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摘 要:运用文献资料、专家访谈和问卷调查等方法,基于顾客感知视角,结合SERVQUAL模型

构建城市大型体育场馆智能化服务质量评价指标体系。通过综合运用乘积标度法和IPA分析模型,
对南京市3家场馆进行实证分析。显示:可靠性、移情性、响应性、保证性和有形性的权重分别为

0.309、0.125、0.169、0.169和0.228;目前场馆智能化服务质量评分为87.99,处于第三等级,其

中有形性维度做得最好,保证性维度做得最差;IPA分析中9项指标位于象限A,5项位于象限B,8
项位于象限C,2项位于象限D。提出,要以顾客需求为导向,因 “馆”制宜,设计和提供与顾客需

求适配的智能化服务内容;以质量控制为内涵,完善场馆智能化服务质量评估流程制度与标准体系;
强化部门协同与团队建设,实现场馆运营 “降本增效”和智能化服务质量 “提档升级”。
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  体育场馆智能化建设是推动体育事业蓬勃

发展、建设体育强国的重要支撑[1]。质量管理

大师约瑟夫·M.朱兰曾指出,质量将成为21
世纪占领市场的有效武器和社会发展的强大动

力[2]。体育场馆作为构建更高水平的全民健身

公共服务体系的重要载体,其智能化服务质量

将直接影响顾客满意度和服务资源配置效率。
目前,国内关于大型体育场馆服务质量评价的

研究主要集中在两方面:一是评价主题,如场

馆顾客满意度[3]、服务绩效[4]等;二是评价工

具,如IPA分析法[5]、顾客满意度指数模型[6]、

SERVQUAL模型[7]等,其 中 SERVQUAL模

型因其适用性和实用性强而受到学界广泛使

用。然而,目前关于智能化服务质量评价的研

究较少,主要聚焦于体育场馆智能化软硬件升

级和运营方面[8-9]。体育场馆智能化服务质量

的优化离不开科学、系统的评价体系提供的方

向性引导与过程性纠偏[7]。当前,我国场馆智

能化转型尚处于初级阶段,缺乏科学理论指

导,存在有 转 型 无 升 级、有 智 慧 无 应 用 等 问

题[8],整体上智能化服务水平和服务满意度有

待提 升。为 此,基 于 顾 客 感 知 视 角 构 建 SE-
RVQUAL-IPA模型,对体育场馆的智能化服

务质量进行综合评价,可以帮助体育场馆持续

优化其智能化服务内容,更好满足全人群、全

生命周期的多样化健身需求。
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1 城市大型体育场馆智能化服务质量概

念内涵与评价视角

  本研究在借鉴 Carsten等人[10]、Kampker
等人[11]、简兆权等人[12]关于智能化服务的定

义,以 及 Gronroos[13]、Parasuraman 等 人[14]

关于服务质量的内涵界定的基础上,将城市大型

体育场馆智能化服务质量定义为:在物联网、大

数据等技术支持下,公众在接受场馆智能化服务

过程中,感知与期望的服务水平之间的差距。这

种服务质量涵盖了线上和线下的全流程服务,包

括场地预订、购票、锻炼、观赛及评价反馈等环

节,具有系统整体性、高效便捷性、评价异质性

和人本导向性的特征。在评价场馆智能化服务质

量时,顾客会基于自己的经验和需求形成期望,
并通过比较实际体验感受得出评价结果。如果期

望值高于实际感知水平,评价较高;反之,评价

较低[13-14]。
根据马克斯·韦伯的理性二分论,场馆智能

化服务在运用技术赋能提高供给效率的同时,也

需要关注技术与人文之间的情感链接,并始终坚

守 “以顾客为本” “服务内容和形式公平可及”
的价值理性和人民主体性。顾客的公共性和集体

性特征与场馆智能化服务所具有的公共价值理性

具有较强的内在契合性。顾客的个体需求、评价

视角与结果,不仅决定了场馆智能化服务的供给

数量和内容,也是评价服务是否达到提质增效目

标,以及是否满足目的理性和价值理性内在要求

的关键。因此,基于顾客感知视角对场馆智能化

服务质量进行评价,是避免其服务内容过度技术

化而忽略公共理性的应有之义。

2 研究对象与方法

2.1 研究对象

以城市大型体育场馆智能化服务质量为研究

对象,以南京市五台山体育中心、奥体中心和青

奥体育公园等3座场馆的智能化服务质量为实证

对象。这一选择主要基于以下三点考量:①南京

作为江苏省会城市,拥有较好的经济和体育资

源,积极响应 “智慧城市”及 “智慧场馆”号

召,是场馆智能化转型的先行者。②这些场馆的

智能化建设状况与服务水平相对较高,被国家体

育总局列为智慧场馆的样板典型[15]。③这些场

馆人流量充足,能够获取不同年龄、运动项目参

与者的意见,调查结果相对全面。

2.2 研究方法

2.2.1 专家访谈法

通过电话、微信、邮箱及实地走访方式,对

10位公共体育服务、公共体育场馆、智能化服

务领域的学者及从业者进行访谈,以获取专家对

评价指标筛选及内容完善的建议,确保指标体系

的科学有效性。

2.2.2 问卷调查法

按照Likert
 

7级量表的编制原理制作问卷,
问卷调查分为三个阶段。首先,根据经验预选、
专家访谈等方式初步拟定指标,2021年7月10
日至18日在五台山体育中心进行预试,发放60
份问卷进行内容效度检验及筛选指标。其次,在

预试基础上,2021年9月15日至30日在3座

场馆发放180份预调查问卷,并利用SPSS
 

25.0
软件进行项目分析及因子分析,确定最终指标。
最后,基于最终指标体系,2021年10月15日

至11月15日在3座场馆发放300份正式问卷进

行实证研究。

2.2.3 乘积标度法

乘积标度法是在层次分析法的基础上进行改

进的,能够适应主客观双重性,并用于改善权重

不协调状况的权重计算方法。根据项目重要程度

依次赋值为1、1.354、1.354×1.354……以此

类推;随后,再整理同维度中所包含的m 个评

价指标的相互比较结果,进行归一化处理,即

∑m
i=1wi=1。具体计算步骤如下:

􀭵hkg=
1
n∑

n
k=1

 􀭵hkg,k=1,2,…,n;j=1,

2,…,g (1)

emin=1
e2=1×1.354
e3=1×1.354×1.354

em=1×1.354m-1

􀮠

􀮢
􀮡

􀪁􀪁
􀪁􀪁 (2)

wm=
em

(emin+e2+…emax)
(3)

其中,式 (1)的􀭵hkg 表示服务质量评价各

指标的顾客期望的平均分,随后对同一维度的各

指标平均期望值进行排序。接着,通过式 (2)
和式 (3)计算各指标体系的权重。在同一维度

下,指标的平均 期 望 值 得 分 最 低 的 被 赋 值 为

emin,倒数第二低的被赋值为e2,以此类推。而

wm 表示的是在同一维度中的第m 个指标的权
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重,em 则是表示第m 个指标的权重赋值。

2.2.4 IPA分析法

IPA分析法是以评价指标的重要性为横坐

标,表现性 (满意度)为纵坐标,将服务的重要

性和表现形式的总体平均值作为X轴和Y轴的

分割点,将重要性和表现性的均值一并呈现在一

个二维坐标的四象限的评价方法 (图1)[16]。

图1 IPA分析模型

3 城市大型体育场馆智能化服务质量评

价指标体系构建

3.1 指标体系的预选说明

本研究在借鉴SERVQUAL模型的基础上,
主要参考了学界和业界两个方面的内容。从学界

角度看,借鉴了关于场馆服务质量、智能化服务

质量等方面的前期研究成果。同时,由于场馆智

能化服务质量的文献较少,依照其准公共品属性

以及 “线上+线下”场景的整体性,还参考了智

慧图书馆[17]、智慧景区[18]、智慧档案馆[19]等公

共服务领域智能化服务质量评价的研究成果。从

业界角度看,广泛借鉴已经颁布实施的政策和行

业规范,如 《体育场馆信息化管理服务系统技术

规范》和 《浙江省大中型体育场馆智慧化建设和

管理规范》等,形成了5个维度、36个具体指

标的预选指标集。
为了检测开发题项的设置必要性、语言连贯

性,并获取消费者对场馆智能化服务的实际感

知,进行了专家访谈和小样本预试的问卷发放,
以达到对评价指标的初步删减或增改的目的。共

发放70份问卷,收回有效问卷65份,问卷有效

率为92.9%。根据专家意见和问卷结果,删除9
个题项进入下一轮预调查指标筛选。

3.2 指标体系的完善与确立

首先,遵循预调查对象人数为问卷中除个人

信息外其他题项数量的5~10倍的原则[20]59-60。
预调查问卷中除个人信息外共27个题项。采取

“线上+线下”相结合的方式,在3座场馆发放

180份问卷,回收有效问卷160份,有效率达

88.89%。问卷的 Cronbach’s
 

α 系数为0.893,
表明问卷具有较高的内部一致性。

接着,参照项目分析的具体操作流程和判标

准则[20]158-188,采用极端分组法,将样本问卷中

整体得分最高的组 (前27%)和最低的组 (后

27%)进行归类,并以平均数、决断t 值 (≥
3.00)、相关系数 (P≤0.01,r≥0.400)、共同

性 (≥0.200)、因子负荷量 (≥0.45)等标准对

题项进行综合分析,最终删除不符合4项标准值

的a5和不符合6项标准值的d4 (表1),最终获

得包括5个维度和24个具体指标的评价体系。

表1 项目分析结果

题项

描述统计 极端组比较 题项与总分相关 同质性检验

n 均值 决断值t
题项与总分

相关
Sig (双侧)

校正题项与

总分相关

题项删除后

的α值
共同性 因子负荷量

a1 160 4.44 9.495 0.627** 0.000 0.578 0.886 0.396 0.629
a2 160 4.29 7.042 0.522** 0.000 0.473 0.889 0.293 0.541
a4 160 4.29 8.462 0.594** 0.000 0.544 0.887 0.363 0.602
a5 160 4.59 4.834 0.370** 0.000 0.302 0.893 0.118 0.344
a6 160 4.44 7.759 0.540** 0.000 0.480 0.889 0.300 0.547
a7 160 4.43 6.916 0.507** 0.000 0.446 0.889 0.256 0.506
b1 160 4.73 7.905 0.572** 0.000 0.520 0.888 0.316 0.562
b2 160 4.70 7.020 0.531** 0.000 0.470 0.889 0.261 0.511
b3 160 4.66 7.020 0.542** 0.000 0.479 0.889 0.267 0.517
b6 160 4.47 9.937 0.642** 0.000 0.592 0.886 0.409 0.639
b8 160 4.55 7.221 0.518** 0.000 0.451 0.889 0.250 0.500
b9 160 4.27 9.044 0.609** 0.000 0.550 0.887 0.355 0.596
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续表

题项

描述统计 极端组比较 题项与总分相关 同质性检验

n 均值 决断值t
题项与总分

相关
Sig (双侧)

校正题项与

总分相关

题项删除后

的α值
共同性 因子负荷量

c1 160 4.43 7.109 0.496** 0.000 0.449 0.889 0.260 0.510
c2 160 4.24 6.301 0.534** 0.000 0.484 0.889 0.307 0.555
c3 160 4.23 5.933 0.496** 0.000 0.439 0.890 0.250 0.500
c6 160 4.24 7.327 0.503** 0.000 0.443 0.889 0.254 0.504
d1 160 4.41 7.586 0.533** 0.000 0.483 0.889 0.302 0.550
d2 160 4.40 8.026 0.579** 0.000 0.524 0.888 0.348 0.590
d3 160 4.37 8.024 0.587** 0.000 0.536 0.887 0.356 0.597
d4 160 4.21 0.156 0.068 0.877 0.008 0.897 0.0002 0.013
d6 160 4.36 6.967 0.491** 0.000 0.432 0.890 0.243 0.493
d7 160 4.19 5.771 0.472** 0.000 0.421 0.890 0.230 0.479
e1 160 4.26 6.474 0.502** 0.000 0.446 0.889 0.260 0.510
e3 160 4.35 7.320 0.591** 0.000 0.538 0.887 0.355 0.596
e5 160 4.26 5.925 0.521** 0.000 0.465 0.889 0.275 0.524
e6 160 4.26 6.419 0.537** 0.000 0.485 0.889 0.292 0.540

判标准则 ≥3.000 ≥0.400 ≤0.01 ≥0.400 ≤0.893 ≥0.200 ≥0.450

  注:α值的判断准则0.893为预调查问卷整体的α系数;加粗的数字为未达标值;**表示在0.01级别 (双尾)相关性显著。

  随后,通过探索性因子分析确定指标体系

的维度类属。问卷的 KMO 系数为0.873,巴

特利球形检验卡方值为1
 

688.870,显著性为

0.000,符合因子分析标准。进而采用主成分

分析法,以最大方差法进行正交旋转,在第6

次迭代后收敛,获得5个矩阵,解释的总方差

比为62.812% (表2、表3)。从表4结果可以

看出,无论从整体还是分维度看,Cronbach’s
 

α
系数均大于0.7,表明指标体系的内部一致性

较好。

表2 因子的解释总方差

成分

初始特征值 提取载荷平方和 旋转载荷平方和

总计
方差

百分比/%
累积

百分比/%
总计

方差

百分比/%
累积

百分比/%
总计

方差

百分比/%
累积

百分比/%

1 7.213 30.056 30.056 7.213 30.056 30.056 3.731 15.546 15.546

2 2.559 10.661 40.717 2.559 10.661 40.717 3.284 13.683 29.229

3 2.231 9.298 50.014 2.231 9.298 50.014 3.142 13.093 42.322

4 1.624 6.768 56.783 1.624 6.768 56.783 2.470 10.290 52.612

5 1.447 6.029 62.812 1.447 6.029 62.812 2.448 10.199 62.812

6 0.875 3.646 66.458

表3 各指标探索性因子旋转矩阵

指标 有形性 保证性 可靠性 移情性 响应性

b3场馆总体空间宽敞,服务环境(设施、场地等)舒适整洁 0.793 0.116 0.107 0.081 -0.082

b2场馆提供的体育健身设施和配套的智能化服务设施能满足顾客需求 0.791 0.056 0.037 0.100 0.057

b9场馆能提供智慧停车和馆内导航等智能化服务 0.780 0.098 0.123 -0.043 0.279

b8场馆服务人员穿着和仪容整洁、得体 0.723 0.135 0.094 0.157 -0.106

b1场馆具有简单易用、功能分区合理的全民健身信息服务平台(微信公众

号、小程序等) 0.714 0.076 0.010 0.226 0.176

b6场馆各类标识完整,相关服务制度规范 0.708 0.178 0.204 0.027 0.234

d2场馆提供的智能化个人物品寄存服务安全、便利 0.129 0.812 0.107 0.096 0.163

d3场馆工作人员智能化服务业务流程熟练、服务态度好 0.161 0.800 0.171 0.008 0.153

d1场馆能够保证顾客个人数据隐私和线上平台的数据安全 0.156 0.772 0.047 0.174 0.070

d6场馆无线网络覆盖较好,
 

观赛和参与锻炼体验感佳 0.032 0.750 0.054 0.252 0.017

d7场馆智能化安保系统完备,
 

具有较好的突发公共事件的智能化应急和

预警能力
0.105 0.642 0.066 0.117 0.133
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续表

指标 有形性 保证性 可靠性 移情性 响应性

a7场馆能够通过智能化技术实时显示场馆人流量及环境质量等馆内信息 0.008 -0.031 0.797 0.155 0.195

a4各类智能化设施(人脸识别闸机、
 

票务自助终端等)维护良好,
 

质量安全可靠 0.209 0.092 0.784 0.081 0.126

a6场馆能有效应对智能化健身、
 

运管设备以及线上全民健身信息平台等故障 0.013 0.121 0.768 0.142 0.167

a2场馆承诺的各项服务能够及时、
 

有效完成 0.087 0.091 0.745 0.139 0.121

a1线上全民健身信息平台提供的停车、
 

场地预订、
 

赛事报名、
 

商品租赁等

信息准确可靠
0.292 0.255 0.532 0.118 0.146

e3场馆工作人员能运用智能化设备为不同顾客群体提供个性化的服务内

容(如运动处方开具、
 

健身数据分析等) 0.216 0.165 0.135 0.820 0.076

e5线上全民健身信息服务平台推送的信息图文并茂,
 

具有较高的可读性 0.065 0.174 0.097 0.737 0.209

e1场馆工作人员能够主动了解顾客的特殊需要,
 

并给予专业、
 

有效的帮助 0.080 0.161 0.158 0.735 0.085

e6场馆开放时间合理,
 

满足不同人群的需求 0.165 0.132 0.369 0.527 0.051

c3场馆能够及时响应顾客在线上平台和线下场馆的各项服务需求(如顾客

的需求反馈和建议,
 

售、
 

验票服务) 0.106 -0.015 0.136 0.251 0.778

c6场馆各项智能化服务设施和健身设施操作便捷、
 

响应快速 0.106 0.202 0.206 -0.037 0.725

c2线上全民健身信息平台的场地预约、
 

活动报名、
 

健身培训等场馆信息

更新及时
0.101 0.129 0.145 0.278 0.717

c1线上全民健身信息平台提供的各项服务的操作指令响应迅速准确 0.063 0.275 0.256 -0.004 0.607

表4 各维度及整体问卷的信度分析结果

指标 可靠性 有形性 响应性 保证性 移情性 整体

Cronbach’s
 

α系数 0.832 0.869 0.769 0.851 0.784 0.897

4 基于顾客感知视角的城市大型体育场

馆智能化服务质量评价实证

4.1 实证数据说明

采用简单随机抽样的方法,在3座场馆共发

放300份问卷,要求被调研对象在近1年内有在

场馆消费和运动经历。回收有效问卷259份,有

效率为86.33%。结合PZB的 “期望-感知”的

服务质量评价方式,将问卷分为服务期望和服务

感知两部分,指标均一致,其Cronbach’s
 

α 系

数分别为0.721和0.863,说明问卷信度较好。
同时,对实证样本的人口统计学特征进行分

析。从性别看,男性占47.9%,女性占52.1%;
从年龄分布看,20~29岁的占31.3%,30~39
岁的占40.5%,以中青年为主;从教育背景看,
大学 (含大专)及以上的占比71.4%;从收入

看,月收入4
 

000元以上的占69.2%,以中高收

入为主。总体而言,样本分布较均匀,随机性和

内容效度较为理想。

4.2 服务质量评价标准设计

服务质量为期望值与感知值的差值。结合研

究需要,参考步慧敏等人[21]的研究成果,将

SERVQUAL模型在加权后的计量模型定为式

(4)。将这5个维度的权重表示为wj (j=1,2,
3,4,5),Pij 为第i个指标在第j 个维度中的

服务感知均值;Eij 为第i个指标在第j 个维度

中的服务期望均值;n 是在第j个维度包含的指

标总数;SQ 就是由服务期望均值和感知均值之

间的差距所形成的总体服务质量得分。

SQ=∑5j=1 wj
1
n∑

n
i=1 (􀭺Pij-􀭺Eij) (4)

为便于对服务质量进行观察与评价,将其计算

结果转化为百分制,见式 (5)。其中,SQ 代表是

由式 (4)计算得出的总的服务质量值;max(P)
是指标体系的24个指标中的最高期望均值。

表5 场馆智能化服务质量等级划分

服务质量等级 服务状态 服务质量得分

一级 (低)
服务感知与期望之间存在严重

差距,容易突破顾客的容忍底

线,影响顾客对服务的满意度。
75<SQ≤80

二级 (较低)
服务感知与期望之间存在较大

差距,极易影响顾客对服务的

满意度。
80<SQ≤85

三级 (合格)

服务感知与期望之间存在一定

差距,可能影响顾客对服务的

满意度,服务质量在顾客可接

受范围内。

85<SQ≤90

四级 (尚佳)
服务感知与期望之间稍有差距,
顾客可接受度较好,对服务较

为满意。
90<SQ≤95

五级 (佳)
服务感 知 与 期 望 之 间 差 距 小,
服务质量较好,顾客对服务的

满意度高。
95<SQ≤100
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SQP=
SQ+max (P)
max (P) ×100 

 

(SQP∈ [0,100]) (5)

在参考张建伟[22] 的研究和 《“互联网+政

务服务”服务质量评价方式及等级划分方法》的

基础上,结合研究需要,将服务质量的评价等级

划分为5个等级 (表5)。

4.3 实证结果分析

4.3.1 场馆智能化服务质量期望和服务感知状

况分析

表6 场馆智能化服务期望和实际感知整体

及各维度得分情况

维度
维度涵盖

指标

服务期望

均值

实际感知

均值
差距值

可靠性

a1 5.69 5.06 -0.63

a2 5.47 4.81 -0.66

a4 5.44 4.89 -0.55

a6 5.56 4.80 -0.77

a7 5.40 4.73 -0.67

整体 5.52 4.86 -0.66

有形性

b1 5.37 4.80 -0.58

b2 5.35 4.78 -0.58

b3 5.45 4.90 -0.54

b6 5.41 4.75 -0.66

b9 5.36 4.84 -0.52

b8 5.27 4.79 -0.47

整体 5.37 4.81 -0.56

响应性

c1 5.51 4.83 -0.68

c2 5.54 4.81 -0.73

c3 5.34 4.74 -0.60

c6 5.37 4.71 -0.66

整体 5.44 4.77 -0.67

保证性

d1 5.38 4.64 -0.73

d2 5.36 4.54 -0.81

d3 5.35 4.73 -0.63

d6 5.47 4.36 -1.11

d7 5.65 4.84 -0.81

整体 5.44 4.62 -0.82

移情性

e1 5.61 4.58 -1.02

e3 5.42 4.73 -0.69

e5 5.42 4.81 -0.61

e6 5.47 5.02 -0.46

整体 5.48 4.79 -0.69

总体 — 5.44 4.77 —

  由表6可以看出,场馆智能化服务质量期望

均值得分在 [5.27,5.69]之间,服务质量实际

感知均值得分在 [4.36,5.06]之间,所有指标

的服务感知与服务期望之差均小于0,即公众对

场馆提供的智能化服务指标所涉及的内容实际感

知均值低于期望均值,反映出当前场馆提供的智

能化服务难以真正满足群众的切实需求,整体服

务水平有待提升。
从维度整体层面看,其差距得分从高到低排

序分别为:有形性 (-0.56)、可靠性 (-0.66)、
响应性 (-0.67)、移情性 (-0.69)、保证性

(-0.82)。目前场馆在有形性维度做得最好,
保证性维度做得最差,说明场馆主要重视硬件

方面的智能化升级,在运用智能化技术实现业

务操作、服务供给等软件便利性方面存在明显

短板。

4.3.2 指标体系权重确立

在顾客感知视角下,场馆智能化服务质量各

维度指标的重要程度与消费者的期望程度之间存

在正向关联。依据服务期望数据的均值来表示各

维度、各指标的重要性,并结合乘积标度法对指

标体系进行权重赋值 (表7)。结果显示,影响

场馆智能化服务质量的各因素重要程度由高到低

依次为可靠性、移情性、响应性、保证性和有形

性。这说明虽然技术赋能场馆服务质效齐升,可

由于场馆服务和体育活动的身心体验性、参与互

动性、人本导向性特征,顾客对服务质量的期待

更倾向于服务的可靠性和移情性,而对于有形性

的期望程度较低。

4.3.3 场馆智能化服务质量评级

首先,基于乘积标度法计算得出的可靠性、
有形性、响应性、保证性和移情性的权重分别为

0.309、0.125、0.169、0.169和0.228。随后,
从表6可知,上述5个维度的服务差距均值分别

为-0.66、-0.56、-0.67、-0.82和-0.69。
最后,将这5个维度的权重和服务差距结果的数

据代入式 (3)、式 (4),可得到南京市场馆智能

化服务质量评价结果:

SQ=∑5j=1 wj
1
n∑

n
i=1 (Pij-Eij)=

(0.309× -0.66)+ (0.125× -
0.56) + (0.169 × - 0.67) +
(0.169× -0.82)+ (0.228× -
0.69)≈-0.6831。
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表7 评价指标体系内涵及其权重

维度层 维度内涵 指标层 权重

A可靠性
(0.309)

场馆履行服务承诺、提供

可信赖的智能化服务的能

力,可使顾客对场馆提供

的智能化服务能力产生信

赖感。

a1线上全民健身信息平台提供的停车、场地预订、赛事报名、商品租赁等信

息准确可靠
0.324

a2场馆承诺的各项服务能够及时、有效完成 0.177

a4各类智能化设施 (人脸识别闸机、票务自助终端等)维护良好,质量安全可靠 0.130

a6场馆能有效应对智能化健身、运管设备以及线上全民健身信息平台等故障 0.239

a7场馆能够通过智能化技术实时显示场馆人流量及环境质量等馆内信息 0.130

B有形性
(0.125)

场馆提供的有形的线下智

能化服务设施设备、场馆

布局等,线上平台的有形

功能、界面设计等。

b1场馆具有简单易用、功能分区合理的全民健身信息服务平台 (微信公众

号、小程序等) 0.144

b2场馆提供的体育健身设施和配套的智能化服务设施能满足顾客需求 0.144

b3场馆总体空间宽敞,服务环境 (设施、场地等)舒适整洁 0.265

b6场馆各类标识完整,相关服务制度规范 0.195

b9场馆能提供智慧停车和馆内导航等智能化服务 0.144

b8场馆服务人员穿着和仪容整洁、得体 0.107

C响应性
(0.169)

场馆能够迅速满足和响应

顾客在线上平台和线下服

务需求的能力。

c1线上全民健身信息平台提供的各项服务的操作指令响应迅速准确 0.324

c2线上全民健身信息平台的场地预约、活动报名、健身培训等场馆信息更新及时 0.324

c3场馆能够及时响应顾客在线上平台和线下场馆的各项服务需求 (如顾客的

需求反馈和建议,售、验票服务) 0.176

c6场馆各项智能化服务设施和健身设施操作便捷、响应快速 0.176

D保证性
(0.169)

场馆工作人员的服务态度

和能力,以及各类智能化

服务设施、线上服务平台

能够准确高效地向公众提

供相应服务的能力。

d1场馆能够保证顾客个人数据隐私和线上平台的数据安全 0.162

d2场馆提供的智能化个人物品寄存服务安全、便利 0.162

d3场馆工作人员智能化服务业务流程熟练、服务态度好 0.162

d6场馆无线网络覆盖较好,观赛和参与锻炼体验感佳 0.219

d7场馆智能化安保系统完备,具有较好的突发公共事件的智能化应急和预警能力 0.296

E移情性
(0.228)

场馆在线上和线下提供服

务时对不同人群关心的主

动程度和对个性化需求的

满足程度。

e1场馆工作人员能够主动了解顾客的特殊需要,并给予专业、有效的帮助 0.379

e3场馆工作人员能运用智能化设备为不同顾客群体提供个性化的服务内容
(如运动处方开具、健身数据分析等) 0.207

e5线上全民健身信息服务平台推送的信息图文并茂,具有较高的可读性 0.207

e6场馆开放时间合理,满足不同人群的需求 0.207

  根据前述分析得出的期望均值在 [5.27,

5.69]之间,最高值为5.69。将其与其所得的

SQ 值代入到公式6,得到结果SQP,计算过程

如下:

SQP=
SQ+max (P)
max (P) ×100

=
-0.6831+5.69

5.69 ×100

≈87.99分

南京市场馆智能化服务质量得分为87.99
分,属于服务质量基本合格的第三等级。表明现

阶段场馆提供的智能化服务顾客实际感知与顾客

期望之间仍存在一定差距,处于中等水平,需要

场馆采取措施加强质量管理和改进,实现服务感

知与顾客期待之间的动态平衡。

4.3.4 基于IPA模型的城市大型体育场馆智能

化服务质量评价结果

根据 前 述 分 析 可 知,顾 客 的 期 望 均 值 为

5.44,实际感知均值为4.77,以顾客期望均值

(5.44)作为横坐标点,以实际感知均值 (4.77)
为纵坐标点,绘制IPA分析的四象限图 (图2)。

图2 基于IPA分析的南京市场馆智能化服务质量分析
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如图2所示,位于象限 A的指标包括线上

全民健身信息平台提供的停车、场地预订、赛事

报名、商品租赁等信息准确可靠等9项。这些不

仅是场馆智能化服务的重要内容,也是顾客满意

度较高的优势指标。因此,需要继续完善场馆环

境、线上信息平台、健身设施等服务要素,营造

良好的智能化健身氛围。
位于象限B的指标有场馆具有简单易用、

功能分区合理的全民健身信息服务平台等5项。
这些指标的顾客满意度较高,但因其重要程度相

对象限A的指标低,即改善与否对于整体服务

质量影响不大,未来可进一步根据顾客实际需求

重点改进,提升资源利用效率,优化场馆资源配

置结构,提升服务质量。
位于象限C的指标包括场馆各类标识完整、

相关服务制度规范等8项。这说明存在以下问

题:场馆智能化服务制度规范性略显不足;场馆

人员由于年龄和受教育程度参差不齐,运用智能

化的体育服务设备的专业性和熟练性不足;由于

场馆健身人群的年龄跨度较大,部分智能化体育

设备和其他服务设备的适老化程度还有待提升。
因此,在确保对亟需改进的指标投入所需资源的

同时,应对这些指标对应的服务内容进行适当

完善。
位于象限D的指标包括场馆工作人员能够

主动了解顾客的特殊需要,并给予专业、有效的

帮助等2项。这说明存在以下问题:场馆人员未

能及时关心并解决顾客 “智能化服务设备不会使

用”或个性化、有特殊需求等问题,一定程度上

影响了顾客满意度。尽管场馆在技术上已经实现

了无线网络的全面覆盖,但网络速度慢、信号不

稳定等问题影响了顾客对场馆服务的整体满意

度。因此,场馆在智能化服务供给中,应着力提

升无线网络的覆盖水平,并增强对顾客需求的主

动关注能力,提升顾客消费的便捷性和整体满意

度,为场馆的 “回头消费”奠定坚实的基础。

4.4 城市大型体育场馆智能化服务质量提升

策略

4.4.1 以顾客需求为导向,因 “馆”制宜,提

供供需适配的智能化服务内容

首先,要制定场馆智能化服务供给的战略规

划,重视IPA模型中象限A所对应的9项服务

内容,并切实完善场馆环境、线上信息平台等各

项服务要素。其次,根据场馆的角色功能定位及

其智能化服务供给所占用的资源禀赋,坚持顾客

为本的原则,因 “馆”制宜地设计智能化服务项

目,最大限度地提升人、财、物等各项资源的利

用率。再次,基于互联网B/S架构和人工智能

等技术,改变过去的局域网架构,实现场馆内部

各项数据互联互通,打破数据孤岛,推动多项目

一体化运营。建立多层级的会员账号体系,精准

识别与划分散客和一卡通客户群体,并通过汇总

顾客在场馆资讯阅读等数据,获取不同群体的消

费偏好,绘制人群画像,以开发与之匹配的服务

内容,实现精准的服务供给和营销。通过智能化

系统,精准掌握场馆的人流情况,包括闲忙时段

及不同人群的特征,从而灵活调整开放时间和健

身指导人员的配置,以更好满足顾客需求。

4.4.2 以质量控制为内涵,完善场馆智能化服

务质量评估流程制度与标准体系

首先,基于消费者的现实需求和场馆功能定

位,坚持 “质量为先”的服务理念,引入并制定

可量化的、以顾客满意度为核心的高于国家标准

的 “刚性”智能化服务质量标准体系。建立和完

善场馆内部各类智能化服务质量改进的流程体系

及相关配套制度,如智能化设备的维护维修流

程、顾客意见反馈与处理流程、服务质量差距测

量与识别机制等,以确保对场馆智能化服务质量

的高效控制与改进的延续性和稳定性。其次,完

善 “刚柔并济”的服务质量评估流程。从主客观

角度对场馆智能化服务质量进行测量,动态识别

与更新优劣势服务指标。在评估过程中,重视服

务供需多元主体的立场和利益诉求,实现 “以评

促建、以评促改”[23]。一方面,从消费者角度出

发,编制场馆智能化服务质量测评问卷并定期发

放,获取服务质量评价结果;另一方面,以服务

外包的方式联合第三方专业评估机构,运用国家

或地方评价标准,对场馆智能化服务情况进行客

观评估。综合主客观评价结果,为质量改进提供

依据。

4.4.3 强化部门协同与团队建设,实现场馆运

营 “降本增效”和智能化服务质量 “提
档升级”

首先,多部门协同推进服务质量改进。在明

确改进项目的基础上,成立由场馆主要负责人

(如总经理或副总经理)领导,财务部、场地管

理部、市场开发部、技术研发部、物业管理部等

多部门成员共同参与的服务质量改进小组,根据
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项目的难易程度、紧急程度及可用资源情况,推

进服务质量改进。在质量控制阶段形成的各项规

章制度的基础上,配套建立激励和约束机制,如

业务绩效考核奖惩制度、顾客投诉处理制度等。
其次,提升管理和服务人员队伍的专业水平。前

台管理和收银人员可以聘请兼职人员,而对于市

场开发、技术研发等关键岗位,则需要配备具备

相关专业背景的专职人员,其学科专业应涵盖体

育、通信技术、管理、计算机等领域,以不断提

升场馆运营管理的专业性和服务的精细化水平。
此外,场馆可多渠道筹集资金,包括向金融机构

申请体育专项低息贷款、向体育部门申请体育产

业引导资金、和企业达成无形资产权益合作获取

赞助金、向场馆所在商业街区招商引资等,以实

现场馆内部基础设施、智能化设施、服务设施全

面升级。

5 结论与研究不足

5.1 结论

(1)基于SERVQUAL模型,构建了一个

由5个维度、24个具体指标组成的场馆智能化

服务质量评价指标体系。结合乘积标度法,对可

靠性、有形性、响应性、保证性和移情性5个维

度 进 行 权 重 赋 值,分 别 为 0.309、0.125、

0.169、0.169和0.228。
(2)实证研究表明,当前南京市场馆智能化

服务质量处于中等水平。可靠性是场馆智能化服

务质量评价中最重要的因素,表明顾客更看重智

能技术在他们运动参与和消费过程中的可靠性,
而非仅仅是智能设施等外在建设水平。保证性维

度的服务质量较差,表明场馆在运用智能技术保

障顾客消费和运动参与的便利性和有序性方面还

有待提升。
(3)运用IPA模型分析认为,未来场馆智

能化服务质量提升顺序应为保证性、移情性、响

应性、有形性和可靠性。

5.2 研究不足

其一,顾客期望和感知是较为主观的概念,
由于初次和经常性接受场馆智能化服务的顾客之

间存在异质性,不同群体对期望和感知的理解也

存在差异,对研究结果可能会产生一定影响。其

二,考虑到数据可获得性和便利性,本研究仅在

南京市进行了实证研究,以验证指标体系的适配

性。相对于顾客总体数量而言,调研对象的样本

量较少。未来可进一步扩大调研区域,以增加调

查样本量,并不断检验指标体系的正确性和适

用性。
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Abstract:Using
 

the
 

methods
 

of
 

literature,
 

expert
 

interview
 

and
 

questionnaire
 

survey,
 

based
 

on
 

the
 

perspective
 

of
 

customer
 

perception,
 

combined
 

with
 

SERVQUAL
 

model,
 

the
 

evaluation
 

index
 

system
 

of
 

intelligent
 

service
 

quality
 

of
 

urban
 

large
 

sports
 

stadiums
 

is
 

constructed.
 

Through
 

the
 

comprehen-
sive

 

use
 

of
 

product
 

scale
 

method
 

and
 

IPA
 

analysis
 

model,
 

this
 

paper
 

makes
 

an
 

empirical
 

analysis
 

of
 

three
 

stadiums
 

in
 

Nanjing.
 

The
 

results
 

show
 

that
 

the
 

weights
 

of
 

reliability,
 

empathy,
 

responsiveness,
 

assurance
 

and
 

tangibility
 

are
 

0.309,
 

0.125,
 

0.169,
 

0.169
 

and
 

0.228,
 

respectively;
 

at
 

present,
 

the
 

score
 

of
 

intelligent
 

service
 

quality
 

of
 

venues
 

is
 

87.99,
 

which
 

is
 

in
 

the
 

third
 

level,
 

among
 

which
 

the
 

tangible
 

dimension
 

is
 

the
 

best,
 

and
 

the
 

assurance
 

dimension
 

is
 

the
 

worst;
 

in
 

the
 

IPA
 

analysis,
 

9
 

indi-
cators

 

were
 

located
 

in
 

quadrant
 

A,
 

5
 

in
 

quadrant
 

B,
 

8
 

in
 

quadrant
 

C,
 

and
 

2
 

in
 

quadrant
 

D.
 

It
 

is
 

pro-
posed

 

that
 

the
 

design
 

and
 

provision
 

of
 

intelligent
 

service
 

content
 

adapted
 

to
 

customer
 

needs
 

should
 

be
 

customer-oriented
 

and
 

tailored
 

to
 

the
 

stadium;
 

with
 

quality
 

control
 

as
 

the
 

connotation,
 

improve
 

the
 

process
 

system
 

and
 

standard
 

system
 

of
 

intelligent
 

service
 

quality
 

evaluation
 

of
 

stadiums;
 

strengthen
 

departmental
 

coordination
 

and
 

team
 

building,
 

and
 

realize
 

the
 

“cost
 

reduction
 

and
 

efficiency
 

increase”
 

of
 

stadiums
 

operation
 

and
 

the
 

“upgrade”
 

of
 

the
 

intelligent
 

service
 

quality.
Key

 

words:customer
 

perception;
 

SERVQUAL
 

model;
 

IPA
 

analysis;
 

urban
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stadiums;
 

intelli-
gent
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