,能被消费者浏览到的大多是好
评，被推荐和置顶的评价大多是色彩明艳的图片
或视频，评价内容却越来越远离真实。

上海市静安区威海路有一家已开了30年的本
帮菜餐馆，备受周边居民、办公白领乃至外地游客
青睐。小店的西墙上挂着早年间老板纪文杰和
《人气美食》等美食节目主持人、明星的合影，东墙
上则挂着某点评平台的“必吃榜”牌匾，昭示着小
店30年来的人气。然而最近几个月，这家店在某
点评平台的评分只有3.8分。更令人意外的是，老
板纪文杰对此相当淡然。

“我不会特别焦虑，但如果出现问题我一定会
去找问题，各个环节都要找。”纪文杰说。此前，他
的店铺最高分一度达到4.5分，还上了点评平台的

“必吃榜”。所以分数掉下来的第一时间，他很想弄
明白是什么原因。经过分析，纪文杰承认，评分下
滑与服务态度和质量的参差不齐有关，这几年服务

行业流动性大，有的服务员培训不足，影响了顾客
的用餐体验，还有一些菜品口味油腻，需要调整
等。但对其他影响评分的因素他确实无能为力。
比如，店里的人均消费在120元到130元，有的差评
认为不实惠，还有的差评可能来自竞争对手。

“我们店的评分一直比较高，平台会多关注
你一下，后来渐渐不关注你了吧，你（的分）就掉
到后面去了。”纪文杰说，他坚持不刷好评、不买
流量，前段时间有平台打电话让他“参加活动”，
他拒绝了，“我们从来没有花过一分钱，也没有主
动邀请谁来宣传，我们靠的是菜品”。点评平台
的评分下跌后，口口相传的评价和老客带新客的
生意成了纪文杰的底气，他说：“不要看我们评分
低，你在附近搜推荐的上海本邦菜，我们家还是
排在前几名。”

也有一些见证了短视频流量的“泼天富贵”与
“化为乌有”的商家也渐渐意识到，流量傍身不过
是黄粱一梦，开始拒绝好评刷分和探店镜头。

江苏一家咖啡店店主在网上发帖“劝退”博
主：如果是抱着拍摄为第一目的来我们店的，我们
会拒绝。西安一网红冒菜店老板对要求“十倍辣”
的某探店大V直言：“这种单我宁愿不做！”

拒绝镜头的商家告诉记者，他们有的担心，拍
摄会打扰店内其他顾客的用餐体验；有的提到，一
些博主并未兑现承诺为店里带来流量，却还提出
许多苛刻条件，要求店家支付高昂宣传费。

镜头和评价之下，是人们对真实性的集体焦
虑：消费者一边依赖点评希望“避雷”，一边又因为
种种原因卷入虚假流量；商家既恐惧差评，又厌倦
被表演绑架。又或许，真实从不存在于镜头和评
价之中，而在商家端出餐品时无须张望镜头的笃
定，在消费者放下设备后仍能触摸的诚意。世界
的真实，终究要回归人与人的真实相遇。

据《解放日报》作者：彭诚诚 雷册渊 杨书源

“这个人在拍视频，给她的冰激凌打得好看些。”在一家甜品店，唐宁（化名）听到了
服务员之间的窃窃私语。拿到冰激凌的她觉得不可思议，冰激凌塔尖高耸、满得要溢出
来，分量显然比平时多了许多。

这是唐宁第一次带着新购入的Pocket3口袋相机“探店”，从踏入店门到服务员一
手拿着冰激凌一手护送着递给她，她把一切都记录了下来。事后，唐宁发了一条微博，
配文是“执法记录仪确实好用”。

在社交媒体上，不少人分享了和唐宁类似的经历，当他们拿起手机、相机走进店里，
记录自己的消费体验，商家就会提供优于平常的餐品和服务，这些拍摄设备也被网友们
戏称为消费者监督商家的“执法记录仪”。

当拍摄成为消费者的第二双眼睛，商家与顾客的关系正被重新书写。在这场全民
记录的浪潮中，消费者收获了更优质的服务体验，却也见证了更多被精心设计的微笑。
有人问，镜头究竟丈量着服务的进步，还是丈量着表演的精度？又或者，当点评网站等
既有的评价体系变得不那么可信，无论是消费者还是商家，镜头与评价背后是否都投射
着他们对真实性的渴望？

2月的一天，大一学生张艺千走进一家面馆，
营业员在瞥见他脖颈间挂着的黑色镜头时立刻调
整了语气，从对上一位顾客时的略微催促，变成了
语气平缓、客气有礼。不仅如此，他还发现自己这
碗面的分量“一看就比隔壁桌的略多”。

他回忆起自己曾经在一家火锅店就餐时的遭
遇：一行4个人举着专业的拍摄设备进来，老板见
状立刻迎了上去，那4个人一进门就占了一张八人
位的大桌，服务员殷勤地一趟一趟上菜，是他们几
人根本吃不完的菜量……张艺千为这种“区别对
待”感到不安，“镜头前后的这种服务差距反而会
让人更加不适”。

一个全民记录的时代悄然而至。无论是专业
设备还是手机，越来越多的人开始拍摄视频记录
生活，一些人只是作为消费者单纯地拍摄留念，一
些人则成了“用镜头记录真实体验，用内容激活消
费需求”的专业探店博主。

一开始，唐宁只会在遇到某些特色店铺或商品
时掏出手机拍摄，仅仅作为一种生活的记录，可她
慢慢发现，只要她开始拍摄就会引发商家的“特别
关注”，这样的情况在她购买了专业的拍摄设备后
更加明显，她不止一次遇到“看人下菜碟”的商家。

社交媒体上，网友们分享的类似经历不胜枚
举：有网友去网红餐厅吃饭，服务员看到他在拍
摄，立马端了个果盘送来，还反复询问他是否满
意，而其他桌的客人都没有果盘；某家甜品店里，
看了网上探店视频前来打卡的顾客，收到的餐品
和视频中的大相径庭；有网友在某4S店排队试驾

一款市面上很火的新能源车，销售看见他手里的
口袋相机，以为他是汽车测评博主，立刻越过排队
的队伍安排他试驾……

在网友总结的一些“打卡攻略”里，甚至明确
提示：在某某店家，如果想少排队或者获得优待，
不用真的成为“探店博主”，只要带上相机就行
了。在短视频平台，“假装自己是探店博主”的话
题热度不减，有的视频点赞数达十多万。

“我可以确定，当我拍视频时，我享受到了这
家店里最优质的服务。他们既然能在我拍摄时提
供高水平的服务，当我放下镜头或者面对其他顾
客时，服务也应该是一样的。”唐宁说，“其实消费
者希望获得的服务无关镜头的存在。”

此外，在消费纠纷发生时，为了不“吃亏”，消
费者也常常会架起镜头维权，倒逼商家保证商品
和服务质量，镜头更成了网友口中“平民版的执法
记录仪”。

去年底的一天，家住深圳的白小冉（化名）和两
个朋友相约去一家烧鹅店就餐。这家餐厅位于一
个偏僻的景区旁，知道的人不多，白小冉想记录下
就餐体验，就将口袋相机架在桌上开始拍摄。谁知
饭吃到一半，朋友在菜里吃出了一根头发，几人当
即叫来老板。老板态度强硬，坚称不可能出现这样
的情况，如果有头发也是他们自己掉进去的。“看着
老板嚣张的样子，我向他‘隆重’介绍了一下此时桌
角正在全程记录的相机，那个老板的态度立刻软了
下来，连声向我们道歉，承认出现这样的情况是他
的失职，最后还给我们免了单。”白小冉说。

“有一桌客人手里拿着相机进店了。”上海一
家火锅店内，服务员琪琪（化名）进入“一级戒备状
态”，她在协助顾客点餐后就将此事立刻报告给了
老板。

“您好，帮您添点水。”“来给您加汤，您当心。”
“给您拿来了丸滑味碟，虾滑蘸这个更好吃，需要我
现在帮您下吗？”……周到的服务之余，琪琪时刻紧
盯着那一桌客人，观察他们的一举一动。他们把相

机架在桌子的角落，对着整张桌子。琪琪并不了解
相机的品牌，只觉得“就像监控一样摆在那儿”。

琪琪如此“表演”，店长曹珍（化名）有些无
奈。像许多同行一样，曹珍虽渴望通过镜头得到
宣传，获得更多客源，但更忌惮镜头下的差评会让
自己的店一夜之间站上舆论的风口浪尖，生意从
此一落千丈。压力之下，“讨好镜头”成了许多商
家不得已的选择。

“全部工作重心都转移了，好评比业绩还重
要，现在感觉疲惫不堪。”上海浦东新区一家连锁
足疗店客服经理王远（化名）感慨。变化发生于去
年11月底，门店收到点评平台系统的一封“集体降
分公开信”后。这封公开信显示，为了使商户星级
更加如实、客观地反映用户近期的消费体验，促进
行业良性发展，平台在2024年11月底对商家星级
进行校准更新，届时星级可能有变化。

几天后，王远发现，所在门店的点评平台分数
从4.8分下降至4.3分，等级也从金牌店降至银牌
店。“我们这家店在点评网站上的好评和金牌店的
荣誉，是近两年里慢慢积攒下来的，没有特意刷过
好评，给我们降分的依据在哪里？”王远不服气，但
平台专员一直没有给予明确回复。

他打听了下同行的情况，几乎也都遭遇了
不同程度的降级、降分。后来他得知，这次平台
的动作还波及健身房、KTV等同属于休闲娱乐
大类的商家。“在我们这个行业，4.5分是分水
岭，低于这个分数的，新客户很难有冲动进来消
费。”王远解释。

刚被降分那一阵，恰逢足疗保健行业春节前
后的淡季。“我们在平台上的交易单量越少，在点
评系统里的分数就越低，平台推流也越少，交易量
就越少，系统里就会继续降分……”王远感觉像是
陷入了一个“无解的黑洞”。年后，门店分数一路

跌到4.1分，客流量又下降了三分之一。
今年2月中旬，企业管理层开始出手拯救这家

降分门店，授意门店给平台充值了5000元推广经
费，一到客流低谷期，就开启推流按钮，推流费用
自动扣除。王远给技师们开会时反复强调：“现在
比充卡、冲业绩更重要的事是顾客的体验感和好
评，在服务客户过程中要多问几次客户的感受。”
王远自己也变得更殷勤了，有时一个顾客在房间，
他会跑个两三趟，一会儿送水果，一会儿询问室内
空调温度是否合适。“反正就是想尽一切办法，让
顾客心甘情愿写下一个好评。”王远说。为了让顾
客写好评时不费力，他还用AI软件生成了好几个

“看起来逼真”的好评模板。
经过一番“好评经营”，这家门店每天的好评

数量，从原来的两三条上涨到五六条。王远也不
敢再多向顾客要好评，“我们每天的客人只有20多
人，如果好评再多，又会被平台识别为虚假评论”。

经过努力，门店一周内在平台上的分数上涨
了0.1分，但王远对未来的涨分之路依旧困惑：“我
们以前没有刻意要好评，靠口碑拿了高分，后来分
数却莫名其妙跌了，现在为了涨分，不得不刻意去
经营好评。这不是与平台想如实反映消费体验的
初衷背道而驰吗？”开门做生意，王远希望回归到

“对顾客好”这种简单朴素的状态，但他知道这个
愿望在现在的环境下有些奢侈。

““执法记录仪执法记录仪””下的服务下的服务

商家选择商家选择““讨好镜头讨好镜头””

对真实性集体焦虑对真实性集体焦虑
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全民记录时代：镜头下的消费体验与商家表演

在曹珍看来，一条视频就是一家店铺生死攸
关的转折点，如果要给后来人一份开店注意事项，
她会把“携带专业拍摄设备”排到第二名，仅次于

“食品安全与卫生”。
事实上，这样的“表演”在短视频时代到来前

的餐饮评价体系中早已有迹可循。
住在深圳的曼琳（化名）探店已有一年，48岁

的她在一年半前辞职成为一名全职博主。她探店
的商家主要分为两种，一种是商家在社交媒体自
有的探店引流平台发布信息，由博主报名，再由商
家选择合适的博主合作，平台进行一定比例的抽
成；还有一种，商家为了避开平台抽成，会在自己
的账号发布招募探店合作的帖子，博主刷到帖子
后与商家联系合作。无论通过哪种形式接洽，像
曼琳这样1万粉丝以下的小博主去探店，大多收不
到商家支付的广告费，而是以“置换”的形式与商
家合作。简单来说，就是商家为博主提供免费的
餐食、服务，博主负责在点评平台、社交媒体上写
出探店体验和推广评价，双方合作、各取所需。

“即便没有收费，原则上99%的博主都不会写

差评，一般情况下大家都会给出5星好评，再配上
符合商家要求字数的评论和图片。”曼琳说，“商家
对差评非常介意，甚至连中评都不能接受。”如果
真的遇到问题特别明显的，或者她觉得有什么建
议需要向商家反馈，她会选择在点评平台和社交
媒体发布好评后，再把建议私信发给商家。

广州市天河区六运小区是著名的网红店铺集
聚区。前不久，曼琳在这里探店时就曾收到一家
甜品店老板极不合理的要求。按照惯例，好评和
探店文案是在博主探店后的一周内发布，而这家
店的老板却要求她在当天下午4点前发布，发布前
需要“审稿”，他还提醒曼琳，稿子要有500个赞。
最后忍无可忍的曼琳怒怼道：“你觉得如果我的稿
子能有500个赞，我还会坐在这儿吗？”对方哑然。

“商家和我们都被裹挟其中。”探店越多，曼琳
也越理解商家在残酷竞争下的“非常状态”，“他不
刷好评，他的竞争对手就在刷，他也没有办法。甚
至会有人恶意差评。所以对于消费者来说，参考
评价，无论好评还是差评，都要擦亮眼睛，最好打
着折扣来看。”

““好评比业绩还重要好评比业绩还重要””


