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高校食堂消费满意度调查及问题解决方案研究 

——以江宁区高校为例 

吴慧婷 徐舒培 杨 涛 尤 欣 庄冬栋 李剑鸿 

（南京工程学院，江苏南京 211167） 

【摘 要】：运用问卷调查的方法,针对江宁大学城十余所高校食堂消费情况，精心设计了二十几道问题，发放了

大约 500份问卷，并对回收的有效问卷进行统计分析，结果表明，影响高校食堂消费满意度的因素不仅有食堂服务

态度是否良好、环境是否舒适等主观因素，还有菜色是否丰富、菜价是否合理等客观因素。针对以上发现的问题，

小组成员进行积极讨论,认真分析,剖析食堂存在的具体问题,并提出相应的建议与对策。 
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1 前言 

随着社会经济的不断发展,生活水平的不断提高，人们追求健康生活方式的意识以及对饮食的要求日渐增强。与此同时,高

校后勤食堂的市场化进程也日益加快。全国各大高校食堂逐渐采用了新的运行和管理体制。在历史的进程中，也必然伴随着一

些问题与矛盾。食堂伙食的好坏一直是学生和校方关注的焦点。这不仅代表一个学校的形象，也影响着学生们对学校的满意程

度。在新的体制之下,如何进一步完善学校食堂的服务质量是值得社会关注的问题。 

2 影响因素分析 

小组成员根据收回的有效问卷进行数据分析，我们发现江宁区高校食堂满意度影响因素可以大致分为主观与客观两个方面。

接下来我们将联系回收数据对主观因素与客观因素进行具体的表述。 

2.1主观因素 

数据整合结果显示主观因素包含以下方面:排队效率,餐具整洁程度,环境舒适程度以及服务态度。 

在排队效率方面有 42.16%的同学表示学校就餐秩序良好，超过 50%的同学表示排队打饭时存在插队混乱的情况，其中更是

有 14.71%的同学反映学校基本无管理措施。在问到有关打包问题时，有 45.16%的学生因为排队时间太长而选择打包，而打包往

往不能获得即食的满意感。餐具整洁程度与环境舒适程度则是另外两大影响学生做出打包决定的影响因素。数据显示在选择打

包的人群中有 50%的学生认为食堂环境嘈杂,同时有 53.23%的学生认为食堂座位不足,这就折射出大多数学生是对食堂环境报不

满意态度的。除此之外在问到是否认为食堂餐具存在整洁问题时，有 66.67%的学生认为食堂餐具不卫生，仅有 33.33%的学生认

为是没有问题的。在我们通过走访数据回收来探寻餐具具体卫生问题时，有 65.33%的学生对自取餐具循环使用不满意，清洗不
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干净有脏物、摆放不整齐、污水聚集细菌滋生以及看上去油腻腻的则是另外三个学生认为餐具存在的卫生问题，分别占

73.33%.53.33%、57.33%。除了排队效率、餐具与食堂舒适程度以外，服务态度是另一个重要的主观因素。有 64.71%的同学希望

食堂员工在提供服务时可以笑容满面，平易近人。这就意味着大多人认为食堂现在的服务态度并没有达到他们的要求，不仅没

有满足反而出错频频，其中“刷错卡"问题最突出，有约 70%的学生表明曾经被刷错卡，其中更是有接近 1/3 的同学反映不止碰

到一两次。 

2.2客观因素 

除了以上主观因素外，菜量多少、菜色是否丰富、菜价是否合理等食堂客观因素也是影响食堂消费满意程度的重要因素。 

在问及食堂改进意见时有 54.81%的学生希望食堂的烧菜师傅不要手抖，选择在食堂吃的学生中有 19.72%人是因为打包回去

的量没有现场的足,这两条数据表明在食堂菜量不是那么完美，仍然存在上升空间。而在菜价方面有 31.37%的大学生认为食堂饭

菜价格便宜且对于他来说绰绰有余，有 51.96%的大学生觉得食堂饭菜价格一般、刚刚够，有 13.73%的大学生认为饭菜价格十分

贵，并且有 32.35%的人认为价格会决定他是否放弃一家店。我们的研究数据显示在与菜量相比，大学生选择一家店的更看重菜

价。 

菜色是否丰富是另一个足以与菜价相匹敌的因素。60.19%的学生认为食堂菜色不丰富，不能满足他们的需要,39.81%的学生

认为食堂的菜品能够充分满足他们的口感要求。在这 60.29%的学生中，只有 5.83%的学生可以向好友推荐五家以上的食堂窗口，

这在开设了上十家的窗口的食堂，这一数据充分表现出学生对于食堂菜品的不乐观态度。 

3 食堂存在的问题分析 

经过对回收的问卷进行整合分析,我们发现在南京江宁区高校食堂间存在的问题如下： 

3.1餐具回收速度慢，卫生状况不容乐观 

在我们向江宁区高校发放的问卷中，数十所学校的学生中只有三分之一认为食堂是没有卫生问题的，而在这三分之一的学

生中有 70%是来自南京晓庄学院以及江苏经贸职业技术学院等女生居多的院校。出于女生更爱整洁的天性，食堂卫生状良好也就

不足为奇。但是在其他以男生居多的院校,食堂似乎并不是十分注重卫生状况，餐具上残留食物残渣也是常见现象。这很大程度

上影响了学生就餐的兴趣和对食堂消费的满意度。不仅如此，从问卷中我们观察到有 53.23%的学生选择打包是因为食堂没有位

置。食堂的面积毕竟只有那么大，所能容纳的座位数量也十分有限，虽然大多高校食堂都设置送餐台倡导学生将餐具自主送回，

但是在我们的实地考察中却发现仍然有众多的餐具残留在餐桌上,这极大的影响了后来学生的就座。 

3.2消费窗口雷同，食堂菜肴性价比不高 

从问卷中我们看到有超过一半的学生认为食堂菜色并不能满足他们的消费需求,有超过百分之六十的学生认为食堂的菜价

昂贵，价量不符，不够优惠。而在我们的走访调查中发现,大多数高校都存在着两家及以上的食堂，按常理而言这么多的食堂应

该可以满足学生的消费需求，但是事实却不是这样。在我们问到有关食堂菜色的问题时,大量的学生表示食堂虽多但消费窗口却

大量雷同，多家窗口销售同种菜肴，口感上也并没有什么不同却收取不同的价格,给他们选择就餐窗口造成困扰，极大的影响了

消费欲望。除此之外，我们还发现食堂菜肴的味道远不及外面销售的菜肴,但价格却相差不多。在这样的背景下,有超一半的学

生选择在周末出外就餐或者点外卖就显得有理可据。 

3.3食堂服务态度好坏参半，服务技能参差不齐 
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在我们回收的问卷中，我们发现有超过一半的学生对食堂的服务态度颇有微词,甚至有 13%的学生认为食堂服务态度恶劣，

只有 8%的学生认为食堂服务态度极好，有宾至如归之感。而在服务技能方面,有超三分之二的学生有刷错卡的经历,有的甚至达

到三次以上。而在我们对食堂高管人员进行走访谈话时，从高管那里得知食堂的窗口服务人员并未经过专门集中培训，大多是

由窗口经营者自己进行招聘和培训。窗口经营者培训的极大自主性会不会是导致服务技能参差不齐的原因呢？抱着这个疑问，

我们又走访了窗口经营者，旁敲侧击中得知大多数是不集中培训的，招来就用，边用边教，节约时间。服务技能参差不齐导致

有三分之一的学生对于食堂存在着排斥感,极大的影响了消费欲望。 

4 解决方案 

经过小组的集中讨论和指导老师的交流指导，我们就上述发现的问题提出以下的解决方案。 

4.1管理食堂窗口种类,避免大量雷同窗口进行菜价竞争 

我们认为食堂应该对雷同窗口进行管理,鼓励特色窗口，减少窗口之间的菜价竞争，从而将经营者的注意力转到提升食物口

感，转变服务态度上，切实的满足学生的消费需求，以质取胜。民以食为天，而食物又以色香味三点评判，将经营者的目光转

移到事物本身,不仅有利于吸引学生目光扩大本窗口销量，还将有利于食堂管理者的管理,避免恶性竞争。 

4.2提高饭菜性价比，减轻学生消费负担，激起学生消费欲望 

食堂可以实行集中采购，完善招投标机制,做到货物源头采购,尽可能降低采购成本，减轻窗口经营者的经营压力,提高饭菜

的性价比。制定合理售价，素菜与荤菜售价分离，减少将素菜与荤菜混杂来将其作为荤菜销售提高售价的做法，制定中间售价,

并将其价格进行公示，做到透明公正。性价比提高带来的必然是学生的好评如潮，客流量增多则必然会带来销售数量的增加，

在控制成本的前提下则会进一步引起利润的增长，从而迎来双赢的局面。 

4.3科学安排食堂布局,增加座位的同时努力提高餐具回收效率 

食堂管理层可以考虑引进先进的管理机制，对用餐座位进行重新设计，提高空间利用率,或利用高科技技术采取刷卡就座,

电子安排座位，以此来降低学生因找不到座位而不得不打包的尴尬。除此之外还应在食堂进行不占座不留餐具的倡议，鼓励学

生养成不占座，自觉送归餐具的良好习惯，加快餐具回收速度，缩短餐具循环时间。 

4.4严把食品安全关，加强对餐具的清洗监督，拒绝不干净餐具回流 

建立严格的高校学生食堂经营准入制度明确职责，开展定期和不定期的监督管理工作,安排专人管理餐具卫生，避免出现责

任不清，相互推搪的场面。在资金允许的情况下可以考虑购进餐具清洗一体机，减少人力成本,提高清洗效率,节约时间。 

4.5建立员工集中培训机制，强化员工服务技能，树立人性化服务理念 

食堂管理者应建立员工集中培训机制，做到体制化系统化，拒绝分散化无序化，切实增强服务意识，文明用语，微笑服务，

热诚服务,改善服务态度,真正做到人性化服务。建立考评机制，对员工的服务技能进行定期的考评，保证员工服务技能水平稳

中求进，不断提高。 

 


