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摘  要摘  要：为探究影响藏餐馆整体印象的关键因素，本研究以西藏高校大学生为对象，采用问
卷调查法收集 51 份有效样本，并运用描述统计、交叉分析与回归分析进行实证检验。研究发现：
在群体差异方面，男生对藏餐馆服务的满意度评价较高，多数汉族男生增进了对藏族文化的了解，
藏族女生则普遍感受到民族文化自信的提升；回归分析结果显示，价格合理性、菜品份量与丰富度、
种类多样性、新鲜卫生程度、色泽搭配、餐具供应及时性、服务态度、就餐等待时间及环境洁净
度均对藏餐馆整体印象具有显著的正向影响。据此提出合理定价、优化菜品品质与多样性、改善
服务效率及就餐环境等针对性建议，以期为藏餐馆提升服务质量和促进民族文化传播提供参考。
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0 引言0 引言

随着经济社会加速发展与产业结构深度升
级，创新驱动成为时代发展的核心诉求。大学
生作为思维活跃、富有创新活力的社会中坚群
体，不仅在校园内完成知识的吸收、内化与创新，
更深度关注社会发展，其消费行为与模式已成
为反映社会进步的重要晴雨表，对优化产业结
构、调节市场需求具有关键参考价值。

西藏地区高校作为我国高等教育体系的重
要组成部分，藏餐馆以酥油茶、糌粑等特色美
食为载体，承载着深厚的藏族文化底蕴。不同
民族学生在此围坐交流，既能通过饮食体验打
破文化隔阂，更能促进情感交融与心灵契合。

基于此，本文以西藏高校大学生对藏餐馆
服务的满意度为研究主题，通过问卷调查揭示
影响藏餐馆整体形象的因素，为藏餐馆服务优
化及民族文化传播提供实践参考。

1 文献综述1 文献综述

1.1 饮食服务满意度1.1 饮食服务满意度

满意度在不同的研究领域有着不同的界定
和认识。关于满意度的定义的说法主要集中在
市场营销、管理和消费者对产品服务满意度的
理解和认识上。关于满意度的研究，目前主要
存在两类。一类是生活满意度，是指个体根据
自身设定的标准对生活状况的总体认识的评估
[1]。有研究表明，个体对自身生活的总体评价是
主观幸福感在认知层面的满意度。生活满意度
作为一种心理和认知层面的精神状况，更能反
映个体主观幸福感的需求 [2]，且微观的老年领
域，其对老年群体的生活满意度关注度更高，
研究发现互联网的使用增强了老年人的生活满
意度 [3]；孤独感在心理健康和主观幸福感之间
存在着中介作用 [4]。同样，大学生作为社会发
展的重要组成部分，在促进未来社会的发展中

起着不可忽视的作用。在研究中经常从心理和
社会等学科的角度对大学生的满意度进行探索
[5]。

宏观层面上，生活满意度也延伸至国家政
策和社会发展 [6]。关于大学生生活满意度方面，
学界已经得出了众多的研究探索和尝试。研究
发现：大学生的心理状况与社会的经济条件紧
密相连 [7]；教育投资中的经费的使用对大学生
获得课程与资源的数量与质量存在着决定性作
用 [8]；就业也与大学生的生活满意度存在关系，
即由于现实环境和消极文化的出现，使得日益
增强的竞争压力对大学生的满意度呈现消极影
响 [9]。并且由于数字化时代的不断更新和发展，
数字压力与大学生的生活满意度存在显著的负
相关，情绪调节作用在其中发挥了中介作用 [10]。
具体而言，大学生的生活满意度的有效发展离
不开社会的支持 [11]；内部的家庭理解和亲密关
系的存在也会让大学生的生活满意度存在上升
趋势 [12]。

另外一类就是饮食服务满意度。对饮食服
务的满意度主要集中在国外的研究 [13]。有研究
探讨了消费者的数字购买意向和实际体验对他
们再次就餐意图的影响，通过利用结构方程模
型，在满足理论的基础之上，发现了饮食服务
满意度与餐厅访问意向对重温意向有着中介作
用，并提出了管理者可以利用社交媒体平台与
客户建立联系，建立双向的沟通机制，从而鼓
励消费者持续访问 [14]。也有研究进一步指出了
了餐饮组织实现成功的关键步骤，即了解顾客
的需求，并及时满足，培养顾客的忠诚度是餐
馆在现代背景中不断取得胜利的原因 [15]。同时
也有研究通过 SOR 的理论模型框架，分析了信
息、效率、可靠性和安全性在顾客满意度之间
的重要影响，强调了信任作为满意度和忠诚度
中的中介重要性。关于国内对大学生的饮食服
务满意度也较为稀少，更多是从社会环境和价
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值氛围对大学生的满意度进行理解和探索 [16]。
关于民族地区高校学生就餐满意度的研究更加
屈指可数。因此本文进一步探索民族地区类高
校就餐满意度的影响因素，以期促进其发展。

2 研究设计2 研究设计

2.1 问卷设计2.1 问卷设计

问卷分为两部分。第一部分为被调查者自
身的基本情况，包括性别、年龄、年级、专业
和民族。第二部分在前人研究的基础上，结合
我校藏餐馆运行的实际情况和具体问题进行设
计。共有藏餐馆满意度的问卷 22 项。问卷采用
李克特五级量表，通过五分制进行赋值。5- 很
满意；4- 满意；3- 一般；2- 不满意；1- 很不

满意。量表得分越高则表示个人对餐馆的满意
度越高。

2.2 数据收集2.2 数据收集

本文所使用的数据来自校内大学生对问卷
的反馈，通过线上和线下分发问卷的形式，最
终得到问卷 51 份。

3 满意度影响因素分析3 满意度影响因素分析

3.1 描述性统计分析3.1 描述性统计分析

本文以 SPSS17 进行统计分析，以平均数来
了解学生对于藏餐馆的评价情况。如表 1 所示
的描述性统计分析。

表1  描述性统计分析表表1  描述性统计分析表
变量 观察值 均值
性别 51 1.529
年龄 51 2.039
年级 51 2.235
专业 51 1.941
民族 51 1.725

菜品份量 51 3.490
菜品创新性 51 3.176
菜品丰富 51 3.608

餐饮种类多样 51 3.176
菜品新鲜卫生 51 3.412
菜品搭配色泽 51 3.373
餐具供应及时 51 3.353
餐具卫生情况 51 3.431

服务态度 51 3.706
就餐等待时间 51 3.275
环境干净舒适 51 3.490

藏餐馆整体印象 51 3.686
藏餐文化特色 34 1.059
藏族文化了解 33 1.091

本民族文化自信 20 1.050

本文进一步对各人口学变量进行统计分析，
以期对整体的被调查者的基本情况进行分析。
第一，被调查者男女比例相当。第二，被调查
者主要集中在 18-25 岁，是本次调查的主要人
群。第三，大二的同学们是本次的调查对象；
第四，理工专业的同学较多，社科专业的同学
最少。第五，汉族同学占比较多。

3.2 交叉分析3.2 交叉分析

本文进一步对数据进行交叉分析。从男女
对比的情况来看，对藏餐馆持有满意意见中，
男生的数量较多，并且男生没有不满意的情况。
在很满意的部分，女生占据了多数。对于汉族
同学来讲，大部分男生认为对藏族文化有了了
解，女生存在一些不同的意见。对藏族同学来讲，

大部分女生认为藏餐馆的服务让她们产生了民
族文化的自信心理，从而助力民族身份的认同。

3.3 回归分析3.3 回归分析

本文利用 Stata17.0 软件对问卷数据进行的
分析。由表可以看到，价格合理，份量，丰富度，
种类，新鲜卫生，搭配色泽，餐具供应，服务态度，
就餐等待以及环境干净，对藏餐馆的整体印象
均呈显著的正向影响关系。

4 研究结论4 研究结论

本文以校园内大学生对藏餐馆的满意度作
为研究主题，通过问卷分析发现：（1）大部分
男生对藏餐馆的服务持有满意态度；（2）大部
分汉族男性同学对藏族文化有了了解；（3）大
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部分女性藏族同学认为藏餐馆的服务让他们对
本民族的文化产生了自信。

同时也进一步发现，价格合理、份量、丰
富度、种类、新鲜卫生、搭配色泽、餐具供应、
服务态度、就餐等待以及环境干净，对藏餐馆
的整体印象均呈显著的正向影响关系。

据此本研究对藏餐馆提出以下的建议：（1）
设置合理的价格；（2）增加菜品分量丰富度并
保持新鲜程度。（3）对菜品的色泽进行合理搭
配；（4）及时的供应餐具；（5）提供良好的
服务态度以及减少就餐等待时间；（6）加强对
环境的打扫。
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