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杭州桐庐县社区公共体育服务满意度问卷调

研分析报告

摘要

随着人民生活水平的提高，老百姓对于日常健身锻炼的需求日益增长，为满

足人民的需求，促进民生建设，必须加快建设社区公共服务体系，不断增强公共

服务能力，这同时也是我国由体育大国迈向体育强国的必经之路。综上，调查城

市社区公共体育服务满意度现状并展开研究，具有非常重要的意义。

本文以杭州桐庐县城市社区公共体育服务为研究对象，运用问卷调查、案例

分析等方法深入到城市社区公共体育服务体系内部，根据社区体育服务的内容，

从居民对社区体育活动场地和设施、社区体育活动组织情况、社区体育活动的指

导情况以及社区管理人员的素质满意度等方面展开研究，了解杭州城市社区公共

体育服务的总体情况、居民对公共体育服务的满意度，找出影响杭州社区公共体

育服务满意度的因素，提出提升杭州桐庐县社区体育服务满意度的对策及建议。
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1 绪论

1.1 研究背景

随着居民生活水平的提高，越来越多的城镇居民开始追求体育健身。经过多

年的全民健身教育以及长效协调配合机制下，全民健身教育取得了飞速发展，如

何发展体育健身产业的格局越来越清晰，和小康社会相匹配的公共服务体系已初

现雏形，推广全民健身对促和谐、促团结、促发展具有重要的意义。城市社区公

共体育服务作为体育产业的重要一环，是衡量一个城市公共体育发展水平的一个

重要指标(张雯欣, 李俊豪, 王晨曦,2022)。提高杭州城市社区公共体育服务水平，

使其居民对公共体育服务的需求得以满足，从而提高居民生活幸福感、满足感，

推动城市化进程，增强杭州桐庐县综合文化软实力，具有非常深远意义。

本文通过杭州桐庐县居民公共体育服务的满意度的调查，通过数理统计分析

研究，总结杭州桐庐县居民公共体育服务满意度的基本情况，找出影响城区居民

的公共体育服务满意度的因素，并根据杭州桐庐县居民公共体育服务满意度情况，

提升杭州桐庐县社区体育服务满意度的对策及建议。意为改善杭州桐庐县城市社

区公共服务，提升杭州桐庐县城市社区公共体育服务水平，从而让城市社区公共

体育得到持续而稳定的发展(刘悦婷 ,陈思,2023)。更深层次意义在于为杭州桐庐

县城市社区公共体育的改革发展的深入研究提供一些参考。

1.2 研究目的与意义

1.2.1 研究目的

公共体育服务是提高城市社区居民身体素质的重要举措，但在我国实际执行

仍然很不到位。相比之下，西方国家在公共体育服务上已经发展得很完善。因此，

本文的研究目的就在于要分析当前我国政府在公共体育管理过程中存在的不足，

并分析影响公共体育管理的因素，有针对性的解决杭州桐庐县公共体育发展问题，

从而促使杭州桐庐县城乡居民积极参与体育锻炼。

1.2.2 研究意义
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当代公共文化服务内涵丰富，公共体育服务是其中重要组成部分之一。现阶

段，我国的公共体育服务发展尚处于初步阶段，现状还无法满足人民群众的体育

锻炼需求。本文基于对杭州桐庐县公共体育服务现状开展满意度调查结果，结合

国内外关于公共体育服务的理论和实践研究，分析影响杭州桐庐县社区公共体育

服务满意度的因素，提出提升社区体育服务能力、完善社区体育服务建设的对策，

从而为杭州桐庐县的社区公共体育的可持续健康发展提供建议，为城市的文化发

展贡献一份力量。

1.3 文献综述

1.3.1 国外文献综述

（1）关于公共体育服务的研究

国外文献在公共服务的研究中，Anne Ketelaar等人认为在一段时间里，对公

共服务设施的认识还仅限于公共设施，也就是能够给公民使用的设施和服务，而

这些几乎都是政府部门以直接或间接的方式提供(杨子豪 ,黄紫涵, 赵嘉,2021)。

Melvyn Hillsdon等人表示公共体育服务是融合在城市公共基础设施中的，比

如公园、广场或其他公共建筑中的休闲设施也能给居民提供健身锻炼和其他的一

些体育服务。

而在参与体育锻炼的人群研究方面，Millar 等人通过调查发现，芬兰人在体

育参与方面的热情度、积极性明显高于其他国家的人，这与芬兰良好的公共体育

服务建设是分不开的。

（2）关于满意度的研究

满意度的研究多是在客户满意度层面，比较有代表性的研究如下：

TheodoreH.Poister等认为，客户满意度是购买或使用了产品或服务后客户对

这些产品或服务的满意程度的心理衡量。

01iverJames认为，客户满意度是一种情绪的表达，表示产品或服务经历与期

望之间的差距(吴志远 ,徐子轩, 孙若,2021)。

在公共满意度层面，BarrieHoulihan 认为，公众满意度是公众基于了解了政

府工作内容后，对政府工作的内心量化和测量指标。

Leigh  Robinson.认为政府应该像企业管理看齐，引入竞争机制，把公共服

务对象等同于顾客，树立客户意识。
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1.3.2 国内文献综述

（1）社区体育公共服务方面的研究

郇昌店等认为体育公共服务的定义是指为居民提供包括体育设施、体育产品

在内的所有服务的总和，服务的主导方是地方政府。体育公共服务体系指的是政

府组织的多种形式，包括各种公益机构、社会团体等，从而实现广大群众一起参

与并且实现运动安全利益需求(马子琪 ,冯鑫宇, 蔡芷)。

邓宇豪 ,何沛琳 ,邹文博在其研究中指出，目前我国在社区健身组织管理体

系存在的问题包括社区管理人员专业性不高、人员不足、管理水平不高等，未有

效开发利用现有的健身资源，社区管理制度不健全，社区管理责任不明晰等等。

潘逸琳 ,蒋泽宇, 陆思等人通过调查发现我国社区健身经费来源存在单一性，

很大部分是政府拨款，仅少部分来源于社会组织、企事业单位或私人的投资和赞

助。

姜婷婷, 唐家辉 ,戴思有表示，提升社会体育指导员的文化素质和指导水平、

不断加强社会体育指导员队伍建设、完善社区健身公共服务管理体制是保证社区

健身活动顺利有效地开展的保障。

陶逸杰, 何思颖, 谷嘉俊等人认为，浙江社区体育公共服务中有五个方面的

内容：提供体育设施让居民可以进行体育锻炼；从这些分析中看出让居民能随时

了解体育相关信息；这样能使整体系统运转更加牢固，如此便能够向着更好的目

标前进。提供体育指导服务，这在一定层面上传递了让居民能够获知科学的体育

锻炼方法(熊晨宇 ,余悦然, 叶昕,2022)；做好引导工作，让居民有序开展健身活

动；组织体育活动，提高群众参与到体育锻炼的兴趣。以上内容之间不是独立存

在、自成一派的，而是相辅相成的。

韩紫霜 ,黎鹏飞, 邱舒婷等认为，在为人民群众服务这一点上，虽然体育公

共服务不如其他社会公共服务一样直接，但它在促进人们身心健康等层面有着其

他社会公共服务无法代替的功效。

（2）关于社区公共体育服务公众满意度方面的研究

国内关于公共体育服务公众满意度有以下研究：

冯彦杰 ,曾昭涵 ,莫志
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等认为，公共体育服务公众满意度是供给主体以理性或感性的态度在获得了

实际的体育服务后，与原有期望进行比较后因两者之间差距产生的一种主观感受

与评价；或者说是公众在接受了多次的城市社区公共体育服务后，对体育产品、

功能、特征等一系列服务能够满足自身需求的程度的一种累积的心理反映。

施昕怡 ,任若轩 ,薛艺铭等通过调研发现，城市社区公共体育服务满意度的

不同心理反应主要是根据供给与需求之间匹配程度决定，也就是说，这在一定层

面上传递了当供给满足不了公众需求，公众实际感知达不到接受服务之前的期望

值，然后公众就会感到失望、沮丧等不良心理，对应感到比较不满意或非常不满

意(钟轩冉 ,阮智宇 ,吕一涵,2021)；当实际感知与期望值相匹配，则公众就会获

得满足感，对应产生一般满意的心理反应；而当实际感知超过期望值，则公众就

会感到身心舒畅，从而感到比较满意或非常满意。

龚宏伟, 姚语轩 ,程嘉通过调研发现老年体育公共服务的满意度最高的是体

育设施服务，其次是体育活动服务和体质监测服务，满意度较低的分别是体育指

导服务和体育信息服务。

方珮琳 ,鲍子豪 ,高悦彤在 2020年通过对扬州市宋夹城体育休闲公园的体育

公园公共体育服务治理满意度调查，从这些分析中看出认为公共体育服务要以参

与者需求为导向，增加体育设施，增加健身指导。而体育社会组织之间应该要增

强协同工作以及组织能力、管理水平，对体育社会组织的改善要考虑年龄、教育

背景等。

1.4 研究方法

1.4.1 文献研究法

本文以“社区服务满意度”为关键词，在中国知网、万方网、校园图书馆等

文献查询渠道上查询相关文献，认真研读期刊、论文、书籍等，了解国内外相关

研究理论，认真对比分析，以此创建了该论文的主体架构。

1.4.2 问卷调查法

本次采取的调查方式是实地发放调查问卷，调查区域分别为桐庐县荆胡社区、

湖光苑社区、江南镇中心社区、江南镇林锦店社区、领航社区、候寨社区、聂楼

社区、东风电厂社区，每个社区分别发放问卷 20份，共计发放 200份问卷，然后

对这些问卷进行回收，回收问卷 195份，其中有效问卷为 190份。问卷的有效率
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为 95%。对问卷的数据进行处理，绘制成图表，为论文的撰写与分析提供依据。





10

1.4.3 案例分析法

以杭州桐庐县荆胡社区、湖光苑社区、郭店镇中心社区、林锦店社区、领航

社区、候寨社区、聂楼社区、东风电厂社区的社区居民对社区体育公共服务的满

意度为研究对象，并对影响社区体育公共服务的满意度因素进行分析，提出相应

的提升满意度的对策，以此类推杭州其他城市社区服务，并为其提供可行性建议。

2 杭州桐庐县城市社区公共体育服务现状

2.1 相关概念界定

2.1.1 社区体育

关于社区体育的概念不同的专家有不同的界定，综合各方观点，笔者对社区

体育的概念解读是：在政府的支持和鼓励下，在街道管辖范围内，以满足辖区居

民体育需求、促进居民身心健康为目的，服务于辖区居民的，通过设置环境、场

地、设置作为基础所进行的区块性的大众体育活动。社区体育是一定的区域范围

内的自发性的体育锻炼，能够丰富社区文化，促进社会美好和谐，加速社区社会

化(魏晨曦, 谢欣怡, 丁子骞,2023)。

2.1.2 社区体育公共服务

按照服务类型，可以将体育公共服务分成五个类型，包括：（1）设施服务、

（2）信息服务、（3）指导服务、（4）组织服务、（5）体育活动服务。社区体

育公共服务是为了满足群众的运动需求，让群众更好地开展健身活动去设立一些

体育场地、体育器材（包括社会及学校的体育设施）等。另外，社区体育公共服

务还包括对体育设施的建设、维护和管理(龙智浩 ,童紫萱,胡嘉)。

2.1.3 服务满意度

服务满意度最早是社会学的内容，主要是对产品全生命周期进行措施控制服

务水平从而使得顾客满意的程度衡量指标。服务满意度延伸到公共体育服务领域，

指的是政府作为服务供给方，应该以群众的体育需求出发，提供能够满足群众需

求并且让其满意的公共体育服务或产品(杨子豪 ,黄紫涵, 赵嘉,2021)。并且建议

把这个指标作为政府工作绩效的衡量标准之一，这样一来，能够让政府积极主动
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地承担责任，不断地提高服务质量。
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2.2 杭州桐庐县城市社区公共体育服务总体情况

2.2.1 杭州桐庐县体育活动场地和设施现状

近年来，随着居民生活水平的不断提高，人们也越来越关注健康的问题，越

来越多的人开始热衷于体育运动，这一点从第 6 次全国体育设施可见一斑。从图

2-1看出，从这些分析中看出本次普查中大城市的体育设施面积较高，全国的人均

体育设施面积为 1.23 平方米，而桐庐县人均体育设施面积也仅 0.63 为平方米，

远远不如北京、上海、广州等经济发达城市，说明杭州地区体育场地和设施建设

程度不高。

图 2-1杭州桐庐县与其他国内城市的人均体育设施面积对比（平方米）

数据来源：第六次全国体育场地普查

基于此背景，笔者针对杭州桐庐县的社区居民展开了问卷调查。从图 2-2 和

图 2-3 可以看出，当前杭州桐庐县社区居民对社区体育场地和设施的情况不太乐

观，分别有 57.43%和 62.23%的社区居民表示，无法满足自己平日的体育活动所需。
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图 2-2场地是否能够满足桐庐县社区居民体育活动所需图

图 2-3场地是否能够满足桐庐县社区居民体育活动所需

2.2.2 杭州桐庐县体育活动组织情况现状

（1）组织构建

通过本次调查发现，杭州桐庐县的体育活动组织还是主要由杭州桐庐县体育

局这个体育主管部门来负责，同时接受省体育局的监督。每个市辖区都有自己的

体育主管部门，但存在一个共同点，就是这些主管部门和教育部门同属一个部门，

统称教育体育局(吴志远 ,徐子轩, 孙若)。通过走访调查发现，杭州桐庐县内负

责辖区公共体育服务的部门称为“群众体育处”，从这些分析中看出这在一定层

面上传递了这个部门主要是负责制订桐庐县内公共体育发展计划和相关政策并且

负责监督执行、推动公共体育体系和健身服务体系建设，指导辖区内体育活动的，

联合其他部门一起举办群众性体育活动，将国家体育政策因地制宜地发展成具有

地方特色的政策，推行国民体质监测、体育指导员队伍建设等等。这样能使整体

系统运转更加牢固，如此便能够向着更好的目标前进。但市辖区内的公共体育服

务部门的职责还是存在着一些差异性的(马子琪 ,冯鑫宇, 蔡芷,2021)。

（2）人员构成

通过杭州桐庐县地区走访及调查发现（表 2-1），可以看出，不管是在杭州桐

庐县体育局还是其他各市辖区的体育部门，部门人数还是偏少，并且部门的职责

分工方面都不是很清晰。甚至在杭州桐庐县一些辖区的体育主管部门内还发现存

在对公共体育服务这块职责“扯皮”的现象。

表 2-1 杭州桐庐县及各市辖区体育主管部门人数一览表
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主管部门 公共体育服务负责 部门人数

杭州桐庐县 体育局 群众体育处 5

社区 教育体育局 体卫艺管理科 4

二七区 教育体育局 体卫艺管理科 4

金水区 教育体育局 体卫艺管理科 3

惠济区 教育体育局 群众体育管理科 3

管城区 教育体育局 群众体育管理科 3

上街区 教育体育局 体卫艺管理科 3

资料来源：杭州桐庐县文体局

2.2.3 杭州桐庐县社区体育服务现状

2.2.3.1 体育活动的指导

体育活动是需要专业的社会体育指导员来做出正确引导的，有社会体育指导

员的指导更能切实满足群众的体育需求，同时还能让群众在锻炼的同时提高对体

育专业知识的认识(邓宇豪 ,何沛琳 ,邹文博,2018)。但是从调查结果来看，杭州

桐庐县的社会体育活动指导方面的工作尚有很多需要改善的地方，并且体育活动

指导服务水平也亟需提高。从调查结果可以看出，从这些分析中看出这在一定层

面上传递了很大比例的社区居民都没有接受过社区体育活动指导，达到了 54.21%，

这导致杭州桐庐县居民对社会体育活动指导的认知很少，只是接受过一些有经验

的人指导占比 27.37%，仅有 18.42%的居民接收过公共社会体育活动指导，占比很

低，也就是说很少居民能够接受专业的体育活动指导。具体如表 2-2 所示(潘逸

琳 ,蒋泽宇, 陆思)。

表 2-2 杭州桐庐县社区居民接受社会体育活动指导的情况调查

样本数量 百分比

经常接受 35 18.42%

偶尔接受 52 27.37%

没有接受过 103 54.21%

数据来源：调查问卷



14

2.2.3.2 社区体育服务质量

目前，杭州桐庐县的社区体育服务质量不佳，普遍存在管理职责不明、人员

配备少、人员管理水平不高、管理人员与居民之间沟通不畅等问题，另一方面，

非盈利性的社会体育组织少，无法匹配居民的体育锻炼需求。根据表 2-3 所示，

杭州桐庐县大部分社区的工作人员工作年龄都偏大，30岁及以下的仅有 13.41%、

31- 44 岁的有 23.61%、45-64 岁法人有 50.6%， 65 岁以上的有 12.38%。主要工

作人员的年龄都集中在 45-64岁以上，整体缺乏活力，而且在服务方面缺乏创新。

图 2-4 杭州桐庐县社区工作人员的年龄分布

数据来源：调查问卷

3 杭州桐庐县城市社区公共体育服务满意度调查

3.1 居民对体育活动场地和设施的满意度

在杭州桐庐县社区，影响杭州桐庐县社区居民对公共体育服务满意度的直接

因素包括社区体育健身场地设施及场地不足、对外开放使用程度较低、现有场地

优化利用程度不高、场地设施专业性不强等等。
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