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摘   要:以高校为例,基于公众感知质量和感知价值等感知绩效的差异性分析了哪些市场化

改革模式更加有效,以判断不同服务模式的特点和作用,判断哪些市场化改革模式更适合公益性

强的服务机构。通过对四所高校食堂的实证研究发现:混合提供模式比单纯合同外包模式更加有

效;在同一个部门内部,服务外包与自制模式在公众感知绩效方面,没有显著差异性;合同外包的

程度影响了服务绩效,自制与外包混合的模式比较适合于公益性强的公共机构。
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Abstract:Takingcollegesforexampleandbasedonthedifferencesofperceived
performancesuchasperceivedqualityandperceivedvalue,theeffectivenessof
market-orientedreformmodelsisanalyzedinordertoassessthecharacteristicsand
functionsofdifferentservicemodesandtodecidewhichmarket-orientedreform
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  为了提高公共服务服务效率和服务质量,国
内外很多公共部门都在尝试市场化改革,基于自

身的条件探索适合自身的市场化改革模式。在我

国,养老服务、政府机关、高校后勤都在探索社会

化改革的有效模式,但是如何针对不同服务类型

采用不同的提供模式,如何加强公私之间合作关

系? 如何评价公私合作绩效水平? 这是市场化改

革的关键问题。研究这些问题可以帮助公共机构

选择适合自身条件且能有较高绩效的市场化改革

模式,保证公共机构在实施市场化改革中,既节约

了成本又提高了服务质量和服务效率,还保持了

公共服务的公益性特点。
高校从1999年开始探索市场化改革的有效

模式,不同高校历经十几年的探索,在结合自身实

际经验的基础上,探索适合自身的市场化改革路

径,形成了一些典型的改革模式。高校提供的后

勤服务属于准公共服务。既要在市场化改革中保

持后勤服务的公益性,还要加强市场化改革,提高

服务效率和服务质量。高校市场化改革分为完全

市场化和合作型市场化模式。完全市场化是指学

校将食堂完全承包给社会企业,只收取租金。合

作型模式是指学校和社会企业合作提供后勤服

务,学校提供服务设施和食材,社会企业只提供服

务,管理层和服务人员都是社会企业自己提供。
这种模式也分为两类:一类是将全部食堂承包给

社会企业,本文将这类模式称为全部服务外包模

式;另一类是学校自己和社会企业同时提供后勤

服务,将这类模式称为混合提供模式。本文只分

析合作型市场化模式,首先在学校之间进行比较,
比较服务全部外包模式和混合提供模式的学生感

知绩效差异性;其次在学校内部层面上,比较在同

一个学校内部,学校自制和外包的学生感知绩效

的差异性。

一、文献回顾与研究假设

本文以公众感知绩效为评价标准。通过服务

接受者的感知质量和感知价值来评判服务提供模

式的优劣。在各类绩效评价方式中,公众感知效

果评价是最重要的测评方法之一。Parasuraman
等(1988)认为,服务质量是顾客对服务提供者所

提供服务的整体水平的评价[1]。Parasuraman等

(1985)通过研究发现,服务质量有十个方面,分别

是可靠性、响应性、能力、可接近性、礼貌、沟通、可

信度、安全性、理解顾客、有形性等[2]。这里服务

态度、服务的安全性、可靠性、有形性等是重要的

维度。他们在1988年将这十大质量要素再合并

成五个维度,即有形性、响应性、可靠性、保证性和

移情性。Parasuraman等提出的服务质量评价维

度主要是基于私人服务企业的基础上提出的。因

此,在评价公共服务质量时,尤其是在评价公共服

务市场化改革成效时,安全性和性价比更应该成

为重要的评价标准。
公共服务公益性主要体现在安全性和价格等

方面。本文指的安全性是公共服务的安全责任。
张万宽(2011)认为安全责任的落实也是衡量公私

伙伴关系的重要绩效指标,衡量公私伙伴关系也

可以从服务性价比,即价格与质量的比较来着

手[3]。高庆(2009)认为菜品新鲜卫生、餐具的卫

生状况都会影响学生满意度[4]。Zeithaml(1988)
认为,感知质量包括感知到的服务价格,优质优

价[5]。顾客感知价值是指顾客对服务所具有价值

的主观认同。Zeithaml(1988)认为顾客感知价值

是消费者在所得所失的感知基础上,对某一产品

效用的总体评价。这个定义成为学术界定义顾客

感知价值概念 的 基 础。美 国 顾 客 满 意 度 模 型

(ACSI)中采用的顾客感知价值的含义就是与价

格相关的产品质量的感知水平[6]。在公共服务提

供中,公众认为自己是纳税人,因此,公共服务应

该是廉价且服务质量优良。基于上述原因,本文

主要选择了公众感知服务产品质量、服务安全性、
服务质量和感知价值四个维度来测评不同模式的

绩效状况。

1.混合提供与全部服务外包模式下的公众

感知绩效对比

美国著名的研究市场化的专家 Warner&
Hefetz等(2008)发现,完全外包已经被证明不是

最有效的市场化改革模式,混合提供在美国也呈

上升趋势,完全外包的数量逐渐在减少[7]。句华

(2008)认为,在美国混合提供模式所占比重在逐

年上升,1992年占全部服务的18%,1997年占

17%,2002年上升为24%[8]。丁辉侠(2010)认
为,在公共服务领域开展公私合作模式有利于提

升公共服务的质量。引入竞争机制的关键在于确

定可以引入竞争的公共服务范围。一般认为除了

立法、司法、行政、外交、国防等政权性公共服务必

须由政府部门提供外,其他公共服务都可以采取

适当形式让其他社会主体参与。发达国家的实践
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也表明,除增加政府部门与非政府部门之间的竞

争外,也应增加政府部门之间的竞争,即采用内部

竞争与外部竞争相结合的方式。多种竞争形式的

引入,增加了公共服务供给者之间的竞争,迫使他

们节约成本,提高公共服务质量[9]。Grossi&
Thomasson(2011)指出,公私合作伙伴的利益是

不相同的。他们还必须确保一切都在收费水平没

有突然增加、服务质量不下降的情况下发生。私

人合作伙伴相对满足消费者的需求来说关注的更

多是利益和费用的增加。所有权多样化不但不会

淡化所有者的利益,而且还会体现大众利益,达到

最大公益性[10]。这就意味着公共服务的外包主

要通过私人企业减少成本、精简人员等各种途径

达到利润最大化,来实现效率的提高,但是这会与

公共产品的性质产生冲突。郑旭辉(2013)在研究

政府委托外包的风险时指出,完全私营化可能会

使企业强行压低成本,在多盈利的项目上多供给,
在少盈利的项目上少供给或不供给或供给质量

差,从而降低整体的效率[11]。更重要的是,完全

外包在实践中并没有取得理论上的好结果,这使

得学者开始更多地考虑公私混合制的可能性。这

说明公共服务外包是有范围的,一旦完全私营,则
有可能带来不良后果。

基于上述文献回顾,建立以下四个假设。

H1:混合模式下感知质量优于全部服务外

包模式下的感知质量。产品本身质量是任何有形

产品和无形产品的最重要的服务质量维度。它是

公众实际体验到的服务品质,是服务卓越性的最

重要方面。食堂菜品本身的质量是食堂服务的最

重要的指标,是体现服务水平的标志。混合模式

在菜品质量方面优于将食堂全部外包出去的模

式。感知质量是本文用来评价菜品质量的维度。
刘琪等(2016)认为,感知质量属于功能性感知要

素,相对于情感要素能更加客观地感知和评价服

务质量[12]。

H2:混合模式下安全性优于全部服务外包

模式下的安全性。可靠性是Parasuraman等提出

的感知质量测量维度中比较重要的维度。高校后

勤食堂提供的食物的可靠性更直观的理解就是指

饮食的安全性。换言之,应当减少高校后勤食堂

为了攫取更多的利润或者最大限度地降低成本而

牺牲食品安全的风险。Sebastian(2015)指出,关
系国计民生的公共服务,如果完全由私人提供的

话,私人就会抬高价格,很难保证价格方面的公益

性。诸如水、电和通讯设备等服务的提供有一个

关键的特征:政府部门的完全撤离是不可行的,因
为完全市场化会导致非常高的成本及损伤公民的

个人利益[13]。

H3:混合模式下感知价值优于全部服务外

包模式下的感知价值。不同类型公共服务市场化

改革的条件和动力是不一样的。对于教育、医疗

等公共服务,由于其公益性比较强,在市场化改革

中,维护公益性是非常重要的一个考量因素,是为

保障社会整体福利水平所必需的,同时又可以引

入市场机制运营,但是由于政府定价等原因而没

有盈利空间或者盈利空间较小,尚需要政府采取

多种措施给予支持。Sebastian(2015)认为,多元

的服务提供者为争夺顾客而竞争,能克服公共服

务由垄断的提供者来供给所造成的市场失败。通

过市场信号,给服务供给者带来激励,为顾客提供

更高 的 性 价 比,以 保 持 现 有 顾 客 并 吸 引 新

顾客[13]。

H4:混合模式下服务质量优于全部服务外

包模式下的服务质量。在Parasuraman等的感知

质量模型中,人员服务质量占据重要位置,服务质

量包括过程质量和结果质量。过程质量中服务人

员的响应性和服务能力对公众感知质量形成起很

大作用。关德军(2007)认为,目前大多数学校食

堂采用的都是校方后勤公司经营和校外社会企业

经营两种形式或其中的一种形式,相比较而言,
学校的后勤公司具备丰富的学生食堂的经营和管

理的经验,而缺乏雄厚的资金和较高的服务水

平;社会餐饮企业正好相反,他们拥有的是雄厚

的资金和先进的服务理念,但缺乏高校食堂的经

营和管理的实际经验。通过创新合作形式,采取

学校后勤餐饮公司和社会餐饮企业合作的形式,
比如通过股份制合作学校控股(学校通过提供经

营场所、经营设备和管理人才等形式参股)的形

式,充分发挥各自的优势,从而达到一加一大于

二的效果,最终达到双赢的目的[14]。由于存在

竞合关系,所以双方会不断提高人员服务质量,从
而获得更多的受众来消费服务。

2.同一服务机构内,合同外包与自制模式下

的公众感知绩效对比

公共选择理论认为,通过市场化改革,可以

降低成本和提高效率。政府可以通过调控和监督

作用来规范市场化行为。新公共管理理论要求政

府部门按照企业的管理方式来提高绩效,政府不
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一定亲自服务,只要发挥政府的宏观指导和监督

管理等职能就可以。Nicholas(2004)指出,受当

前盛行的认为私人部门通常比公共部门更高效、
更有效的观点的影响,现在引进私人合作伙伴关

系,目的是为了改善服务质量[15]。下面将比较在

同一学校,即同一部门内部,服务外包与自己提

供服务(以下简称自制模式)哪一种模式更加

有效。

H5:同一学校内外包模式菜品质量与自制

模式菜品质量有显著性差异。彭说龙(2007)在广

州大学城调查发现,从10所学校的总体数据进行

总体性评价,高校新校区比原校区的食堂满意度

高,新校区采用的是外包模式,旧校区仍然采用自

制服务模式,食堂服务由饭菜价格、食堂的花色品

种、食堂的饭菜质量、食堂的食品卫生和食堂的服

务态度等问项代表[16]。

H6:同一学校内外包模式安全性与自制模

式安全性有显著性差异。Grossi& Thomasson
(2011)认为,公私利益存在冲突,公有制企业的

导向是立法规章、政治影响和社会目标等;而私人

企业的导向是盈利、冒险和竞争等。其主张通过

加强管理,提高公私企业的责任感[10]。如果在市

场化改革中,实施完全私营化可能会使承包企业

压低成本,造 成 供 给 质 量 差 或 者 跑 路 等 各 种

风险。

H7:同一学校内外包感知价值与自制模式

感知价值有显著性差异。公共服务外包的主要目

的是利用市场竞争机制和市场力量进行资源的优

化配置,降低成本。鲍芳修认为公共服务完全外

包的价格并不一定低于公共服务自制的供给模

式。一些研究发现,在特定的服务领域,如垃圾收

集,私营部门比公共部门更有效率;而另一些研究

结果则是相反的,即便是在垃圾收集领域,合同外

包也不一定就能够节约成本[17]。

H8:同一学校内外包服务质量与自制模式

服务质量有显著性差异。句华(2008)指出,最先

注意到公私混合提供模式重要性的是美国学者米

兰达和勒纳。通 过 对 美 国 国 际 市 县 管 理 协 会

(ICMA)相关调查结果的分析,他们发现公共服

务公私联合提供模式看似重复与浪费,但保留下

来的公营部门却能在无形之中成为这一行业服务

成本与质量的标杆,政府可以通过公营机构参与

市场竞争,来保证私营部门提供高质量的服务,因

而公私混合模式 并 不 意 味 着 冗 余[8]。王 燕 等

(2007)对广州大学城10所高校的12家学生食堂

中自办经营与对外承包经营的食堂进行的调查结

果表明,在伙食质量、安全卫生和学生满意度等方

面,对外承包经营的食堂更是明显比自办经营的

食堂差[18]。

二、实证分析

1.问卷设计

本文通过小组访谈和文献梳理来形成问卷。
由对外经济贸易大学的十位本科生和六位硕士研

究生,以及一位教授形成焦点小组(focusgroup),
通过15次的研讨形成问项,问卷第一部分主要测

量学生的人口统计特点,调查问卷采用李克特五

分量表测评(见表1)。

2.抽样方法

本文的四所大学是依据典型模式和学校类型

来进行选择的,典型模式的选择标准是满足以下

四个条件:第一,公私合作提供餐饮;第二,学校提

供服务设施;第三,学校统一提供原材料;第四,学
校对菜价进行成本核算,对最高价和最低价进行

了限定。将四所大学分别标记为A校、B校、C校

和D校。A校是将全部食堂的服务外包给社会

企业。该校是北京一所教育部直属高校,在校学

生有3000多人。B校是北京市属高校,在校生约

有16000人。C校是北京一所教育部直属高校,
在校生约有12000人。D校是上海一所985高

校,拥有悠久的历史和很高的知名度,在校生有近

30000人。B校、C校和D校是采用自己提供和

外包两种混合提供的模式,既有外包食堂,也有自

制食堂。其中,B校食堂的外包与自制混合在每

一层中,C校食堂是外包食堂与自制食堂在不同

楼层。D校食堂是外包食堂和自制食堂分在不同

楼中。研究者和经过调研培训的学生在四个高校

午餐时间到食堂随机发放问卷。被调查者均为在

能够容纳2000人的大食堂吃饭的学生,累计回

收有效问卷1128份。在1128位有效反馈的被

调查者中,男性占44%,女性占56%。本科生占

54.4%,研 究 生 占 42%,留 学 生 和 进 修 生 占

3.6%。从生源地看,来自大中城市的占51.5%,
来自 县 城 (镇)的 占 30.3%,来 自 农 村 的 占

18.2%。总体来看,样本分布较为均匀。
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表1 高校食堂学生感知绩效评价指标体系

问     项 来    源

菜
 
品
 
质
 
量

饭菜是热的 深度访谈

菜品口味好 深度访谈,高庆(2009)
菜品丰富 深度访谈,高庆(2009)
米饭口感好 深度访谈,高庆(2009)
小吃品种丰富 深度访谈,彭说龙(2007)、高庆(2009)
菜品份量足 深度访谈,高庆(2009)
菜品搭配合理 深度访谈,高庆(2009)
色泽刀工美观 深度访谈,高庆(2009)
面食质量好 深度访谈,彭说龙(2007)

安
全
性

饭菜干净 深度访谈,彭说龙(2007)、高庆(2009)
饭菜新鲜 深度访谈,高庆(2009)
餐具干净 深度访谈,高庆(2009)

服务
质量

服务人员礼貌周到 深度访谈,高庆(2009)
开饭时间合理性 深度访谈

服务人员穿戴整洁 深度访谈,高庆(2009)

感知
价值

考虑到学校饭菜价格,你认为在贵校就餐物有所值吗? 考
虑到学校饭菜质量,你认为在贵校就餐是明智的选择吗?

美国顾客满意度指数模型中的感知价值维
度(ACSI,1994)

  3.问卷的验证

运用SPSS16.0对量表进行信度检验,结果

表明,量表的信度系数为0.911,表明量表的信度

较好。运用AMOS进行验证性因子分析,结果显

示,在0.05的显著性水平上,2(102)=314.7,

TLI值为0.969,CFI值为0.977,RMSEA值为

0.043,且绝大多数测量指标的标准化因子载荷均

显著大于0.5。考虑到餐具干净程度直接关系到

菜品安全性,因此不宜删去该项指标;其余测量指

标均能较好地反映各自所在的维度(见表2)。

表2 验证性因子分析结果

维度 指     标 标准化因子载荷

菜
 
品
 
质
 
量

饭菜是热的 0.558*
菜品口味好 0.762*
菜品丰富 0.695*
米饭口感好 0.572*
小吃品种丰富 0.656*

菜品份量足 0.608*
菜品搭配合理 0.758*
色泽刀工美观 0.742*
面食质量好 0.581*

菜品
安全性

餐具干净 0.489*
饭菜新鲜 0.872*
饭菜干净 0.846*

服务
质量

服务人员礼貌周到 0.683*
开饭时间合理性 0.625*
服务人员穿戴整洁 0.704*

感知
价值

考虑价格因素,在贵校就餐物有所值 0.879*
考虑质量因素,在贵校就餐是明智的选择 0.907*

注:*表示在0.05的显著性水平上,均值存在显著差异,下同。

  4.假设检验

本文运用SPSS16.0进行独立样本T 检验

对八个假设进行检验。数据分析如下。
(1)混合提供与全部服务外包模式下的公众

感知绩效对比

菜品质量的检验结果表明,混合模式在饭菜热

度、菜品口味、色泽刀工和面食质量等方面显著好

于完全外包模式(见表3)。在菜品丰富性、米饭口
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感、小吃品种和菜品份量等方面,两种供餐模式不

存在显著差异。总体而言,混合模式的菜品质量优

于完全外包模式的菜品质量。H1得到验证。

表3 菜品质量

菜品质量 供餐模式比较 样本数量 均值

A(外包) 160 2.84
饭菜是热的 B(混合) 200 3.32*

C(混合) 320 3.15*

A(外包) 160 2.39
菜品口味好 B(混合) 200 2.69*

C(混合) 320 2.68*

A(外包) 160 2.55
菜品丰富 B(混合) 200 2.72

C(混合) 320 2.69

A(外包) 160 2.38
米饭口感好 B(混合) 200 2.28

C(混合) 320 2.50

A(外包) 160 2.43
小吃品种丰富 B(混合) 200 2.40

C(混合) 320 2.55

A(外包) 160 2.72
菜品份量足 B(混合) 200 2.70

C(混合) 320 2.68

A(外包) 160 2.52
菜品搭配合理 B(混合) 200 2.70*

C(混合) 320 2.64

A(外包) 160 2.41
色泽刀工美观 B(混合) 200 2.65*

C(混合) 320 2.58*

A(外包) 160 2.57
面食质量好 B(混合) 200 3.07*

C(混合) 320 2.97*

  菜品安全性的检验结果表明,混合模式的饭

菜干净程度、饭菜新鲜程度和餐具干净程度均显

著好于完全外包模式,反映出混合模式的安全性

更好(见表4)。H2得到验证。

表4 菜品安全性

菜品安全性 供餐模式比较 样本数量 均值

A(外包) 160 2.49
饭菜干净 B(混合) 200 2.92*

C(混合) 320 2.84*

A(外包) 160 2.43
饭菜新鲜 B(混合) 200 2.81*

C(混合) 320 2.73*

A(外包) 160 2.36
餐具干净 B(混合) 200 2.74*

C(混合) 320 2.65*

  感知价值比较结果显示,考虑价格因素,在混

合模式的学校就餐比在完全外包模式的学校就餐

更能让学生感到物有所值;与此同时,考虑质量因

素,在混合模式的学校就餐比在完全外包模式的

学校就餐更能让学生认为是明智的选择。概言

之,混合模式比完全外包模式能够获得更高的感

知价值(见表5)。H3得到验证。

表5 感知价值

感知价值 供餐模式比较 样本数量 均值

考虑价格因素,在
贵校就餐物有所值

A(外包) 160 2.41
B(混合) 200 3.05*

C(混合) 320 2.76*

考虑质量因素,在
贵校就餐是明智的
选择

A(外包) 160 2.44
B(混合) 200 2.97*

C(混合) 320 2.87*

  服务质量表明,混合模式与完全外包模式在

服务人员礼貌周到、开饭时间合理性与服务人员

穿戴整洁这三个方面不存在显著差异,反映出这

两种模式在人员服务质量上趋同(见表6)。H4
没有得到验证。

表6 服务质量

服务质量 供餐模式比较 样本数量 均值

A(外包) 160 2.93
服务人员礼貌周到 B(混合) 200 2.94

C(混合) 320 2.77

A(外包) 160 3.16
开饭时间合理性 B(混合) 200 3.17

C(混合) 320 3.21

A(外包) 160 3.09
服务人员穿戴整洁 B(混合) 200 3.14

C(混合) 320 3.25

  综上所述,总体而言,采用混合供餐模式的

高校食堂在菜品质量、菜品安全性与感知价值方

面显著好于单纯采用完全外包模式的高校食堂,
但在人员服务质量方面,两者不存在显著差异

(见表7)。
(2)同一服务机构内,合同外包与自制模式

下的公众感知绩效对比

之所以选择D学校,就是因为D大学的自制

食堂与外包食堂在不同的楼里,本文选择在外包

和自制模式所在的不同的楼发放问卷,而且针对

每一个学生我们都告知学生只对该食堂进行评

价,希望获得学生针对不同食堂的感知差异方面

的数据,以对比不同的食堂及其经营模式的绩效

差异性。D大学外包餐厅样本数为266,自制餐
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厅样本数为182,对菜品质量、菜品安全性、服务 质量和感知价值进行比较,结果如表8所示。

表7 假设验证结果

假        设  结 果

假设 H1:混合模式下菜品质量优于全部服务外包模式。 成立

假设 H2:混合模式下菜品安全性优于全部外包模式。 成立

假设 H3:混合模式下学生感知价值优于全部服务外包模式。 成立

假设 H4:混合模式下人员服务质量优于全部外包模式。 不成立

假设 H5:同一学校内外包模式菜品质量与自制模式菜品质量有显著性差异。 不成立

假设 H6:同一学校内外包模式菜品安全性与自制模式菜品安全性有显著性差异。 不成立

假设 H7:同一学校内外包学生感知价值与自制模式学生感知价值有显著性差异。 不成立

假设 H8:同一学校内外包人员服务质量与自制模式人员服务质量有显著性差异。 不成立

表8 D大学校内外包与自制供餐模式比较

维度 指    标 模式 均值

菜
 
 
品
 
 
质
 
 
量

饭菜是热的

菜品口味好

菜品丰富

米饭口感好

小吃品种丰富

菜品份量足

菜品搭配合理

色泽刀工美观

面食质量好

外包 3.33
自制 3.38

外包 2.94*
自制 2.74*

外包 3.08*
自制 2.81*

外包 2.65
自制 2.76

外包 2.82
自制 2.77

外包 2.94*
自制 3.27*

外包 3.00
自制 2.85

外包 2.79
自制 2.71

外包 2.97
自制 2.92

维度 指    标 模式 均值

菜
品
安
全
性

饭菜干净

饭菜新鲜

餐具干净

外包 3.10
自制 3.18

外包 2.92*

自制 3.15*

外包 2.91
自制 2.95

服
务
质
量

服务人员礼貌周到

开饭时间合理性

服务人员穿戴整洁

外包 3.38*

自制 2.93*

外包 3.47
自制 3.36

外包 3.36
自制 3.32

感
知
价
值

考虑价格因素,在贵校
就餐物有所值

考虑质量因素,在贵校
就餐是明智的选择

外包 3.39
自制 3.39

外包 3.35
自制 3.30

  在D大学内部,就菜品质量而言,外包餐厅

比自制餐厅菜品口味更好,品种更丰富,但自制餐

厅比外包餐厅饭菜份量更足。在饭菜热度、米饭

口感、小吃品种、菜品搭配、色泽刀工和面食质量

方面,外包餐厅与自制餐厅不存在显著差异(如表

8所示)。H5没有得到验证。
在菜品安全性方面,自制餐厅比外包餐厅的饭

菜更加新鲜,但外包餐厅与自制餐厅在饭菜和餐具

清洁度上不存在显著差异,H6没有得到验证。
在感知价值方面,无论是考虑价格因素还是

考虑质量因素,学生对在外包餐厅就餐是明智的

选择的感知与对在自制餐厅就餐是明智的选择的

感知也不存在显著差异。H7没有得到验证。
在服务质量方面,外包餐厅的服务人员更加

礼貌周到,但两类餐厅在开饭时间合理性与服务

人员穿戴整洁方面不存在显著差异。H8没有得

到验证。
如表9所示,D大学校内外包与自制供餐模

式在菜品质量、菜品安全性与感知价值上不存在

显著差异,但外包餐厅的服务质量总体上好于自

表9 D大学校内外包与自制供餐模式综合评价

供餐模式 菜品质量 菜品安全性 服务质量 感知价值

外包 2.95(1.94) 2.98(2.17) 3.40*(2.28*) 3.37(3.01)
自制 2.91(1.91) 3.10(2.27) 3.21*(2.15*) 3.35(2.99)
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制餐厅。从总体上看,同一学校内部的外包餐厅

与自制餐厅在菜品质量、菜品安全性、服务质量与

感知价值等方面非常接近,供餐模式的差异并未

带来菜品质量、安全性、服务质量与感知价值上的

显著差异。

三、研究结论

1.混合提供模式优于全部外包模式

实证研究表明,一所高校内部同时采取自制

与外包两种模式提供服务效果更好。主要体现在

服务产品质量和服务质量方面。
基于对上述高校A、B、C、D还有其他高校后

勤管理人员的深度访谈,笔者认为主要原因如下。

① 自制与外包兼有的混合提供模式,内部本

身也存在着竞争的关系,这种竞争的关系既能提

高服务质量和菜品质量,也能提高学生的感知价

值。目前很多高校都采取这种模式。② 混合提

供模式可以提高学校的管理能力。混合模式可以

避免由于外包企业垄断产生的诸多问题,例如,完
全由社会化公司提供服务,容易形成外包商之间

联盟而产生安全性等问题;另一个是学校对于市

场行情、管理中的技术问题越来越外行导致的无

效监管问题。一些学校在完全将服务承包后,发
现承包商在很多问题上不愿意接受学校管理部门

的监管,学校因为不能中断正在执行的合同进而

导致学生利益受损。高校是公益性很强的公共部

门,市场化改革始终要保证公益性与市场性的

平衡。

2.同一服务机构内部,自制模式与合同外包

模式绩效差异不大

对于B、C、D学校内部的外包与自制的服务

结果的测评发现,学生认为外包与自制之间在菜

品质量、菜品安全性、人员服务质量和感知价值没

有太大的差异性。在饭菜的份量方面,自制食堂

优于外包食堂;在菜品丰富性上,外包食堂优于自

制食堂;在感知价值和服务态度等维度上没有差

异。这说明同一机构内部通过在自制与外包混合

提供的模式,能有效克服了全部服务外包的局限

性,形成有效竞争关系。
在对C、D两个高校的深度访谈中我们发现,

高校目前的合作模式基本上按照如下方式运作的:
第一,原材料供应是一样的。这样能保证菜品的安

全性及菜价成本的可合算性,能够有效控制成本。
第二,基本设施都是学校提供,只是将服务和生产

过程交给外包企业。第三,学校在菜价等方面进行

了严格控制,主要是通过成本核算来定价格。因

此,学校自制和外包在最后的价格和质量上基本趋

同。高校的外包是典型的有限外包模式。
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