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摘 要:提升全民健身公共服务质量是构建更高水平全民健身服务体系的重要内容。运用问卷调查法

和数理模型分析法,基于改进的SERVQUAL模型,从有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性、
透明性6个维度26项指标来评价全民健身公共服务质量,并提出改进建议:完善基础设施配置,优

化公众健身参与体验;健全公共政策体系,提升公共部门公信力;畅通民众发声渠道,增强业务人员

服务意识;打造全民健身品牌,推动健身服务品质升级;注重个体运动差异,推进以人民为中心的健

身服务;提升信息公开程度,推进全民健身数字化、智慧化建设。
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1 问题的提出

2022年3月中共中央办公厅、国务院办公

厅印发了 《关于构建更高水平的全民健身公共服

务体系的意见》(以下简称 《意见》),提出要坚

持以人民为中心,贯彻新发展理念,提高全民健

康水平。党的十八大以来,以习近平同志为核心

的党中央把促进人民健康摆到更加突出的位置,
在二十大报告中更是将建设体育强国、健康中国

列为2035年发展目标,强调要广泛开展全民健

身活动。从全民健身公共服务的推进实践来看,
我国已经取得了重大进展,但人民日益增长的健

身健康需要与体育公共服务发展不平衡不充分之

间的矛盾仍然存在,二元社会结构的特殊性导致

的全民健身公共服务发展速度与服务质量的地区

差异等问题,严重阻碍构建更高水平的全民健身

公共服务体系目标的实现[1]。因此,准确把握影

响全民健身公共服务质量的关键因素,并据此提

出可操作性的质量提升策略,不仅是构建更高水

平全民健身服务体系的重要内容,更是深入实施

全民健身国家战略、全面推进健康中国建设和实

现国家治理体系和治理能力现代化亟待回答和解

决的重要课题。
通过对近10年全民健身公共服务主题研究

文献的梳理发现,虽然学界已经取得了一些高水

平的研究成果,但对提升全民健身公共服务质量
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问题的研究还较缺乏。高质量的全民健身公共服

务实质在于全民健身公共服务供给更加符合公众

期望,公众满意度高。因此,了解公众的期望和

感受,是衡量和改进全民健身公共服务的依据和

前提。基于此,本文运用改进的SERVQUAL
(service

 

quality)模型对全民健身公共服务质量

评价及提升等问题展开探讨,并结合全民健身公

共服务供需实际,参考共性,区分特性,提出更

高水平全民健身公共服务体系的建设路径。

2 研究方法与设计

2.1 SERVQUAL模型及其适用性分析

优质的公共服务意味着公共服务感知值满足

甚至超过期望值,常用且有代表性的公共服务质

量评价方法有服务质量评价法 (SERVQUAL)、
服务质量差距评价法 (SERVPERF)、加权绩效

评价法 (adequacy-importance)、无差异评价法

(non-difference) 等[2-3]。 其 中 Parasuraman、

Zeithaml和Berry (以下简称PZB)研制的SE-
RVQUAL量表应用最广泛,且其他3种方法都

是在SEVRQUA 基础上演化而来的。Quester
认为SERVQUAL方法要优于其他评价方法[4],
其作为定量测评模型能对数据进行综合处理,对

期望、感知和差值三者结果的呈现更丰富翔实[5],

能有效规避主观服务评价的模糊性,并高效有序

获取质量评价信息[6-8]。该量表最初包含有形性、
可靠性、保证性、反应性、移情性5个维度,22
个指标,采用李克特7级评价,以期望和实际感

知之差来衡量服务质量。后经修正,指标增至23
个,并采用9级评价。结合我国全民健身公共服

务的公共性特征,借鉴现有研究成果,依据研究

需求与特点对SERVQUAL模型进行调整和改进,
由原来的5个维度扩充为6个维度:有形性、可

靠性、响应性、保证性、移情性、透明性。其中

有形性是指公众在接受全民健身公共服务过程中

接触到的有形的、可见的部分,如器材、设施等;
可靠性指确保全民健身公共服务稳步开展的政策

保障;响应性指为公众提供便捷的体育公共服务

并及时处理问题的能力;保证性衡量供给主体的

专业程度;移情性反映关心公众健身需求并为其

提供个性化服务的程度。与此同时,服务质量评

价要突出体现政策信息的公开公正,以便公众充

分了解公共服务信息进而充实公众满意度评价内

容,因此增加了透明性维度,它是指全民健身公

共服 务 信 息 的 开 放 程 度。修 正 后 的 六 维 SE-
RVQUAL服务质量评价模型对于全民健身公共服

务质量评价而言更具针对性,基本涵盖了目前评

价全民健身公共服务指标的全部内容。

图1 基于改进的SERVQUAL公共服务质量理论模型

2.2 研究设计

2.2.1 研究思路

本研究在全国32个省级行政区 (不含香港、
澳门)开展问卷调查,了解公众对全民健身服务

质量 的 期 望 与 感 知 情 况。问 卷 是 改 进 的 S
ERVQUAL量表 (26个题项、李克特7点评

价),同时采集受访者的性别、年龄和居住地等

信息,以上设计出于3点考虑:①改进后的量表

新增透明性维度,综合考虑了信息反馈及政务公

开、数字化、智慧化服务等情况,符合数字时代

发展要求。②人口统计变量精简至3个,性别、
年龄和城乡二元结构的差异能直接反映公众的全

民健身公共服务需求及偏好,有利于减少公众填

写问卷的主观误差。③调查对象的选取遵循简单

性、完整性和便利性原则,样本涵盖32个省份。
研究思路首先厘清服务质量、满意度等相关理
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论,建立理论基础;然后具体探究我国全民健身

公共服务质量的评价维度、服务质量影响因素以

及服务质量评价模型;最后立足公众满意度视角

分析服务存在的问题并提出针对性建议与高质量

发展路径。

2.2.2 数据来源

综合运用问卷调查法获取全民健身服务质量

评价数据。采用专家调查法对指标体系进行筛

选,最终确定了6个维度26项指标来评价全民

健身公共服务质量。要求受访者根据量表对各项

指标的实际感知满意度进行评价,程度从低到高

分别为非常不满意、不满意、比较不满意、一

般、比较满意、满意和非常满意。2022年7月

发放预调查问卷共计160份,信效度检验Cron-
bach’s

 

ɑ 系数为0.952,KMO 取样适切性量数

值为0.940,巴特利特球形度检验显著性P 值为

0.000,相关数据满足统计学基本要求。正式问

卷调查时间为2022年8月,采取简单随机和便

利抽样的方式进行,共发放问卷820份,回收问

卷658份,有效回收率为80.24%。经一致性检

验剔除存在明显问题的问卷后最终保留有效问卷

573份,结合Gorsuch的观点[9],本研究总样本

量接近题项20倍,且在95%的置信区间内超过

理论样本数量,认为其有效样本数据能满足研究

需要,所有数据均采用SPSS进行分析处理。

2.3 评价模型构建

鉴于全民健身公共服务的非排他性和非竞争

性特征,改进后的SERVQUAL模型在商业服务

质量评价维度上进行了微调,评价语句由顾客转

向公众。从公众角度突出公共服务质量的移情性、
可靠性和保证性,从服务提供部门、服务人员角

度突出响应性,从基础设施角度突出有形性,并

增加了透明性维度,设计出全民健身公共服务质

量评价的最终指标体系。结合服务质量差距模型

测度公众的服务期望 (E)、实际感知满意度

(S),并计算出最终服务质量 (Q),计算公式为:

Q=∑
n

i=1

(Si-Ei) (1)

(1)有形性。具体条目4项:现代化的全民

健身服务设施与技术,全民健身服务场地设施具

有吸引力,健身服务人员仪容仪表整齐、得体、
大方,健身设施与政府所提供的服务相匹配。

(2)可靠性。具体条目5项:公共服务部门

向公众的健身承诺能及时兑现,公众遇到健身困

难时相关部门能表现出关心并及时给予帮助,公

共服务部门的政策法规合情合理,公共服务部门

能准时提供健身服务,公共服务部门准确记录并

保留所提供的服务内容。
(3)响应性。具体条目4项:公共服务部门

能告知公众提供健身服务的准确时间,期望公共

服务部门提供便捷的健身服务是现实的,健身服

务人员的服务态度友好,健身服务人员提供的健

身服务能满足公众需求。
(4)保证性。具体条目4项:健身服务人员

信守承诺、值得信赖,公开公正的制度让公众参

与健身活动时心情舒畅,健身服务人员廉洁奉

公、态度礼貌,公共服务部门可以为公众提供一

定健身服务支持。
(5)移情性。具体条目5项:公共服务部门

会针对公众提供个别健身服务,健身服务人员能

对特殊群体的健身需求给予特殊对待,健身服务

人员了解公众的健身需求和意愿,公共服务部门

优先考虑公众利益,公共服务部门提供的健身服

务时间符合公众基本需求。
(6)透明性。具体条目4项:公共服务部门

网站可以方便查找及登录,公众意见能迅速准确

传递到公共服务部门,公共服务部门办理业务手

续简便,公共服务部门能提供健身信息线上服务。

3 研究结果与分析

3.1 信效度检验

在SPSS中采用Cronbach’s
 

ɑ 系数对改进

的SERVQUAL量表进行可靠性分析,检验内

在一致性信度。结果显示,总 体 样 本 量 ɑ为

0.963,此外,组合信度CR为0.82,表明量表

可信度高。具体来看,6个维度的信度系数依次

为 0.874、0.916、0.882、0.872、0.899 和

0.865,均大于0.85,说明调查结果可信度高。
表1 数据结果信效度分析

项目 指标数 信度(ɑ 系数) 效度(KMO 值)

总体样本量 29 0.963 0.975**

有形性 4 0.874 0.826**

可靠性 5 0.916 0.892**

响应性 4 0.882 0.822**

保证性 4 0.872 0.827**

移情性 5 0.899 0.872**

透明性 4 0.865 0.818**

  注:**表示在0.01水平上显著。
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效度检验方面,首先进行内容效度分析,量

表问题设计与思路与原始量表保持一致,同时进

行了预测试,增补透明性维度后,问卷由7位专

家进行效度评价,其中有6位专家认为问卷内容

“非常合理”,1位专家认为 “合理”,内容合理有

效率为100%。其次,采用因素分析法进行结构

效度分析,结果显示,总体样本量KMO 取样适

切性数值为0.975,巴特利特球形度检验显著性

P 值为0.000,通过主成分提取法得到特征值大

于1的公因子方差总解释率为65%,大于0.6,
证实结构效度良好,适合做因子分析。因子载荷

系数结果显示,各载荷系数均超过了0.7,CFA
中卡方自由度比为2.652,处于 [1,3]范围内,

NFI、CFI、IFI、RFI、TLI 分 别 为 0.940、

0.961、0.962、0.931 和 0.956,均 大 于 0.9;

RMSEA 为0.054,小于0.08;SRMR 为0.031,
小于0.05,各类变量及其指标均符合验证性因子

分析规范。最后,进行效标效度检验,效标关联

有效度分析全部显著性水平P 值为0.000,计算

Pearson相关系数在0.413~0.749之间,表明量

表的效标效度较好。6个维度的显著性水平均为

0.000,KMO 值 依 次 是0.826、0.892、0.822、

0.827、0.872和0.818,说明测量工具效度较好,
有利于对各维度数据的深入挖掘与分析。

3.2 样本描述性统计分析

表2 样本描述性统计分析

人口统计特征 分类 数量/人 百分比/%

性别
男 258 45.0

女 315 55.0

18岁以下 6 1.0

18~24岁 163 28.4

25~30岁 86 15.0

年龄段 31~40岁 95 16.6

41~50岁 75 13.1

51~60岁 74 12.9

60岁以上 74 12.9

居住地
城市 314 54.8

农村 259 45.2

合计 573 100

对573份有效问卷的人口统计学变量进行描

述性分析 (表2)。在性别上,受访者中男女比

例为45∶55。年龄结构上,遵照全生命周期理

论细分了各年龄段受访群体,依据便利性原则,
问卷发放对象以18~24岁为主,25岁及以上细

分的5个年龄段受访者数量较为均匀。居住地方

面,受访者中居住城市人口比例略高于农村。

3.3 更高水平全民健身公共服务质量评价

表3 二级指标的均值与差值

维度 指标 平均感知 标准偏差 平均期望 服务质量

有形性

现代化的全民健身服务设施与技术 5.36 1.520 6.09 -0.73

全民健身服务场地设施具有吸引力 5.23 1.368 5.93 -0.70

健身服务人员仪容仪表整齐、得体、大方 5.26 1.459 5.96 -0.70

健身设施与政府所提供的服务相匹配 5.27 1.406 5.93 -0.66

可靠性

公共服务部门向公众的健身承诺能及时兑现 5.29 1.481 5.83 -0.54

公众遇到健身困难时相关部门能表现出关心并及时给予帮助 5.22 1.500 6.00 -0.78

公共服务部门的政策法规合情合理 5.18 1.465 5.96 -0.78

公共服务部门能准时提供健身服务 5.22 1.465 5.93 -0.71

公共服务部门准确记录并保留所提供的服务内容 5.13 1.432 5.90 -0.77

响应性

公共服务部门能告知公众提供健身服务的准确时间 5.14 1.562 6.05 -0.91

期望公共服务部门提供便捷的健身服务是现实的 5.16 1.513 5.97 -0.81

健身服务人员的服务态度友好 5.06 1.554 5.98 -0.92

健身服务人员提供的健身服务能满足公众需求 5.08 1.504 5.97 -0.89

保证性

健身服务人员信守承诺、值得信赖 5.25 1.377 5.96 -0.71

公开公正的制度让公众参与健身活动时心情舒畅 5.20 1.347 5.93 -0.73

健身服务人员廉洁奉公、态度礼貌 5.29 1.403 5.91 -0.62

公共服务部门可以为公众提供一定健身服务支持 5.26 1.366 5.93 -0.67
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续表

维度 指标 平均感知 标准偏差 平均期望 服务质量

移情性

公共服务部门会针对公众提供个别健身服务 5.20 1.452 5.95 -0.75

健身服务人员能对特殊群体的健身需求给予特殊对待 5.04 1.527 5.98 -0.94

健身服务人员了解公众的健身需求和意愿 5.04 1.509 5.87 -0.83

公共服务部门优先考虑公众利益 5.02 1.472 5.87 -0.85

公共服务部门提供的健身服务时间符合公众基本需求 5.22 1.497 6.01 -0.79

透明性

公共服务部门网站可以方便查找及登录 5.15 1.432 5.86 -0.71

公众意见能迅速准确传递到公共服务部门 5.14 1.542 5.96 -0.82

公共服务部门办理业务手续简便 5.10 1.420 5.88 -0.78

公共服务部门能提供健身信息线上服务 5.22 1.400 5.89 -0.67

  根据573份有效问卷数据,整理计算出6个

维度26项指标的公众平均感知值 (S)、平均期

望值 (E)以及最终服务质量 (Q)数据。表3
显示,受访者对现代化的全民健身服务设施及技

术期望度最高 (期望值为6.09),且满意度也最

高 (感知值为5.36),可知有形性是公众对全民

健身公共服务质量提升较为关注和期待的一大部

分,也是公众对目前全民健身公共服务较为满意

的部分。相比,移情性则是全民健身公共服务亟

待优化的部分,其多个二级指标的感知值最低,
反映出全民健身个性化服务理念和关照性服务态

度未能与公众期望匹配。感知值能反映公众对目

前全民健身公共服务的满意度,挖掘出公众满意

度低的指标及维度能精准锚定全民健身公共服务

质量的症结,高满意度指标则有助于有效预测未

来更高水平的全民健身公共服务需求。整体来

讲,量化评价能有效确定公众期望及其感知的关

键因素,判断事态轻重缓急以采取正确行动,控

制好全民健身公共服务全过程。
表4 各维度的均值与差值

维度 平均感知值 平均期望值 最终服务质量

有形性 5.28 5.98 -0.69

可靠性 5.21 5.92 -0.72

响应性 5.11 5.99 -0.88

保证性 5.25 5.93 -0.68

移情性 5.10 5.94 -0.83

透明性 5.15 5.90 -0.75

按照算术平均法,将26项二级指标值转化

为6个维度的评价值 (表4)。结果显示,公众

对有形性层面满意度较高,而对移情性层面满意

度较低;对响应性层面期望度较高,而对透明性

层面期望度较低;公众认为有形性服务质量较

好,而响应性等无形服务仍有较大改进空间。结

果与二级指标反馈内容基本吻合。
最后,对6个维度做了配对样本差异性检

验,结合LSD法进行两两分析比较,结果表明

仅有形性与透明性之间存在显著性差异,显著性

水平为0.05,鉴于数据的有效性保证可忽略不

计。其余14组数据中两两维度之间均不存在显

著性差异,同时研究证实全民健身公共服务各维

度之间不存在多重共线性,各维度缺一不可,都

是全民健身公共服务质量的重要组成部分。
结合SERVQUAL模型根据加权平均法得

出全民健身公共服务质量得分为-0.76。结合乘

积标度法,最终根据重要性原则,重要性最小的

维度标度为1,重要性稍大的维度标度为1.354,
从需求角度和以人民为中心理念出发,计算6个

维度的权重。最终将响应性、移情性和透明性标

度为1,权重均为14.16%;将有形性、可靠性

和保证性标度为1.354,权重为19.17%。结合

回归方程法,得到各维度全民健身公共服务质量

的Logit回归模型的线性表达式。其中YQi 是不

同维度全民健身公共服务接受者i的服务质量评

价的 虚 拟 变 量;自 变 量 记 为 X1、X2、X3、
X4、X5、X6,分别代表了有形性、可靠性、
响应性、保证性、移情性和透明性;fi 是一组

影响全民健身公共服务质量的控制变量;Ei 为

残差项。具体表达式如下:

YQi=α0+α1X1+∑n
i=1α2fi+Ei

 (2)

YQi=α0+α1X2+∑n
i=1α2fi+Ei

 (3)

YQi=β0+β1X3+∑n
i=1β2fi+Ei (4)

YQi=α0+α1X4+∑n
i=1α2fi+Ei

 (5)

YQi=β0+β1X5+∑n
i=1β2fi+Ei

 (6)
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YQi=β0+β1X6+∑n
i=1β2fi+Ei (7)

修正后,根据乘积标度法得出全民健身公共

服务质量得分为-0.749。综合来看,公众更加

关注的是供给者能提供哪些有形服务,这些服务

能否满足他们的需求以及服务是否具有可靠性和

可信性。从供给者角度出发,供给者需要持续提

供高质量的全民健身公共服务,但从各维度和指

标的感知值可知,公众对全民健身公共服务的质

量并不满意。供给者提供的服务与其所设定的服

务标准之间存在差距,公众期望与实际接受的服

务水平、感受到的服务者的态度行为之间存在差

距,共同造成全 民 健 身 公 共 服 务 质 量 的 负 向

口碑。

4 结论与建议

4.1 研究结论

遵循 “理论逻辑—现状成因—提升策略”的

思维路径,运用改进后的SERVQUAL模型将

我国全民健身公共服务质量细分为6个维度26
项指标,并对不同维度进行分析,得到以下结

论:①在优化全民健身公共服务的过程中有形性

的感知及期望评价较高,折射出硬件设施的实际

需求及完善程度是全民健身公共服务质量提升首

先要考虑的问题,现实中部分地区正是缺乏对硬

件设施重要性的认识而使公共服务提升过程受到

较大阻滞,从而导致公众满意度不高。②地方政

府对公共体育服务公共政策制定和相关服务部门

现代化建设的投入与公众预期差距较大,且服务

部门质量意识较薄弱,致使公众感知到的服务质

量较低。③现阶段全民健身公共服务人员服务意

识淡薄,未能做到快速应答、精准帮助,直接影

响公众满意度。④公众对全民健身公共服务的信

任度与对政府的权威感知度成正比,提高公众信

任度可避免服务供给者与公众之间的矛盾。⑤全

民健身公共服务人员往往只是满足于完成服务任

务而未能完全感知公众的现实需求,忽略了公众

对于健身活动的个性化需求。⑥全民健身公共服

务政务公开、信息透明是服务良性运行的必备条

件,也是政府自身提升治理能力和水平的应然

之举。

4.2 提升全民健身公共服务质量的建议

4.2.1 有形性:完善基础设施配置,优化公众

健身参与体验

研究显示,有形性服务的公众期望和感知水

平都很高。具体来看,公众对 “现代化的全民健

身服务设施与技术”感知值和期望值均处于最高

水平,服务质量得分却最低。而 “全民健身服务

场地设施具有吸引力”“健身服务人员仪容仪表

整齐、得体、大方”“健身设施与政府所提供的

服务相匹配”的标准偏差均处于1.5以下,使得

有形性的最终服务质量较高,但这并不能说明现

有的有形性服务质量较高。体育公共服务设施是

全民健身服务质量提升的关键。首先,在硬件设

施优化方面要由国土、建设、规划、自然资源和

体育多部门联合主导[10],在确保绿色低碳发展

基础之上盘活、用好各社区、居民点的空闲土地

和公益性用地,落实好复合用地计划,建设便民

健身圈。例如,成都市2021年实施 《家门口运

动空间设置导则》,推动利用空置用地、城市

“金边 银 角”等 布 局 多 样 化、便 民 化 运 动 空

间[11]。其次,健身器材配置要兼顾幼儿、青少

年、中老年等不同人群以及农村、城镇等不同地

域人群的健身需求,特别需要加强对特殊人群健

身器材的设计 和 供 给,真 正 实 现 健 身 “全 民

化”[12]。再次,提供更多融入传统元素且具有地

方特色的运动器具,定期做好健身器材维护维修

工作,保障公众健身安全性。最后,在健身环境

中可更多地融入体育文化内涵,潜移默化提升大

众的体育素养。

4.2.2 可靠性:健全公共政策体系,提升公共

部门公信力

  可靠性的感知值排第3,期望值排第5,最

终服务质量排第3,表明公众对于该维度期望普

遍较低。结果显示,该维度中 “公共服务部门向

公众的健身承诺能及时兑现”的感知水平最高,
服务质量也最高;公众对于 “公众遇到健身困难

时相关部门能表现出关心并及时给予帮助”的期

望值最高,而标准偏差也最大;公众对于 “公共

服务部门的政策法规合情合理”和 “公共服务部

门准确记录并保留所提供的服务内容”的感知水

平均较低。因此,服务部门应进一步优化现有政

策法规,准时、准确地提供健身服务并保留完整

记录,及时解决公众健身难题。地方政府对于政

策制定和相关部门现代化建设的投入与本地全民

健身公共服务质量密切相关。中央经济工作会议

也提出,要坚持尽力而为、量力而行,完善公共

服务政策制度体系,在人民群众最关心的领域精

准提供基本公共服务。为适应这一趋势要求,要
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将强化政府公共服务职能摆在突出位置,深化行

政体制改革。政策制定既要确保政策符合理论科

学性、发展规律性、结构健全性和服务规范性,
又要因地制宜、彰显地域特色[13]。做好政策所

涉单位之间和政策实施工具之间的整体性协同设

计,提高政策文本质量。从村落、居民点、社区

等最小单位抓服务质量,构建可量化考核指标,
制定科学全面的评价体系,注重全民健身公共服

务矛盾协调,将目标和计划落到实处[14]。

4.2.3 响应性:畅通民众发声渠道,增强业务

人员服务意识

  响应性在6个维度中公众期望值最高,但感

知值却排在第5位,导致最终服务质量最低。结

合4个二级指标的期望值可以看出,公众希望得

到准确、便捷、友好的健身服务响应。搭建公众

服务感知反映渠道是提高服务供给质量、增强服

务时效性、快速解决健身问题的关键。有利于满

足民众健身需求,做到健身服务供需精准匹配。
一方面,地方政府应充分发挥调控作用,强化与

人民群众的联系,汇集民情民意民需并融入相关

全民健身政策[15]。结合地方全民健身开展实际

情况,借助互联网、电视频道、政府公众号等媒

介建立本级全民健身信息化服务平台,开设投诉

提议频道,缩短传达周期,开展全民健身场地查

询预订、全民健身赛事宣传普及,促进服务供给

者与公众之间的良性沟通。另一方面,相关部门

要持续深化社会体育指导员管理制度,重视对服

务人员的培训,提高其专业素养,强化其服务意

识,适度降低准入门槛以提高社会体育指导服务

率,进一步明确工作职责与岗位要求,创新绩效

考核办法,引入民众打分,落实奖惩制度。如浙

江省组织开展 “优秀社会体育指导员”评选工

作,以服务时长、服务次数、服务效果等为主要

评价指标逐级推选,建立起优秀社会体育指导员

激励回馈的良好机制。

4.2.4 保证性:打造全民健身品牌,推动健身

服务品质升级

保证性的公众感知值仅次于有形性,期望值

位列第4,最终服务质量满意度最高。研究显

示,该维度4条指标的公众感知值均在5.20及

以上,标准偏差在1.5以下,与其他5个维度相

比,该维度偏差均较小。表明目前政府在保证性

方面基本可以满足公众需求,但仍有可改进之

处。一是加强全民健身公共服务品牌建设,建立

服务者与健身者间的互信关系。打造以服务为核

心的品牌模式,切实了解居民健身意图并提供高

品质健身服务。如晋城市基于 “品牌+品质”的

服务思路,以 “一广场一品牌”活动为抓手,将

体育等现代公共服务进一步普惠于民[16]。二是

要划分品牌层级,实现品牌类型多元化发展。要

针对不同类型健身者需求划分服务类型,以提供

个性化服务项目;同时从需求侧出发强化服务品

牌自我革新能力,通过信访、留言等方式及时获

取民众意见建议,促进品牌改进,提升民众对全

民健身公共服务的信赖感。三是加大品牌服务渠

道整合力度,重构服务评估反馈体系。可以联合

全民健身官方网站、公众号、小程序及 App等

在线服务渠道,加强 “线上+线下”服务联系,
鼓励用户参与讨论、推荐、分享以促进品牌服务

二次传播。还可以通过建立服务接受者介入机制

和服务提供方信任机制[17],完善全民健身服务

评估反馈体系,从单个服务机构内部评估入手,
重视评估标准与方式的适用性,及时更新指标

内容。

4.2.5 移情性:注重个体运动差异,推进以人

民为中心的健身服务

移情性的公众平均感知值是6个维度中最低

的,平均期望值排在第3,最终服务质量位列第

5。可以看出,公众对服务有较强的移情性需求,
然而服务提供者往往忽视这一点。优质服务的前

提是用心了解民众健身需求以及健身难点、痛

点,将 “公众健身需求至上”作为核心服务理

念,这是不断创新发展提升全民健身公共服务满

意度的根本所在[18]。服务过程中更加注重人性

化设计,加大调研的频度和广度,从年龄、阶

层、学历、职业等方面对服务对象进行细致划

分、深入了解,实施科学服务。在健身方案设计

上,根据不同个体身体状况、运动能力、健身目

标进行专门化设计,强化健康思想的引领作用。
例如,将健身方案按入门级、初级、中级、高级

进行划分,或者按运动效果分为上班族舒缓运

动、青少年活力运动、爱美人士瘦身塑形运动等

方案,供不同民众选择。

4.2.6 透明性:提升信息公开程度,推进全民

健身数字化、智慧化建设

透明性的公众期望值最低,感知值位列第

4,最终服务质量也排第4。研究显示,服务部

门基本能够为公众提供健身信息的线上服务,并
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有专门网站可以方便公众查询信息及登录,但公

众更希望自己的意见能迅速准确地传递给服务部

门。因此服务部门还需进一步优化网络平台,使

信息查询、意见反馈、业务办理更加透明快捷。
第一,依托数字技术的快速发展,借助电视、网

络、手机等渠道,规范发布相关信息,加强对线

上高质量健身服务的开发推广,推动服务供给方

业务改革,提升服务供给质量。第二,通过线上

渠道收集公众健身需求[19],多维度、多层次了

解公众服务期望,实现政务信息公开与健身数据

共享,拉近服务供给者与公众的距离。第三,加

强数据精细化管理,记录好用户个人每次运动时

间、时长、项目、能量消耗等数据,以便个人查

看和整体感知自身运动情况,进而激发公众健身

积极性。

5 结束语

通过实证分析构建全民健身公共服务质量评

价模型,有助于认识和掌握全民健身公共服务质

量提升的特点和规律。现阶段构建更高水平的全

民健身公共服务体系仍需聚焦标准不健全、品质

待提升等现实问题,当务之急是推动全民健身工

作提质增效,进而丰富全民健身理论与实践,优

化公共体育服务体系,完善实践路径,促进全民

健身公共服务高质量发展,为加快建设体育强国

和健康中国夯实基础。
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Abstract:Improving
 

the
 

quality
 

of
 

public
 

services
 

for
 

national
 

fitness
 

is
 

an
 

important
 

part
 

of
 

building
 

a
 

higher-level
 

national
 

fitness
 

service
 

system.
 

Using
 

the
 

questionnaire
 

survey
 

method
 

and
 

mathemati-
cal

 

model
 

analysis
 

method,
 

based
 

on
 

the
 

improved
 

SERVQUAL
 

model,
 

from
 

the
 

six
 

dimensions
 

of
 

tangibility,
 

reliability,
 

responsiveness,
 

assurance,
 

empathy
 

and
 

transparency,
 

26
 

indicators
 

are
 

used
 

to
 

evaluate
 

the
 

public
 

service
 

quality
 

of
 

national
 

fitness,
 

and
 

suggestions
 

for
 

improvement
 

are
 

put
 

for-
ward:

 

improve
 

the
 

infrastructure
 

configuration,
 

optimize
 

the
 

public
 

fitness
 

participation
 

experience;
 

improve
 

the
 

public
 

policy
 

system
 

and
 

enhance
 

the
 

credibility
 

of
 

the
 

public
 

sector;
 

unblock
 

the
 

channels
 

of
 

public
 

voice
 

and
 

enhance
 

the
 

service
 

awareness
 

of
 

business
 

personnel;
 

build
 

a
 

national
 

fitness
 

brand
 

and
 

promote
 

the
 

upgrading
 

of
 

fitness
 

service
 

quality;
 

pay
 

attention
 

to
 

individual
 

sports
 

differences
 

and
 

promote
 

people-centered
 

fitness
 

services;
 

improve
 

the
 

degree
 

of
 

information
 

disclosure
 

and
 

promote
 

the
 

digital
 

and
 

intelligent
 

construction
 

of
 

national
 

fitness.
Key

 

words:national
 

fitness;
 

service
 

quality;
 

sports
 

public
 

service;
 

quality
 

evaluation;
 

SERVQUAL
 

model
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