
   

对体育服务产业质量管理的几点思考 
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   一、引言  
   体育服务，是体育的三大基本产业（体育服务产业、体育用品产业、体育空间设施产业）之
一。它不仅是体育产业的主体，也是服务业的一部分，包括主要以体育场馆为活动地点的体育健身
娱乐业、体育竞赛表演业和体育培训业。相对于有形的体育用品产业和体育空间设施产业，体育服
务是一种无形的产业。但是在很大程度上，它的质量完善程度已经驾驭了体育产业的持续发展，因
此，其发展水平及程度业已成为体育产业成熟与否的重要标志之一。目前美国、日本、澳大利亚、
英国等发达国家体育服务业的产值已达到体育产业总产值的50～60%。在我国，为了促使体育产业
在现有的基础上拥有更大的发展空间，发展体育服务业是非常重要的举措。 
   相对于西方发达国家而言，我国体育产业才初显端倪，市场尚欠成熟，管理不够规范，很多
体育服务组织，还处于盲目的经营过程中。尚未意识到只有建立科学系统的质量管理体系，方可满
足消费者日益增长的服务要求，获得自身持续的产业化发展。因此，只有系统的认识有关体育服务
的相关理论，树立科学有效、以人为本的服务意识；促进现有的服务要素功能的完善和潜力的挖
掘；再运用国际规范的质量认证标准来进行管理；方可以实现我国体育服务产业的质量管理体系走
上一个规范化轨道，促进各类体育服务组织健康有序地发展。  
   二、体育服务的概述 
   1、体育服务的概念 
   一种观点认为：“为了实现参加者自己确定的目标，需要提高体能训练的指导和集体活动
（游戏、比赛等）的组织。这些指导参与者提高效率的活动内容，就是体育服务。”[1]还有一种
观点认为“体育服务产品是体育服务组织依托体育场馆、体育服务设施、服务方式、服务手段、服
务环境等物质条件向顾客所提供的无形产品及无形产品交会过程的结果。”：观点二描述了体育服
务的存在形式，是以体育场馆为依托，以体育自身的价值和本质功能为资源，以提供体育服务产品
为主的各类服务部门的集合。而观点一则阐释了体育服务的具体内容，是指导参与者提高活动效率
的活动内容。因此，二者的结合，可以帮助我们从内容与形式的统一去思考体育服务的内涵：首
先，体育服务是无形的存在、或无形产品的交付过程。其次，依托有形的物，充分挖掘体育自身的
价值和本质功能。第三，指导参与者提高活动效率。 
   2、体育服务的特征 
   首先,体育服务具有无形性的特征；体育服务多是通过人与人之间的交流、感受、使消费者在
耳濡目染之间体验到服务者以服务内容为载体传达的对于方法、技能的传授、以人为本的指导等服
务内涵。 其次，具有同时性的特征；体育服务生产与消费具有同步性的特征。服务者运用自己的
专业素质生产了服务产品，直接作用于自己的消费者，而消费者在这个同步过程中诞生自己消费的
感受、需要、质量认可度、又可以直接作用于服务者，使之产生即时的反馈，诞生有的放矢的服务
产品，给予消费者的适时有效的服务。此外，体育服务还具有一次性的特征：人对人的辅导与帮助
是有时效性的，一旦服务结束，服务产品就不复存在。这就需要服务者在有限的时间内对我们的消
费者提供完善、科学的服务，最大限度的满足他们的动态的服务需求，在一次性服务产品诞生之
后，启动售后服务的保障程序。这是一种隐形的积累，是体育服务产业能够持久拥有客户资源的有
效途径。第四，体育服务性质的双向性：体育服务分为盈利性服务与公益性服务两种性质。前者通
过提升服务的质量与品位满足消费者对体育的需求,而后者的质量则取决于政府的支持、投入与管
理。 
   3、体育服务质量的概念： 
   “是体育服务产品的固有特性，满足明示的、隐含的或必须履行的需要和愿望的程度”。 
   4、体育服务产品 
   “体育服务产品是指体育服务组织依托体育场馆、体育服务设施、服务方式、服务手段、服
务环境等物质条件向顾客所提供的无形产品及无形产品交付过程的结果。” 
   三、关于完善体育服务产业质量管理的几点思考 
   1、树立以人为本的服务意识，创造人性化的服务环境。 



 

   体育服务过程的主体是人，服务者与被服务者之间，必须要建立起“以人为本”的服务诚
信。服务组织的经营者与服务人员要准确的定位消费者的体育需求，依据以人为本的服务原则，结
合服务组织本身具有的服务供给可能，设计针对性、实用性、人本性的服务计划，最大限度的为消
费者提供优质的服务产品，使消费者在自身需求与体育服务之间形成良好的情感体验，获得对体育
服务持久的内在期待。具备这种服务意识，方可以在行为上进行同步的操作，创造出温馨、舒适、
科学、安全的服务环境。使消费者依托到有形的服务：诸如设备设施、用品、服务人员的微笑、温
馨的提示等眼睛能够看到的服务。享受无形的服务：如服务组织与成员提供的信守承诺、言行一致
的质量保证；有求必应、积极主动的服务态度；专业化、人性化、科学化的服务等等。 
   2、提供科学有效的体育服务产品，铸造完善的服务流程。 
   体育服务产品的提供可涉及三个层面，首先是服务者对消费者提供的：“人与人”之间直接
产生联系的服务产品；例如，针对消费者个人提供的体育运动技术、技能培训、健身指导、开具运
动处方等服务产品；其次是经营者和服务者运用有形的物为载体，间接向消费者提供的服务产品。
其间，一方面，包括提供体育比赛、体育表演、娱乐项目等。另一方面，还涵盖了依托体育场管、
体育设施、服务环境等客观因素创造的氛围所诞生具有卖点的服务产品。无论是哪一类体育服务产
品，健身娱乐活动、体育知识技能培训的参与者和观看欣赏竞赛表演的观众，是体育服务组织最大
的顾客群体，而这个客户群所享受的消费产品，是一个过程化服务，所以需要依托一定地点、场
馆。鉴此，提供科学有效的体育服务产品，需要明确服务产品所囊括的要素，然后运用系统思考的
方法，最大限度的整合与挖掘众要素致力于最佳服务绩效的潜力，提升其科学性与有效性。首先，
人（包括经营者、服务者、消费者）可以说是体育服务产品要素的核心。经营者的经营的理念、思
路、市场与客户群的定位、有效的市场宣传导向、经营行为；服务者立足自身精深专业素养前提下
“以人为本”的服务意识、迅速准确把握消费者需求与参与动机，进而驾驭有形的服务客体为之提
供适宜的服务产品的能力、使消费者产生信任、依赖、持久具有需求倾向的自身资源储备，服务技
巧、服务效率、服务效果、礼节、礼貌等；消费者不断提高的对体育的认识、关注、参与热情等；
都是服务产品中“人”的要素所具备可以进一步完善的内涵。（经营者）经营思路——（服务者）
操作行为——（消费者）参与动机，三者倘若能有机地融合，将会有效地推进服务产品的质量。其
次，作为物的要素：则包括了各类竞赛、表演、及体育场馆、体育设施、和由此诞生的各类体育环
境。任何“物”的服务产品，都具备有形的结构，当这种结构盛载了经营者与服务者的理念，又能
够结合消费主体的内在需求，最大限度地释放出体育自身的价值和本质功能，则证明了其服务品质
在市场中的准确定位。例如：必要的设施设备是体育场馆提供服务的依托和基础，是体育服务质量
的基础和重要的组成部分之一。设备设施的齐全程度。设备设施的舒适程度。设备设施的完好程
度。从客观上决定了它是否能够充分的释放设施所盛载的体育的本质功能，倘若各个环节上充分体
现了结构的合理、完善、舒适，又能够充分的迎合消费者的需求，加上服务者主观的努力，则能够
提升服务产品的质量品牌效应。为体育服务组织赢得持续发展的生命力。第三，铸造完善的服务流
程；体育服务产品在很大程度上是一种无形的存在，为了衡量其质量、必须使之能够将无形的服务
通过有形的方式展示出来，以明确的过程、指标，定位服务的品质、内涵。使消费者能够清晰的判
断和感受所涉及服务产品提供的质量。例如：向消费者提供健身指导服务的有形的服务流程，洞悉
消费者需求——服务者专业知识、技术、技能——制定系统的服务计划——定位可视或可测量的效
果指标——服务产品的消费过程——反馈过程——调整过程——启动产品的售后保障程序——消费
者持续消费意向的建立等，一系列服务的程序。每个环节又需要建立各类有形的指标去促进、监
控、诊断和衡量服务的过程、服务的效果、服务的质量。使服务流程的完善性、科学性能够有效保
障消费者获得服务者提供的高质量的服务行为，享受良好的服务。 
   3、树立质量意识，启动体育服务认证体系，监督与促进体育服务业的健康发展。 
   由于我国服务业在的萌芽、起步、发展的过程种，某种程度上存在着沿着原始经验性管理的
思想和方法，从长远来看，对于体育服务业健康持续的发展也会产生较大的影响。加入WTO，对于
我国体育服务业经营的科学化、规范化管理提出更高的要求。因此，体育服务组织的经营者，必须
要树立质量经营、法规监督的管理意识，主动学习、引用科学、规范的质量认证体系，去指导、监
督、促进服务产业的规范经营、持续发展。 
   帮助体育服务组织建立起质量管理体系，提高其管理水平，持续改进服务，可以达到提高组
织整体业绩的目标。2008年奥运会，不仅为体育服务产业的全面推进，提供了无限的空间，同时也
是对各类服务产业经营思路的先进性、经营质量的完善性、经营效果的科学性、经营前景的持续性
进行的一次大规模的检验，是否能够利用这个契机，寻求自己在这个大舞台的立足之地，建立与国
际接轨的体育服务业质量管理体系势在必行。而按照国际标准办好2008年奥运会及各种大型赛事，
迅速适应国际体育市场的运做要求，是推进我国体育服务产业在全球化背景下，迅速融入国际竞争
的行列、拓展自己更大发展领域的有效前提。 
   四、结论 
   1、体育服务产业质量提升的前提：是经营者与服务者要有准确的思想定位，树立以人为本的

 



经营与服务意识，创造人性化、专业化、科学化、安全化的服务环境。 
   2、体育服务产业质量提升的基础：是开发系统化、市场化、品牌化的体育服务产品。利用有
效的经营策略，最大限度的整合与挖掘体育服务产品所涉及的“人、物、服务流程”等要素的服务
功能，增强服务产品的市场适应性、竞争性。 
   3、体育服务产业质量提升的保障：引入国际标准质量认证体系，可以规范经营、推进发展、
促进体育服务产业在发展的过程中循着正确的轨道监控、诊断、评估、改进服务的流程，促进体育
服务产业规范化、科学化发展（作者单位：商丘师范学院体育部） 
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