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公众对餐饮服务食品安全知识、态度、行为 

的调查分析 
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2. 韩城市市场监督管理局, 韩城  715400) 

摘  要: 目的  掌握公众餐饮服务食品安全知识、态度、行为情况, 发现公众对餐饮服务食品安全的关注点。

方法  通过现场问卷调查与网络问卷调查 2 种方式, 随机对 500 名韩城市公众进行了问卷调查。结果  公众

对餐饮服务食品安全的关注水平和满意水平均较高; 关心餐饮单位是否具备相关许可证件的公众比例达到了

53.35%; 投诉举报电话的知晓率达到了 79.29%; 遇到食品安全问题时的维权方式主要是与经营者交涉; 大部

分公众对推广“阳光厨房”工作持积极认可态度; 公众对餐饮服务食品安全态度主要受微信、微博朋友圈的

影响; 餐饮服务食品安全问题主要由餐饮店不讲诚信造成的; 产生餐饮服务食品安全问题的主要因素是由加

工过程卫生不达标造成; 监管部门应重点整治的对象是无证照餐饮店; 最担心发生食品安全问题的食品种类

是油炸类食品。结论  通过此次调查分析, 可以从公众视角全面了解韩城市当前餐饮服务食品安全情况, 发现

监管部门应该加强的监管环节、对象及种类, 有针对性的提出对策与建议, 为提高餐饮服务食品安全公众满意

水平, 进一步加强餐饮服务食品安全监管工作提供理论和数据参考。 
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Investigation and analysis of public Knowledge-Attitude-Behavior of food 
safety in catering services 

KU Ting1,2, LIU Yong-Feng1*, XIE Shao-Yong2, GAO Ting-Ting 2, Liu Yong2 

(1. College of Food Engineering and Nutritional Science, Shaanxi Normal University, Xi’an 710062, China; 2. Hancheng 
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ABSTRACT: Objective  To master the Knowledge-Attitude-Practice of the public on food safety of catering 

services, and find the public concern about food safety in catering services. Methods  The questionnaire survey was 

conducted among random 500 persons in Hancheng through on-site questionnaire survey and online questionnaire 

survey. Results  The level of public concern and satisfaction about food safety of catering services were relatively 

high. The proportion of the public concerned about whether catering units had relevant licenses reached 53.35%. The 

awareness rate of complaint calls reached 79.29%. The main way of safeguarding rights was to negotiate with 

operators when the public confronted with food safety problems. Most of the publics held a positive attitude towards 

the promotion of “Sunshine Kitchen” in restaurants. Public attitudes towards food safety in catering services were 

mainly influenced by Weixin and Weibo circle of friends. Food safety problems in catering services were mainly 
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caused by dishonesty in restaurants. The main factor causing food safety problems in catering service was the hygiene 

of processing process that was not up to the standard. The regulatory authorities should focus on unlicensed 

restaurants. The main category of food that the public was most worried about was fried food. Conclusion  Through 

the analysis of the questionnaire, we could get a comprehensive understanding of the public’s 

Knowledge-Attitude-Behavior about food safety of catering services in Hancheng from the perspective of the public, 

find out the links, objects and types of supervision that should be strengthened by the supervision department. In 

order to improve the public satisfaction level of catering service food safety, and provide theoretical and data 

reference for strengthening the catering service food safety supervision. 

KEY WORDS: Hancheng; catering services; food safety; survey analysis 
 
 

1  前  言 

随着餐饮服务业的快速发展, 餐饮服务业中食品安

全问题也日益受到公众的广泛关注。餐饮服务种类繁多, 

给政府监管部门工作带来了一定挑战。如何有效开展工作, 

服务公众, 提高公众对餐饮服务食品安全的满意度, 是当

前政府监管工作的一项重要内容[13]。 

在新公共服务理论的指导下, 坚持以公民为导向已

成为西方国家政府绩效评估实践的一种发展趋势, 我国也

逐渐将公众参与食品安全共治工作作为衡量食品安全监管

成效的一项重要指标[4]。近年来, 国内外已有学者采用问

卷调查法对公众参与食品安全监管情况进行了一系列研究, 

例如刘瑞新等[5]运用问卷调查法对江苏扬州市公众参与食

品安全监管情况进行了研究, 发现选择“非常满意”、“比较

满意”、“一般满意”的公众达到了 82.3%; 王红梅[6]采用问

卷调查的方式对广东顺德市的公众餐饮消费情况进行了研

究, 发现选择“非常满意”、“满意”的公众比例为 35.9%; 

Yarrow 等[7]研究发现, 教育干预可以有效改善消费者的食

品安全知识、态度和行为; 魏洁等[8]的研究结果显示, 杭州

市公众选择关注食品安全的比例为 74.3%, 掌握基本食品

安全知识的公众比例为 42.5%, 有正确食品安全行为习惯

的公众比例为 37.4%。通过实证研究, 可以全面了解公众

对当前餐饮服务食品安全现状和餐饮服务食品安全监管工

作的满意度评价, 发现公众对餐饮服务食品安全的关注点

以及发现监管部门应该加强的监管环节、对象及种类, 进

而有的放矢的改善消费者的食品安全知识、态度和行为。 

2017 年 6 月 29 日, 韩城市被国务院食安办授予了首

批“国家食品安全示范城市”称号[9]。在食品安全监管这条

路上, 韩城市政府部门不断创新举措 , 取得了显著成效, 

特别是在餐饮服务食品安全的治理方面, 但要真正实现食

品安全共治共享, 还有很长的一段路要走。 

基于以上理论基础, 本调研选择了陕西省韩城市, 在

全市开展“公众对餐饮服务食品安全知识、态度、行为”问

卷调查, 从公众的视角来发现政府部门在食品安全监管方

面存在的问题和薄弱环节, 为政府监管部门完善餐饮服务

食品安全监管工作提供理论和数据参考。 

2  调查研究方法 

2.1  调查问卷设计 

通过查找与餐饮服务食品安全调研相关的文献[10-13], 

结合韩城市餐饮服务特点, 利用网络资源进行调查问卷内

容设计。为掌握被调查人员的第一手资料, 在市场监管系

统专家和食品行业专家的指导下, 以人员自身情况为调研

维度, 针对公众基本情况、公众对餐饮食品安全的关注水

平和满意水平、关心餐饮单位是否具备相关许可证件、投

诉举报电话的知晓情况、遇到食品安全问题时的维权方式、

对推广“阳光厨房”工作的态度、担心餐饮服务食品安全的

影响因素、造成餐饮服务食品安全问题的因素和环节、监

管部门应重点整治的对象、最担心发生食品安全问题的食

品种类等设定具体问题。 

2.2  调查时间和调查对象 

2019 年 4 月 10 日至 2019 年 5 月 20 日期间, 本调研

通过现场问卷调查与网络问卷调查 2 种方式, 对韩城市

500名公众进行了问卷调查, 回收有效问卷 478 份, 问卷回

收率 95.60%。利用 Excel 表格对所有有效问卷信息进行统

计, 采取录入人自查、他人核查的方式, 确保录入数据的

准确无误后, 进行归纳梳理分析。 

3  结果与分析 

3.1  被调查公众的描述性统计 

被调查者基本人口统计学特征如下图 1: 在 478 位被

调查者中, 男性和女性占比分别为 43.72% 和 56.28%(图

1-A); 城镇和农村受访比例分别为 66.95%和 33.05%(图

1-B); 受访者的年龄主要在 18-50 岁之间, 占 86.82%(图

1-C); 受访者学历层次整体较高 , 本科的比例最高 , 占

42.05%(图 1-D)。从样本的描述性统计可以看出, 被调查者

的层次多、范围广、随机性较好, 具有一定的代表性和覆

盖性。 
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注: A 表示被调查公众性别分布情况; B 表示被调查公众的居住区域分布情况; C 表示被调查公众的年龄分布情况; 图 D 表示被调查公众

的学历分布情况。 

图 1  被调查者基本人口统计学特征 

Fig.1  Basic demographic characteristics of the respondents 

 
3.2  公众对餐饮服务食品安全关注情况 

从公众对餐饮服务食品安全的关注情况看, 选择“关

注”、“比较关注”、“一般关注”的比例分别是 65.69%、

21.76%、8.58%, 总和占到了 96.03%。选择“不太关注”和“不

关注”的公众比例为 3.97%。由此可见, 当前韩城市公众对

当地餐饮服务食品安全整体的关注度很高, 见图 2。 

3.3  公众对餐饮服务食品安全的满意水平情况 

公众对食品安全的满意水平是衡量食品安全保障政

策体系效能的重要指标, 也是政府监管部门实施监管措施

的重要出发点与落脚点[3]。如图 3, 公众对餐饮服务食品安

全状况的满意度较高, 选择“满意”、“比较满意”、“一般满

意”的比例分别是 17.15%、36.61%、35.36%, 总和占到了

89.12%, 但仍有部分公众对餐饮服务食品安全感到不满

意。因此, 政府部门在对餐饮服务食品安全监管过程中, 

不仅要重视日常检查, 打击违法犯罪行为, 处理公众投诉

举报的食品安全问题, 做好食品安全宣传等各项工作, 又

要确保取得实效, 切实保障公众餐饮服务食品安全, 全方

位提高公众的满意水平。 

3.4  公众对餐饮服务食品安全认知情况 

3.4.1  公众对餐饮单位是否具备相关许可证件关心情况 

根据调查结果, 公众对餐饮单位是否具备《食品经营

许可证》比较关心, 选择“关心”的公众比例为 53.35%, 选

择“不关心”的比例为 19.67%, 选择“没注意”的比例为

26.98%, 见图 4。针对公众是否关心餐饮单位具备相关许

可证件问题, 选择关心的公众比例达到了一半以上, 也从

侧面说明了随餐饮行业的发展, 公众会追求证照更齐全的

餐饮单位就餐。但是, 仍有部分公众对于餐饮单位是否具

备相关许可证件选择不关心或没留意, 因此, 政府相关监

管部门在今后的工作中, 要注意引导公众养成留意或查验

餐饮单位持有相关许可证件的习惯, 一旦发现存在未持有

相关证件违法经营情况, 要及时向政府部门举报, 增强公

众维权意识; 同时, 要求餐饮单位负责人做到自觉自律, 

将相关许可证件悬挂在经营场所的醒目位置。 

 

 
 

图 2  公众对餐饮服务食品安全关注情况 

Fig.2  Public concern about catering service food safety 
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图 3  公众对餐饮服务食品安全满意情况 

Fig.3  Public satisfaction with catering service food safety 

 

 

 
图 4  公众对餐饮单位具备相关许可在证件关心情况 

Fig.4  Public concern about restaurant’s possessing relevant permits 
and documents 

 
3.4.2  公众对举报投诉电话知晓情况 

12315 是消费者投诉举报专线电话, 12331 是食品药

品投诉举报电话, 公众通过以上两个渠道均可以对餐饮服

务食品安全问题进行投诉举报(注: 2019 年 7 月, 韩城市取

消了 12331 投诉举报电话, 并将食品投诉举报电话统一为

12315)。从调查结果可以看出, 公众对这两个投诉举报电

话的知晓率还是比较高的。79.29%的公众表示对投诉举报

电话具有一定程度的了解。但仍有 20.71%的公众表示不知

道当地餐饮服务食品安全投诉举报电话, 见图 5。因此, 政

府监管部门在投诉举报电话的宣传工作方面仍需进一步加

强, 不仅仅是落实几个投诉举报电话, 更是要培养公众维

护自身权益的意识。政府部门可以通过开发新的手机 APP, 

随时监督随手拍, 使投诉举报更加方便、快捷、有实效。 

3.4.3  公众遇到食品安全问题的维权方式 

调查结果显示, 公众最主要的维权方式是“向政府监

管部门投诉”和“与经营者交涉”, 所占比例分别为 44.56%

和 34.73%, 见图 6。当公众遇到餐饮服务食品安全问题时, 

公众采取自认倒霉的态度, 主要是因为消费者维护自身健

康安全的意识相对薄弱[10], 这无形中助长了不良商户的气

焰, 使他们更加任意妄为, 因此, 监管部门不仅要打击不

法商家, 又要引导消费者维权。 

3.4.4  公众对推广“阳光厨房”工作的看法 

由表 1 可以看出, 大多数公众对于政府监管部门在餐

饮行业推广 “阳光厨房”工作持积极认可的态度 , 其中

69.46%的公众认为此举公开展现餐饮食品的加工制作过

程, 对餐饮服务单位起到很好的监督作用, 有助于加强餐

饮店自律 , 提升消费者信心。然而 , 需注意的是 , 仍有

7.53%的公众认为“阳光厨房”是面子工程。这意味着政府监

管部门仍需做好“阳光厨房”推广工作的宣传, 建立公众对

于监管部门的工作信心; 餐饮服务食品行业也更应该守

法、诚信经营, 让公众吃出放心、信心。 

 

 
 

图 5  公众对餐饮服务食品安全投诉举报电话知晓情况 

Fig.5  Telephone awareness of public complaints on food safety in 
catering services 

 

 
 

图 6  公众遇到餐饮服务食品安全侵害时维权方式情况 

Fig.6  Situation of rights protection when the public encounters food safety violations of catering 
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表 1  公众对推广“阳光厨房”工作的看法统计表 
Table 1  Statistical table of public views on promoting “Sunshine 

Kitchen” 

公众看法 问卷数量/份 比例/% 

很好, 让消费者可以吃得放心 173 36.19 

有助于加强餐饮店自律, 提升消

费者信心 
159 33.27 

不一定有用, 还是在于餐饮店主

的良心 
110 23.01 

没用, 花架子, 面子工程 36 7.53 

 
3.5  公众对餐饮服务食品安全的看法 

3.5.1  引起公众对餐饮服务食品安全感到担心的因素 

由表 2 可以看出, 引起公众对餐饮服务食品安全感到

担心的因素列前 3 位的分别是“受微信、微博朋友圈影响”, 

“受电视、电台报道影响”, “受报纸、杂志影响”, 所占比例

依次为 37.45%, 30.75%和 18.62%。 

公众对餐饮服务食品安全感到担心, 一方面可能与

餐饮服务食品安全问题高发有关; 另一方面与部分媒体为

吸引公众眼球而进行不负责任的片面报道有关, 这种虚假

报道不仅容易使原本一件小事放大而产生巨大的轰动效应, 

更会加剧公众对餐饮服务食品安全的不安心理, 对政府部

门的相关工作也采取消极的态度。 

因此, 政府监管部门在加强餐饮服务食品安全执法

工作的同时, 要正确地利用新闻媒体, 避免弄虚作假、断

章取义的“假新闻”肆意传播, 尽可能发挥社会舆论的积极

作用。政府监管部门可以通过建立一个或多个良好的宣传

平台, 以便与公众进行交流, 更好地传播真实可靠的信息, 

营造良好的沟通氛围; 定期向公众公示本市食品安全状况, 

使公众具有正当获取食品安全信息的途径, 而不至于道听

途说。 

 
表 2  引起公众对餐饮服务食品安全感到担心的因素情况统计表 
Table 2  Statistical table of factors causing public concern about 

food safety in catering services 

影响因素 问卷数量/份 比例/%

受微信、微博朋友圈影响 179 37.45 

受电视、电台的影响 147 30.75 

受报纸、杂志的影响 89 18.62 

无法获取准确的食品安全信息 25 5.23 

食品安全问题确实突出 21 4.39 

亲戚朋友的影响 11 2.30 

自己或家人就餐时遇到食品安全问题 6 1.26 

3.5.2  公众认为造成餐饮服务食品安全问题的原因情况 

从表 3 可以看出, 公众认为造成餐饮服务食品安全问

题的主要原因列前三位的分别是“餐饮店不讲诚信”, “餐饮

行业自律不强”, “监管不力、执法不严”, 所占比例依次为

28.87%, 26.77%和 16.95%。针对公众所提到的主要引起餐

饮服务食品安全问题的原因分析, 反映出当前政府监管部

门在打击违法力度和食品从业人员食品安全知识培训方面

存在一定问题, 政府监管部门要采取更严格的执法力度, 

加大打击力度, 提升打击效果; 加强社会道德、职业道德、

守法经营、诚信经营的教育和培训指导, 提高餐饮单位自

律意识。 

 
表 3  公众认为造成餐饮服务食品安全问题的原因情况统计表 

Table 3  Statistical table of causes of food safety problems 
considered by the public in catering services 

原因 问卷数量/份 比例/% 

餐饮店不讲诚信, 只求利润 138 28.87 

餐饮行业自律不强 128 26.77 

监管不力, 执法不严 81 16.95 

规范、标准滞后 46 9.62 

消费者追求廉价商品 44 9.21 

媒体曝光不够 41 8.58 

 
3.5.3  公众认为产生餐饮服务食品安全问题的主要环节

分布情况 

由图 7 可以看出, 公众认为当前餐饮服务食品安全问

题主要“受加工过程卫生状况影响”, 有 29.50％的公众选

择该选项。其次, 公众认为主要的影响因素是“违规使用添

加剂”和“餐饮具卫生状况”, 所占比例分别是 21.55%和

21.34%。针对公众反映的情况看, 政府监管部门应加强食

品卫生监督和规范餐饮服务操作流程, 避免由于卫生状况

不达标而导致的食品安全问题; 规范餐饮服务单位食品添

加剂采购、保管、使用行为; 要求餐饮单位尽量少使用一

次性餐饮具, 并做好餐饮具的清洁与消毒工作。 

3.5.4  公众认为监管部门应重点整治的对象情况 

由表 4 可以看出, 公众认为监管部门应重点整治的对

象列前三位的分别是“无证照餐饮店”, “小餐饮店”和“夜市

/大排档”, 所占比例依次为 22.18%, 20.50%和 16.11%。而

选择“食品摊贩”, “校园及其周边”, “美食街”, “城乡结合

部”和“大中型饭店”的公众比例相对较低, 依次为 12.34%, 

11.09%, 6.48%, 6.28%和 5.02%。政府相关监管部门应重点

加强对无证照餐饮店、取得经营资质的小餐饮店以及实行

备案登记管理的夜市/大排档的专项整治, 保障餐饮服务

食品的安全性。 
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图 7  公众认为当前餐饮服务食品安全产生的主要环节类型分布情况 

Fig.7  Distribution of main links of food safety in catering services at present of public believes 

 
3.5.5  公众最担心发生食品安全问题的食品种类情况 

在列出的 7 类食品类型中, 公众最担心的食品类型列

前三位的分别为“油炸类食品”、“烧烤类”和“生食、海鲜”, 

所占比例分别为 19.46%, 18.62%和 15.69%, 见表 5。公众

最担心的油炸类、烧烤类和生食、海鲜类食品也是最容易

产生食品安全隐患的食品类型, 在之后的监管中应该给予

高度重视。 
 

表 4  公众认为监管部门应重点整治的对象情况统计表 
Table 4  Statistical tables of the targets that the public considers 

the regulatory authority should focus on 

重点整治对象 问卷数量/份 比例/% 

大中型饭店 24 5.02 

小餐馆(店) 98 20.50 

无证照餐饮店 106 22.18 

美食街 31 6.48 

夜市/大排档 77 16.11 

食品摊贩 59 12.34 

校园周边 53 11.09 

城乡结合部 30 6.28 

 
表 5  公众最担心发生食品安全问题的食品种类情况统计表 

Table 5  Statistics of food types most concerned by the public 
about food safety problems 

食品类型 问卷数量/份 比例/% 

油炸类食品 93 19.46 

烧烤类 89 18.62 

生食、海鲜 75 15.69 

快餐类 73 15.27 

成品熟食 60 12.55 

自制饮品 57 11.92 

风味特色食物 31 6.49 

4  结论与建议 

4.1  结  论 

从总体情况看, 公众参与餐饮服务食品安全监督的

积极性、主动性较高, 主要表现在以下 5 个方面: (1) 公众

对餐饮服务食品安全关注水平很高; (2) 公众对餐饮服务

食品安全满意水平较高; (3) 公众对餐饮服务单位是否具

备相关许可证件比较关心; (4) 公众对投诉举报电话的知

晓率相对较高; (5) 大多数公众对于政府监管部门在餐饮

行业推广“阳光厨房”工作持积极认可的态度。通过调查分

析, 可以发现监管部门应该加强的监管环节、对象及种类, 

为下一步监管部门监管提供靶向目标, 为进一步加强餐饮

服务食品安全监管工作提供理论和数据参考。 

4.2  建  议 

4.2.1  餐饮服务单位 

(1) 提升遵纪守法意识。餐饮服务单位应当依照法律、

法规、餐饮服务食品安全监督管理办法及有关要求从事餐

饮服务活动, 依法取得相关许可证件, 按照许可范围经营, 

并在就餐场所醒目位置悬挂或者摆放相关许可证件, 对社

会和公众负责, 保证食品安全, 接受社会监督, 承担餐饮

服务食品安全主体责任; 餐饮服务相关行业协会应当加强

行业自律, 引导餐饮服务提供者依法经营, 推动行业诚信

建设, 宣传、普及餐饮服务食品安全知识; 建立健全食品

安全管理制度, 配备专职或者兼职食品安全管理人员。 

(2) 规范加工操作流程。餐饮服务单位应通过正规渠道

采购相关所需食材, 在此过程中应当按照要求做好台账及

索证索票等相关工作; 在采购相关食材的交易过程中, 应当

主动索取并保存发票收据等交易凭证; 餐饮服务单位应当

自行建立原料采购登记记录制度, 并及时更新每日的采购

信息, 做到实时性、有效性; 规范餐饮服务操作流程, 避免

由于操作失误而导致的食品安全问题; 要求餐饮单位尽量

少使用一次性餐具, 并做好餐饮具的消毒与清洁工作。 
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4.2.2  相关政府监管部门 

(1) 建立餐饮服务食品安全宣传教育体系。相关研究

发现[10,14] , 宣传教育能够提高公众食品安全意识, 改善食

品安全行为。针对公众餐饮服务食品安全行为习惯薄弱的

现状[10,15,16], 建议相关政府监管部门建立一套完整的餐饮

服务食品安全宣传教育体系; 突出宣传重点, 特别是要加

强在投诉举报渠道、“阳光厨房”推广工作意义等方面的宣

传; 要高度重视公众参与对实现食品安全长效治理的基础

性战略支撑作用, 通过公众参与的制度体系建设, 鼓励公

众通过合法途径积极参与食品安全治理, 将政府监管与公

民监督相结合, 逐步形成政府引导、公众参与、各方协同

的食品安全多元主体合作治理模式。 

(2) 充分发挥政府公信力营造良好宣传氛围。政府及

有关部门发布的食品安全信息是居民认为最可靠的。因此, 

在进行食品安全知识宣传教育时, 政府监管部门要充分利

用自身强大的公信力, 借助微信公众平台、电视、广播、

报纸等多种渠道, 定期或不定期发布食品安全最新信息及

工作情况; 针对公众关心的食品安全问题, 进行正面解答, 

提高公众食品安全意识, 提升食品安全知识知晓水平; 对

食品安全监管工作人员开展多种形式的培训教育, 提高业

务素质, 强化职业责任感, 认真落实各项食品安全治理措

施, 减少不安全食品事件发生。 
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