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摘  要摘  要：本文通过文献法、问卷调查法、实地调研法和 IPA 分析法对济南市的大型公共体育
场馆的服务质量指标进行评价和分析，找出了目前济南市大型公共体育场馆服务质量中存在的问
题，目的在于提升国内二线城市公共体育设施的服务质量，满足居民锻炼的需求。最终得出以下
结论：1. 不同性别、年龄、教育程度、职业、收入的人群的每周锻炼次数存在一定差异。2. 需重
点改进这四个方面：停车困难的问题、突发事件应对不及时的问题、大型体育文化活动较少以及
设施开放时间不合理，相应的改进策略：1. 改善停车难的问题；2. 提高应急响应能力；3. 定期
举办大型体育活动；4. 合理调整开放时间。
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0 引言 0 引言 

随着我国经济飞速发展，人们的生活水平
越来越高，人们不再局限于解决温饱问题，对
于健康的关注度不断提高，所以参加锻炼的人
数不断增长。  

前人的研究表明，运动对身心有益 [1]。例如：
武术锻炼能显著提升 5-6 岁儿童的身体素质，
包括下肢爆发力和平衡能力 [2]，长期参与舞蹈
锻炼可以改善中老年妇女肺活量和心血管功能
[3]。 随之，中国公共体育场馆的数量和规模不
断扩大。2023 年，中国拥有 4592.7 万个体育设
施，体育设施总面积首次突破 40 亿平方米，达
到 40.71 亿平方米（中国国家体育总局）。然而，
随着体育设施的快速发展，也暴露出许多问题，
使体育设施的服务质量成为关注的热点话题。  

为了进一步促进体育发展，研究人员在全
国范围内选取了民众开展调查。陈威等人对湛
江市体育馆锻炼人员进行调查，发放 300 份问
卷，运用问卷调查法和 IPA 分析法，最后得出
结论需要对开放时间加以改进，对运动氛围进
行有效提升，积极维护体育器材，加大器材购
买力度等 [4]。肖皓文等人运用文献资料法、问
卷调查法、 实地考察法对眉山市东坡区体育公
共服务体系进行调查研究，得出结论：面临问题：
体育场地设施分布不均、数量不足、种类单一
且开放度低；缺乏适合青少年的项目；专业健
身指导缺失；体育信息宣传渠道单一、效率低
下 [5]。 因此，本研究对济南大型体育设施的服
务质量进行了广泛评估，最终目标是解决二线
城市体育设施服务供需失衡的问题，全面提升
此类设施的整体服务质量。

1 研究方法1 研究方法

1.1 研究设计1.1 研究设计

SERVPERF 理论的服务质量评价指标体系

能够科学、准确地评估服务质量，具有良好的
信效度，基于 SERVPERF 理论并结合体育设施
的实际情况，本研究构建了一个包含 5 个维度
和 24 项指标的评价体系，可对大型体育设施的
服务质量进行科学的评估。 

项目 分类

有形性（A）

A1. 设施配备齐全，运动器材齐全
A2. 设施工作人员穿着制服，整洁。
A3. 设施中的指导标志得到了改善。

A4. 运动场空间宽敞，布局合理
A5. 设施停车位丰富且方便

可靠性（B）

B1. 设施能够有效地处理意外问题
B2. 这些设施承诺会实现更新

B3. 配备专业合格的健身指导人员
B4. 设施是安全的，能够应对紧急情

况
B5. 设施正确记录服务状态

响应性（C）

C1. 设施服务信息宣传到位
C2. 设施服务信息及时更新

C3: 当运动中出现困难时，设施会积
极提供帮助

C4. 反馈及时且友好
C5. 体育设施保持最新

保证性（D）

D1. 设施配备齐全，并配有安保措施
D2. 设施系统发达

D3. 设施系统实施标准化
D4. 工作人员对别人很有礼貌

D5. 员工高度专业化

移情性（E）

E1. 设施努力提供多种服务
E2. 该设施定期举办群众体育赛事和

文化活动
E3. 设施开放时间合理

E4. 设施主动了解锻炼者的需求

1.2 研究对象  1.2 研究对象  

研究对象为公共体育场所的服务质量评价。
调查对象为济南市公共体育设施的锻炼人群。

本次研究随机选取了两个体育场馆进行调
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查，分别为济南奥体和济南体育公园。共有九
名团队成员，包括一名团队负责人和八名成员，
团队负责人负责问卷设计，四人负责在线问卷，
四人负责线下纸质问卷。调查于 2025 年 5 月开
展，研究对象为上述两个设施内的锻炼者。问
卷在体育场馆入口处发放，填问卷可免费得一
瓶饮料。 为确保受访者的年龄比例合理，采取
了两种方式：第一种是通过“问卷星”在体育
设施外张贴由“问卷星”自动生成的二维码，
或者通过电子邮件、微信、QQ 等信息交流平
台向受访者发送问卷链接，这种方式更便于数
据整理；第二种是采用线下纸质空白问卷，以
防不会电子产品老年人。

在线问卷发放顺利，但部分受访者对某些
问题的理解存在疑问，在回答问题后，受访者
均成功完成了问卷，所有分发的问卷均被回收，
共 390 份问卷，使用 SPSS 27.0 及其他统计软件
工具删除无效数据，最终获得有效问卷 379 份，
有效回收率为 97.2%。

1.3 研究内容  1.3 研究内容  

在调查问卷的分析中，使用 SPSS 27 对体
育场馆服务品质评价问卷进行了信效度分析，
进行信度分析，克朗巴赫 α 系数为 0.901，表
明该量表具有较高的信度，问卷内部一致性良
好，且可靠性和稳定性较高。进行效度分析，
对调查数据进行了 KMO 和 Bartlett 检验。KMO
检验结果系数为 0.896，Bartlett 检验的卡方值为
37149.430（P=0.000，P<0.01），表明问卷整体
具有良好的有效性。    

2 研究结果  2 研究结果  

本部分主要涵盖济南市人口特征的分析和
IPA 分析。

人口特征分析：从性别来看，济南市共有
278 名男性在公共体育设施锻炼，占 71.28%；
女性为 112 人，占 28.72%。因此，参与公共体
育设施锻炼的人数中，男性多于女性。  

从年龄来看，参加公共体育设施锻炼的人
群中，88 人年龄在 18 岁以下，占 22.56%；107
人年龄在 18 至 40 岁之间，占 22.82%；89 人年
龄在 40 至 60 岁之间；106 人年龄超过 60 岁，
占比 27.18%。由此可见，济南市 40 至 60 岁人
群是参与公共体育设施锻炼人数最多的群体，
而 18 岁以下人群则是最少的。

从 教 育 背 景 来 看， 在 济 南 公 共 体 育 设
施 锻 炼 的 人 群 中，124 人 学 历 低 于 高 中， 占
31.79%；112 人具有大学学历，占 28.72%；87
人拥有大学本科及以上学历，占 26.15%；52 人
拥有硕士或博士学位。其中，学历低于高中的
人数最多，而拥有硕士或博士学位的人数最少。

就职业而言，政府和公共部门的工作人员
共有 68 人，占 17.44%；私营企业员工为 196 人，
占 50.26%；退休人员为 118 人，占 22.31%；学
生为 39 人，占 10%。因此，私营企业员工人数
最多，学生参与锻炼人数最少。

从月收入角度来看，参加公共体育设施锻
炼的人群中，月收入低于 5000 元的有 161 人，
占 41.28%；月收入在 5000 至 10000 元之间的有
105 人，占 26.92%；月收入在 10000 至 20000 元
之间的有 88 人，占 22.56%；月收入超过 20000
元 的 有 36 人， 占 9.23%。 因 此， 月 收 入 低 于
5000 元的人数最多，月收入高于 20000 元的人
数最少。

评估济南市体育场馆服务质量的重要性和
表现性如图：
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本文采用 SPSSAU 在线软件进行 IPA 分析。
根据统计数据的分析结果，以公共服务设施服
务质量的重要性与绩效平均值为交点，将绩效
平均值 3.79 作为 X 轴，重要性平均值 3.47 作为
Y 轴，绘制出 IPA 矩阵图，第二象限为关键改
进区域。

第一象限是“继续保持区域”。该象限代
表重要性和表现性均高于平均值，包含八个指
标：A1. 设施配备齐全；A2. 设施工作人员着装
整齐、规范；A3. 设施内设有完善的导视标识；
A4. 游乐场地宽敞，布局合理；D1. 设施安全措
施非常完善；D3. 设施管理制度执行标准高；
D5. 人员专业素质高，其重要性和表现性表现
优异，这些服务能够满足人们的需求，可作为
后续工作的目标和方向。

第二象限是“重点改进区域”。该区域为
重要性高于平均值，表现性低于平均值，包
含五个指标：A5. 设施内停车位充足且方便；
C1. 设施的服务信息在场所内公布；B1. 设施能
有效应对突发问题；E2. 设施定期举办群众性体
育和文化活动；E3. 设施开放时间合理，以上的
指标需要重点改进。

第三象限为维持区域。该区域为表现性低
于均值，重要性也低于均值，包括 5 个指标：
B3. 配备专业且合格的健身教练；B5. 设施的服
务状态记录准确；C3. 当运动中遇到困难时，
场馆会主动提供帮助；C5. 体育设施保持更新；
D4. 工作人员对他人非常有礼貌；E4. 设施主动

了解锻炼者的需求，这些指标的表现性较低，
但重要性也不高，影响程度不大，同时也不能
完全忽视这些因素。  

第四象限为低改进区域。该区域的表现性
高于均值，重要性低于均值，包括六个指标：
B2. 设施承诺将得到兑现；B4. 设施安全且配备
应急设施；C2. 设施服务信息及时更新；C4. 设
施反馈及时且友好；D2. 设施系统完善；E1. 设
施致力于提供多样化服务。人民对于这些因素
并不重视，因此不需要改进。

3 研究结论3 研究结论

济南市作为二线城市，具有一定代表性，
公共体育场馆的服务质量对于其他二线城市具
有一定的指导意义，通过上面的研究得出以下
结论：1. 不同性别、年龄、教育程度、职业、
收入的人群的每周锻炼次数存在一定差异。  
2. 需重点改进这四个方面：停车困难的问题、
突发事件应对不及时的问题、大型体育文化活
动较少以及设施开放时间不合理的问题。所以，
国内其他二线城市应该多关注这些问题。

4 建议4 建议

通过上面服务质量发现的问题，应该从这
几个方面进行改进：

1.改善停车难问题；2. 提高应急响应能力；3. 
定期举办大型体育活动；4. 合理调整开放时间。
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