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摘 要: 提升顾客满意度对餐饮街区转型升级有着重要的现实意义。在国内外顾客满意度相关研究的基础
上，建立餐饮街区顾客满意度评价指标体系，以西安某餐饮街区为研究对象，采用模糊层次分析法，对其顾客

满意度进行实证研究。结果表明顾客对街区的满意度总体评价一般，尤其是质量感知满意度一般。结合餐饮
街区顾客满意度评价指标体系，提出餐饮街区提升顾客满意度的对策建议。
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特色餐饮街区集聚了众多特色鲜明的餐饮企

业，是城市文化街区的重要组成部分。结合餐饮
街区自身特点，构建顾客满意度评价体系，对顾客

满意度进行综合评价，有利于提升餐饮街区服务

质量，对促进餐饮街区的转型升级有着重要意义。
国外较早开始研究顾客满意度，研究主要集

中于顾客满意度的内涵、影响因素、满意度测评和
满意度模型等方面。Cardozo ( 1965 ) 提出了顾客
满意的概念，首次将满意度概念引入营销领

域; ［1］Fornell( 1922) 首次提出顾客满意度指数模
型———CSI; ［2］Shulin Lan 等( 2016) 应用模糊层次
分析法对物流服务顾客满意度进行评价; ［3］Xu
Xiaomin等( 2017) 采用层次分析法对第三方物流
服务的顾客满意度进行评价。［4］国内 20 世纪 80
年代末开始关注顾客满意度研究，最初偏重于顾

客满意度的形成机理、影响因素等理论研究，多以
定性为主。随后，大量学者将理论与实证结合起
来，研究深入到各行各业之中。蒋丽芹等( 2015 )
利用层次分析法与模糊综合评价法结合对民营快

递企业进行顾客满意度测评; ［5］吉根宝等( 2016 )
运用主成分分析法对农家乐餐饮满意度进行评

价; ［6］陈飞扬等( 2017) 基于模糊网络分析法对航
空公司顾客满意度进行评价。［7］餐饮业顾客满意

度方面，徐秀美、李洁 ( 2013 ) 以昆明祥云美食街
为例，引入李克特量表法，构建美食主题街区顾客

餐饮满意度评价模型; ［8］严梦娇、张旗 ( 2017 ) 以
扬州富春茶社为例，运用 IPA 分析法对顾客满意
度的 22 个方面进行分析。［9］目前，关于餐饮顾客
满意度的定量测评研究不多，特别是对餐饮街区

顾客满意度评价模型的研究较少。
顾客满意度测评是通过某种方法对顾客在购

买产品和服务过程中的主观感受进行度量。餐饮
街区顾客满意度评价通过建立评价体系，测量各

种要素对顾客满意度的影响，进而提出相关建议。
这个过程涉及构建评价指标体系和构建评价模型

两个方面。本文在借鉴已有研究成果的基础上，
建立餐饮街区顾客满意度评价体系，并以西安某

餐饮街区为例，采用模糊层次分析法评价餐饮街

区顾客满意度，进而提出提升餐饮街区质量与服

务的建议。

1 餐饮街区顾客满意度评价体系

餐饮街区顾客满意度评价指标体系的建立是

在前期相关研究的基础上，结合餐饮街区的特征，

按照主题鲜明、层次合理、通俗易懂、数量适度的
原则，从顾客满意度内涵出发，参考国际上应用已

—75—

美食研究 2018( 1) : 57 ～ 59 Journal of Ｒesearches on Dietetic Science and Culture



经相当成熟的顾客满意度指数模型———ACSI 模
型，将模型中抽象的影响顾客满意度的因素具体

到产品、服务和环境等方面，拟定了准则层、指标
层的多个因子。在此基础上，通过与餐饮街区负
责人、餐饮业主、消费者以及餐饮研究专家进行访
谈、问卷调查，剔除了表述模糊、概念重复的项目，
最后保留了 10 个评价指标。
本文从质量感知、价值感知和环境感知三个

维度评价餐饮街区顾客满意度，每个维度又包括

若干个描述此类感知的评价指标，进而构建餐饮

街区顾客满意度评价指标体系，包括 3 个一级指
标、10 个基础指标，具体见表 1:
表 1 餐饮街区顾客满意度评价指标体系

目标
层 U
准则
层 Ui

指标层 Uik 指标说明

餐饮
街区
顾客
满意
度

U1 :

质量
感知

U11 :菜品质量 菜品色香味形是否俱全

U12 :菜品种类 菜品种类是否丰富

U13 :品牌餐饮 品牌餐饮企业数量多少

U2 :

价值
感知

U21 :菜品价格 菜品价格是否合理

U22 :账单价目 账单价目是否清楚

U23 :服务水平 服务是否高效、周到
U24 :服务创新 是否有WIFI、电子支付等

U3 :

环境
感知

U31 :街区特色 文化特色是否浓厚

U32 :区域位置 区域位置是否便利

U33 :环境卫生 环境卫生是否达标

2 模糊层次综合评价模型

在评价模型构建方面，评价目标、评价指标体
系不同，可以运用的评价方法也有多种。影响顾
客满意度的因素具有复杂性、多样性等特点，顾客
满意度的评价方法也有多种。已有研究表明，顾
客满意度评价方法主要有主成分分析法、灰色系
统方法、模糊综合评价、顾客满意度指数模型、
IPA分析法等。每种评价方法都有各自的适用条
件和优缺点。
由于餐饮街区顾客满意度影响因素具有模糊

性、数值难以精确计算、评价等级界限不明确等特
点;同时评价过程受评价者知识结构、经验经历等
因素影响，具有很强的主观性。为弥补定性评价
的不足，本文借鉴旅游景区的相关研究成果，采用

模糊层次分析法对餐饮街区顾客满意度进行评

价。模糊层次分析法能较好地处理模糊的、难以
量化的问题，分析结果清晰、系统性强，是比较理

想的多准则决策模型; 对于无法精确定量评价的

问题进行模糊化处理，使得定性指标向定量指标

转化。其具体步骤如下:首先，确定评价对象因素
集和评价集，同时确定各影响因素的权重，得出权

重集; 其次，确定评价隶属函数，得出模糊关系矩

阵;最后，根据模糊关系矩阵和权重集得出评价对

象的综合评价。

3 实证分析

3. 1 研究对象
西安是中华饮食文化的发祥地之一，素有

“美食之都”的盛誉。在“一带一路”战略和西安
建设具有历史文化特色的国际化大都市背景下，

特色美食街区是融合中国传统历史文化和区域饮

食文化的特殊载体及城市特色名片。西安某餐饮
街区 2007 年建造于西安市新城区，街区占地面积
1 万平方米。依托西安古城墙深厚的历史文化底
蕴，以关中牌坊和具有民间传统的建筑群为特色，

形成古里坊式布局，街区分为关中、陕南、陕北三
个区块，展示古长安城的街坊式形态和历史生活

气息。目前，西安市形成了近 30 个餐饮集聚区，
该街区是地方特色餐饮街区的典型代表。
3. 2 数据取得
本文数据通过调查问卷方式获得。问卷设计

分为三个部分:一是被调查者的基本信息，包括性

别、年龄、职业、收入等; 二是根据 10 个指标设计
的 10 个问题，顾客根据自身的消费体验对 10 个
指标的满意度进行评价; 三是被调查者对餐饮街

区的总体满意度，以及街区存在的突出问题进行

回答。为了使问卷调查能较为准确地反映街区内
消费者对街区满意度的总体评价，根据西安市某

街区内的餐饮企业数量以及日均接待消费者的数

量比例，合理分配每家餐饮企业问卷调查的数量。
调查共发放问卷 234 份，回收 192 份，有效问卷
178 份，有效回收率 92. 7%。
3. 3 评价过程
首先，由评价指标体系确定评价对象因素集

U，同时确定评价集 V = { 非常满意，满意，一般，
不满意，非常不满意}。应用层次分析法，采用
Yaahp6. 0 软件计算各级指标的权重，详见表 2。
由此可得，餐饮街区顾客满意度对应的权重

向量 A = ( 0. 6910，0. 2176，0. 0914 ) 。其中: 质量
感知的权重向量 A1 = ( 0. 6910，0. 0914，0. 2176) ，
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价值感知的权重向量 A2 = ( 0. 5215，0. 2765，
0. 1420，0. 0600 ) ，环境感知的权重向量 A3 =
( 0. 1007，0. 2255，0. 6738 ) 。其次，被调查者对每
一因素进行评价，将某一指标评价等级的数目占

总人数的比例作为评价隶属函数，进而计算得出

模糊关系矩阵 Ｒi ( i = 1，2，3 ) 。最后，模糊综合评
价为权重集与模糊关系矩阵的乘积，即: Bi = Ai·
Ｒi = ( bi1，bi2，…，bim ) 。由此得出各因素 Ui 的模

糊综合评价: B1 = ( 0. 08，0. 24，0. 50，0. 13，0. 05) ，
B2 = ( 0. 24，0. 54，0. 16，0. 05，0. 01 ) ，B3 = ( 0. 11，
0. 52，0. 31，0. 07，0. 00) 。模糊综合评价矩阵为 Ｒ
= B1 B2 B( )3

T
，餐饮街区顾客满意度模糊综合

评价 B = A·Ｒ = ( 0. 12，0. 33，0. 41，0. 10，0. 04 ) 。
( 如果读者需要推演过程，可以与作者联系)

表 2 餐饮街区顾客满意度评价指标体系权重分配

目标
层 U
准则
层 Ui

层内
权重

指标层 Uik
层内
权重

总
权重

餐饮
街区
顾客
满意
度

U1 :

质量
感知

0. 6910
U11 :菜品质量 0. 6910 0. 4774
U12 :菜品种类 0. 0914 0. 0632
U13 :品牌餐饮 0. 2176 0. 1504

U2 :

价值
感知

0. 2176

U21 :菜品价格 0. 5215 0. 1135
U22 :账单价目 0. 2765 0. 0602
U23 :服务水平 0. 1420 0. 0309
U24 :服务创新 0. 0600 0. 0130

U3 :

环境
感知

0. 0914
U31 :街区特色 0. 1007 0. 0092
U32 :区域位置 0. 2255 0. 0206
U33 :环境卫生 0. 6738 0. 0616

3. 4 评价结果
从评价结果可以看出，消费者对西安某餐饮

街区的评价中，“非常满意”的概率为 12%，“满
意”的概率为 33%，“一般”的概率为 41%，“不满
意”的概率为 10%，“非常不满意”的概率为 4%。
按隶属度最大化原则，顾客满意度评价为“一
般”，消费者总体满意度不高。其中质量感知“非
常满意”的概率为 8%，“满意”的概率为 24%，
“一般”的概率为 50%，“不满意”的概率为 13%，
“非常不满意”的概率为 5% ; 价值感知“非常满
意”的概率为 24%，“满意”的概率为 54%，“一
般”的概率为 16%，“不满意”的概率为 5%，“非
常不满意”的概率为 1% ;环境感知“非常满意”的
概率为 11%，“满意”的概率为 52%，“一般”的概
率为 30%，“不满意”的概率为 7%，“非常不满

意”的概率为 0。从结果来看，顾客满意度最低的
是质量感知，环境感知次之;顾客满意度最高的是

价值感知。

4 结论与对策建议

本文通过构建餐饮街区顾客满意度评价指标

体系，采用层次分析法确定其权重，运用模糊评价

法对西安某餐饮街区顾客满意度进行了研究。从
结果来看，顾客满意度最低的是质量感知，环境感

知次之，价值感知满意度最高。结合该餐饮街区
的特点，着眼于提高质量感知，有效提高顾客满意

度，应加强如下几个方面的工作:

一是凸显陕西地方特色美食，实现地方菜品

与顾客的“互动”。通过店内传统生活场景和传
统技艺的再现，提高顾客对传统饮食文化的体验

感和认同感，让顾客既能品尝陕西特色美食，又能

体验民俗文化。二是再现菜品原料生产或种植的
场景，建立菜品原料追踪体系，为商户提供无公害

蔬菜基地，利用现代电子商务的便利，让消费者轻

松查询街区美食的食品原料追溯情况。三是优选
菜品品种，突出获得非遗称号的产品。西安唯一
的一家饮食界国家级非遗项目是 2008 年获批的
同盛祥牛羊肉泡馍制作技艺。省级非遗项目有:
西安饭庄陕菜及风味小吃制作技艺、德懋恭水晶
饼制作技艺、春发生葫芦头泡馍制作技艺、德发长
饺子制作技艺、大唐博相府陕西官府菜制作技艺、
户县秦镇米皮制作技艺等。在餐饮街区菜品选择
上，凸显获得非遗称号的产品，通过店内的展示，

让陕菜文化爱好者从味觉、视觉及养生等诸多方
面更详实具体地了解陕菜菜品及其用料，欣赏陕

菜文化的精美。
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