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基于模糊评判法的高校食堂满意度研究 

——以宿州学院食堂为例 
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[摘  要]大学生是未来社会发展的主力，高校食堂作为大学生的后勤保障，其饭菜和服务质量关

系到学生的切身利益。提高高校食堂的满意度有利于学校和食堂的未来发展。调查了宿州学院 20

名教师和 100 名学生，通过 SPSS 软件建立食堂评价指标，利用模糊评判法评价食堂满意度，发现

宿州学院食堂存在的问题，如：服务质量有待提高、空间太小、饭菜种类单一、价格高等，针对

问题提出相应的解决措施：加强沟通、丰富饭菜种类、控制饭菜价格等。 
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在市场经济化的今天，高校后勤逐步实行外包，

在公益性与市场经济之间如何抉择，如何平衡两者

的关系是目前高校后勤面临的主要问题。食堂作为

后勤的主要构成部分之一，其饭菜和服务质量的好

坏直接关系到师生的切身利益，很有必要提高食堂

的满意度[1]。目前，关于食堂满意度的研究一直处于

定性阶段，定量研究较少，因此，本文结合定性和

定量研究，通过发放问卷调查师生对食堂的满意度，

通过因子分析建立食堂满意度评价指标，采用模糊

评判法定量分析满意度，为管理者了解真实的食堂

服务质量提供依据，并能据此采取提高食堂满意度

的决策。 

一、数据收集 

本文采用问卷调查的形式进行数据的收集。调查问

卷采用李克特量表形式，选项分别为“非常满意”、

“比较满意”、“一般”、“比较不满意”、“非常不满

意”，分别赋予分值“5 分、4 分、3 分、2 分、1 分”，

分值越高表示人们对食堂的满意度越高[1]。样本收集

选取安徽省宿州学院在校大学生和教师作为调查对

象，进行简单随机抽样，学生通过自评问卷对满意

度进行评估。共发放问卷 120 份，其中学生 100 份，

教师 20 份，回收 120 份，其中有效问卷 117 份，有

效率为 97.5%。 

二、食堂满意度评价指标 

使用 SPSS 软件对问卷数据进行因子分析，可将

调查问卷分为三个因子，分别为饭菜情况、食堂硬

件、食堂软件。各分级指标如图 1所示。 
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图 1 食堂满意度评价指标 

三、食堂满意度模糊评价 

模糊评价法是一种基于模糊数学的综合评价方

法，该方法根据模糊数学的隶属度理论将定性评价 

转化为定量评价
[3]
。它能够较好地解决模糊的、难以

量化的问题，适合各种非确定性问题的解决
[3]
。利用

模糊评价法评价食堂满意度的步骤为： 
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（一）确定评价对象的因素集 

本研究中评价因素集如图 1 所示。 

（二）确定各因素的权重 

权重的确定采用层次分析法（AHP）
[3]
。下面结

合调查问卷及餐饮行业专家的建议，构造各因素的

判断矩阵并进行一致性检验。表 1 至表 5 为准则层

和子准则层的判断矩阵与一致性检验。  

表 1 准则层的判断矩阵与一致性检验 

A B1 B2 B3 权重 Wi 一致性检验 

B1 1 3 5 0.62 λmax=3.09 

C.I.=0.04 

C.R.=0.075<0.1 

B2 1/3 1 4 0.28 

B3 1/5 1/4 1 0.10 

表 2 饭菜情况 B1 判断矩阵与一致性检验 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 权重 Wi  一致性检验 

C1 1 3 4 5 7 8 9 0.404 

λmax=7.4 

C.I.=0.066 

C.R.=0.05<0.1 

C2 1/3 1 2 3 5 6 7 0.214 

C3 1/4 1/2 1 2 5 5 6 0.156 

C4 1/5 1/3 1/2 1 3 4 6 0.109 

C5 1/7 1/5 1/5 1/3 1 2 4 0.056 

C6 1/8 1/6 1/5 1/4 1/2 1 2 0.036 

C7 1/9 1/7 1/6 1/6 1/4 1/2 1 0.025 

表 3 食堂硬件 B2 判断矩阵与一致性检验 

 C8 C9 C10 权重 Wi 一致性检验 

C8 1 1/3 1/6 0.093 λmax=3.05 

C.I.=0.027 

C.R.=0.047<0.1 
C9 3 1 1/4 0.221 

C10 6 4 1 0.685 

表 4 食堂软件 B3 判断矩阵与一致性检验 

 C11 C12 C13 C14 权重 Wi 一致性检验 

C11 1 5 6 8 0.638 λmax=4.12 

C.I.=0.041 

R.I.=0.9 

C.R.=0.046<0.1 

C12 1/5 1 2 4 0.187 

C13 1/6 1/2 1 3 0.120 

C14 1/8 1/4 1/3 1 0.055 

表 5 层次总排序及一致性检验结果 

 1 2 3 4 5 6 7 一致性检验 

B1 0.250 0.133 0.097 0.067 0.035 0.022 0.015 C.I.=0.0525 

C.R.=0.09<0.

1 

B2 0.027 0.063 0.195     

B3 0.062 0.018 0.012 0.005    

根据表 5 可知，师生最关注的是饭菜的卫生状

况，其次是饭菜价格，第三是饭菜的新鲜度。 

（三）确定评价对象的评语集 

评语集合Ｖ＝｛非常满意，比较满意，一般，

比较不满意，非常不满意｝，并且赋值如下：Ｖ＝｛5，
４，３，２，１｝

[4]
。 

（四）建立模糊关系矩阵 R 

通过问卷调查，对各个因素做出了评语判断。

将各个因素的评语出现次数除以人数，得出评价矩

阵中各个因素的量值
[5]
。例如，对饭菜卫生度的评判，

有 2 人非常满意，13人比较满意，35 人觉得一般，

47人比较不满意，20人非常不满意，所以饭菜卫生

度的评判向量是（0.02，0.11，0.3，0.4，0.17）。评

价矩阵 R 如下： 

0.42 0.33 0.070.17

0.11 0.30 0.40 0.17

R=

0.02

0.01
0.45 0.38 0.020.200.03
0.29 0.48 0.100.120.01
0.46 0.20 0.050.240.05
0.32 0.29 0.080.280.03
0.23 0.21 0.020.430.11
0.18 0.19 0.040.470.12
0.44 0.27 0.100.150.04
0.25 0.26 0.050.360.08
0.36 0.33 0.020.250.04
0.37 0.41 0.010.160.05
0.42 0.34 0.080.130.03
0.31 0.25 0.070.30.07  

（五）进行模糊综合评判 

由表 5 可知，各因素的组合权重Ａ=（0.250，
0.133，0.097，0.067，0.035，0.022，0.015，0.027，
0.063，0.195，0.062，0.018，0.012，0.005），将组

合权重Ａ和评价矩阵Ｒ进行模糊运算，可以得到综

合评价结果为Ｂ＝Ａ×Ｒ＝（0.039，0.212，0.337，
0.335，0.084），归一化得到Ｂ＝（0.039，0.210，0.334 ，
0.333，0.083），根据评语集赋值Ｖ＝｛5，4，3，2，
1｝，可得食堂满意度的评估值为 2.79，可见人们对

食堂的满意度一般，需要继续完善。 

四、提高食堂满意度的建议 

（一）加强窗口经营标准的建设 

在市场化的今天，高校食堂逐步实行外包，然

而，高校食堂有其独有的特征——公益性，不能以

盈利为主要目的。调查样本的 40%对食堂的卫生度不

满意，大部分人吃到过杂质。因此，高校要加强管

理，建设好窗口经营的标准，外包要进行公开招标，

对投标方的各个方面综合评估，选择实力最强的投

标方，这样才能预防经营者的不良行为，防止饮食
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卫生时间。 

（二）控制价格，加大份量 

调查样本的 42%不太满意饭菜价格，48%不太满

意饭菜份量。食堂在盈利的同时要尽量考虑到学生

经济的承受力，因为他们没有经济来源，主要靠父

母。食堂可以实行阶梯定价，定期推出特价菜，同

时加大饭菜的份量，这样才能满足不同经济条件的

学生的需求。 

（三）进行多样化经营 

因宿州本地的饮食特色之一就是辣味当先，很

多人反应菜太辣，米饭太硬，吃不习惯，再者种类

长期不更新，煲汤太少。因此，食堂应提供多元化

的饮食服务，丰富饭菜品种
[6]
。不能以本地口味为主，

多引进一些其他地方特色小吃，增加粥、米、面、

粉等主食。办好夜宵，方便晚自习的学生。 

（四）扩大就餐场所 

调查样本的 44%感觉食堂就餐环境一般，用餐高

峰期非常拥挤，桌椅数量紧张。因此，学校应增加

食堂的建设，改善学生的就餐环境。另外，有教师

反应用餐遇到麻烦，服务人员经常将年轻教师当成

学生，因此教师和学生用餐场所应加隔离设施。 

（五）加强员工队伍建设 

调查样本的 42%感觉食堂服务态度一般，这也是

高校食堂普遍存在的一种现象——服务意识薄弱。

因此，食堂应加强员工的教育和培训，学习有关食

品卫生的法律。完善员工考核机制，奖罚分明，调

动员工积极性，提高服务速度，改善服务态度，将

服务意识深入人心。 

（六）增加沟通途径，完善投诉机制 

世界上 70%的问题都是由于沟通不畅造成的。食

堂应加强与师生的沟通，现在是网络时代，可以通

过设置意见簿、电子邮件、QQ、微信等途径和师生

互动，建立专门的投诉渠道，定期召开座谈会，认

真听取师生的意见和建议
[7]
。 

七、结论 

高校食堂的满意度是不容忽视的问题，本文以

宿州学院的食堂为例，根据调查问卷建立食堂满意

度评价指标，利用模糊评价法评价食堂的满意度，

针对问题提出解决策略。该研究只是针对市场化的

食堂经营模式，对学校自营的食堂满意度需进一步

深入剖析和探索。 
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Research of satisfaction of college canteen based on fuzzy evaluation 
——Take Suzhou college canteen as an example  

DING He-ping, DENG Qi 
（Economics and Management College, Suzhou College, Suzhou 234000, China） 

Abstract: College students are the main force of social development in the future. As college students' logistics 
support, the quality of food and service is related to the vital interests of students. Improving the satisfaction of the 
university Canteen is beneficial to the future development of the school and Canteen.This paper makes a survey of 
100 students and 20 teachers of Suzhou University, establishes canteen evaluation index, using fuzzy evaluation 
method to evaluate the cafeteria satisfaction. It findsthe problems in Suzhou university canteen, such as: service 
quality needs to be improved, the space is too small, and food type is monotonous.. It then proposed corresponding 
solutions aiming at the problems: strengthen communication, diversify  food types, control the price of the meal. 
Key words: college canteen; fuzzy evaluation; satisfaction 




