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基于 ＡＣＳＩ 模型下女大学生对体育场地满意度研究
———以福建师范大学旗山校区为例
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　 　 摘　 要：运用访谈法、问卷调查、数理统计等研究方法，并结合 ＡＣＳＩ 模型以女大学生为调查对象对福建

师范大学旗山校区体育场地的满意度进行分析，首先运用模糊综合评价法对问卷数据进行处理，进而得出

影响满意度的各指标的分值；运用 ＳＰＳＳ 进行多元线性回归分析从而得到回归方程，最终计算出女大学生对

学校体育场地的满意度分值为 ３．３９９ ６ 分，介于中间偏高的一般满意范围之内；最后从发挥学校体育场地的

实际效能和调整女大学生期望值两个方面提出了提高女大学生满意度的建议。
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２０１４ 年 １０ 月，随着国务院颁布的《关于加快发展体育产业促进体育消费的若干意见》开始实施之后，全
民健身便开始上升为国家战略。 当下女大学生作为全体公民的重要组成部分，其体质的健康与否对增强中

华民族未来的体质健康水平有着重要价值和深远的意义，然而近年来高校女大学生体质逐年下降却没有得

到有效的遏制和改善［１］。 作为体育活动的载体，女大学生对于体育场地的满意程度直接影响了她们参加体

育锻炼的热情。 假如把学校当做以顾客为中心的教育服务模式，学校是服务的提供者，而学生就是服务的

接受者。 那么，学生对体育场地的感知及满意度就直接反映了学校体育场地的管理服务水平和状况。 现借

鉴美国顾客满意度指数模型即 ＡＣＳＩ 模型来分析福建师范大学旗山校区女大学生对体育场地的满意度状

况，以期能够改善女大学生对体育场地的满意度，从而提高她们参与体育活动的热情并在一定程度上增强

体质健康水平。

图 １　 美国顾客满意度指数（ＡＣＳＩ）模型

１　 ＡＣＳＩ 模型介绍

美国顾客满意度指数模型（ＡＣＳＩ）是
费耐尔（Ｆｏｒｎｅｌｌ）等人在瑞典顾客满意指

数模式（ＳＣＳＢ）的基础上创建的顾客满意

度指数模型。 模型不仅可以很好的解释

消费过程与整体满意度之间的关系，而
且还能指出满意度的高低所带来的后果

（图 １），模型由 ６ 个结构变量组成。 其中顾客期望、感知质量和感知价值的大小决定了顾客满意程度。
如果将 ＡＣＳＩ 模型引入到学校，则学生的满意度取决于学生期望、学生感受质量和学生感知价值 ３ 个方

面，对以上几个概念做出界定。



学生期望就是学生在接受学校提供的体育场地服务之前，希望能够通过这一服务获得的效果。
感知质量就是学生在亲自体验学校体育场地的各项服务时，通过自身感受得到的诸如服务行为或服务

环境的具体表现。
感知价值就是学生在与体育服务接触中形成的用于表达需求与学校提供的服务之间的互动结果，它是

决定学生满意度的主要因素。

２　 研究对象与方法

２．１　 研究对象

研究对象为福建师范大学旗山校区体育场地的满意度情况，研究采用随机抽样的方式以图书馆、餐厅

为地点来选择在校女大学生（包括研究生）作为调查对象。
２．２　 研究方法

（１） 文献资料法。 通过查阅福建师范大学图书馆相关书籍，中国知识资源总库———ＣＮＫＩ 系列数据库、
维普资讯———中文科技期刊数据库等相关电子资料等方式，搜集女大学生与体育场地满意度相关的资料，
并对此进行分析利用。

（２） 访谈法。 一方面针对学校体育场地使用现状和问卷中相关问题向有关专家进行咨询；另一方面对

学校体育场地满意度相关问题对受访女大学生进行访问，以期获得更真实可靠的信息。
（３） 问卷调查法。 根据 ＡＣＳＩ 模型所包含的 ６ 个结构变量，自行编制学校体育场地满意度问卷。 研究针

对在校女大学生共发放问卷 ２２０ 份，回收 ２０８ 份，回收率为 ９４．５％，剔除无效问卷 ６ 份，回收有效率为 ９１．８％，
为方便统计，研究抽取 ２００ 份为样本。 在问卷的信度方面，采用的克朗巴哈系数（Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ ｓ α）为 ０．７９，一
般认为 α 大于 ０．７ 时问卷的信度较高，说明问卷能够用于研究。

（４） 数理统计法。 利用 Ｅｘｃｅｌ２００３ 及 Ｓｐｓｓ１９．０ 软件，对调查结果进行统计分析，而且为了避免过失和误

差，统计工作独立完成。

３　 调查结果与分析

３．１　 调查基本概述

在所调查的 ２００ 名女大学生中，有 １１５ 本科生，占总人数的 ５７．５％，８５ 名研究生，占总人数的 ４２．５％。 在

宿舍区域的分配方面也比较符合学校的实际情况，具体情况见表 １。
表 １　 调查对象的基本特征

宿舍区域

榕苑 桂苑 桃苑 李苑 兰苑 青教
合计

本科生
计数

总数 ／ ％

４３

２１．５

４４

２２．０

１

．５

１９

９．５

８

４．０

０

．０

１１５

５７．５

研究生
计数

总数 ／ ％

０

．０

１

．５

４９

２４．５

５

２．５

１６

８．０

１４

７．０

８５

４２．５

合计
计数

总数 ／ ％

４３

２１．５

４５

２２．０

５０

２５．０

２４

１２．０

２４

１２．０

１４

７．０

２００

１００．０

３．２　 对体育场地满意度的模糊评价分析

３．２．１　 确定评价因素

调查问卷答案按照李克特量表五级评分法从非常不满意、不满意、一般、满意、非常满意分别赋予 １、２、
３、４、５ 的分值，并根据分值进行统计分析。 依据 ＡＣＳＩ 模型，可将问卷中的问题分为 ３ 部分内容（表 ２）。
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表 ２　 针对顾客满意度问题的描述［２］

顾客
期望

　 学生对体育场地条件的满意程度；学生对体育场地与宿舍距离的满意程度；学生对体育场地种类的满
意程度；学生对体育场地分布的满意程度等。

感知
质量

　 学生对体育场地环境状况的满意程度；学生对体育场地维护状况的满意程度；学生对体育场地开放时
间的满意程度等。

感知
价值

　 学生在满足自身体育锻炼活动需求的满意程度；在体育场地锻炼与其他形式进行锻炼相比较的满意
程度等。

３．２．２　 顾客满意度模糊综合评价

进行模糊综合评价之前需要先确定评价等级，设评语集为 Ｖ，根据问卷的编制，评价等级可设置为
Ｖ＝｛ｖ１，ｖ２，ｖ３，ｖ４，ｖ５｝ ＝｛非常不满意，不满意，一般，满意，非常满意｝，再根据赋值的结果，将评语集转化

为量化评语集：Ｖ＝｛１，２，３，４，５｝。 量化评语集可以更直观的了解学生对学校体育场地的评价的差别。
表 ３　 体育场地满意度评价学生评语集及权重 ％

一级指标 二级指标 非常不满意 不满意 一般 满意
非常
满意

指标
权重

顾客

期望

学生对体育场地条件的满意程度 １ ５．５ ５２．５ ３３ ８ ０．２４７ ８
学生对体育场地与宿舍距离满意程度 １３．５ ２２ ３４．５ ２７．５ ２．５ ０．２９３ ９
学生对体育场地种类的满意程度 ０．５ １４ ５２．５ ２６ ７１ ０．２３５ ８
学生对体育场地分布的满意程度 ６ １５ ４８ ２８．５ ２．５ ０．２２２ ５

感知

质量

学生对体育场地环境状况的满意程度 ０．５ １１．５ ５３．５ ３３ １．５ ０．３３０ ９
学生对体育场地维护状况的满意程度 ９ ２６ ４２ １８ ５ ０．３４９ ９
学生对体育场地开放时间的满意程度 ２ １８．５ ４６ ３２．５ １ ０．３１９ ２

感知

价值

学生在满足自身体育需求的满意程度 １．５ １１ ５０ ３４ ３．５ ０．４８８ ４
与其他形式进行锻炼相比的满意程度 ０ ７．５ ４８ ３９ ５．５ ０．５１１ ６

确定评价等级之后再依据问卷调查结果（表 ３），得到 ３ 个二级 Ｂ ｉｊ维度的模糊评判矩阵 Ｒｉｊ分别如下：

Ｒ１１ ＝

０．０１０ ０．０５５ ０．５２５ ０．３３０ ０．０８０
０．１３５ ０．２２０ ０．３４５ ０．２７５ ０．０２５
０．００５ ０．１４０ ０．５２５ ０．２６０ ０．０７０
０．０６０ ０．１５０ ０．４８０ ０．２８５ ０．０２５

æ

è

ç
ç
ç
ç

ö

ø

÷
÷
÷
÷

Ｒ２１ ＝
０．００５ ０．１１５ ０．５３５ ０．３３０ ０．０１５
０．０９０ ０．２６０ ０．４２０ ０．１８０ ０．０５０
０．０２０ ０．１８５ ０．４６０ ０．３２５ ０．０１０

æ

è

ç
çç

ö

ø

÷
÷÷

Ｒ３１ ＝ ０．０１５ ０．１１０ ０．５００ ０．３４０ ０．０３５
０．０００ ０．０７５ ０．４８０ ０．３９０ ０．０５５

æ

è
ç

ö

ø
÷

　 　 由于评价矩阵还未考虑评价指标的重要程度，因此需要把各评价指标的权重引入。 权重计算方法是定
量统计法。 评价矩阵需要通过如下形式的模糊变换进行合成运算：

Ａｉｊ ＝Ｗｉｊ×Ｒｉｊ，根据以上原理，计算过程如下：

Ａ１１ ＝ （０．２４７ ８ ０．２９３ ９ ０．２３５ ８ ０．２２２ ５）

０．０１０ ０．０５５ ０．５２５ ０．３３０ ０．０８０
０．１３５ ０．２２０ ０．３４５ ０．２７５ ０．０２５
０．００５ ０．１４０ ０．５２５ ０．２６０ ０．０７０
０．０６０ ０．１５０ ０．４８０ ０．２８５ ０．０２５

æ

è

ç
ç
ç
ç

ö

ø

÷
÷
÷
÷

＝ （０．０５６ ７ ０．１４４ ７ ０．４６２ １ ０．２８７ ３ ０．０４９ ２）

Ａ２１ ＝ （０．３３０ ９ ０．３４９ ９ ０．３１９ ２）
０．００５ ０．１１５ ０．５３５ ０．３３０ ０．０１５
０．０９０ ０．２６０ ０．４２０ ０．１８０ ０．０５０
０．０２０ ０．１８５ ０．４６０ ０．３２５ ０．０１０

æ

è

ç
çç

ö

ø

÷
÷÷
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＝ （０．０３９ ５ ０．１８８ １ ０．４７０ ８ ０．２７５ ９ ０．０２５ ７）

Ａ３１ ＝ （０．４８８ ４ ０．５１１ ６）
０．０１５ ０．１１０ ０．５００ ０．３４０ ０．０３５
０．０００ ０．０７５ ０．４８０ ０．３９０ ０．０５５

æ

è
ç

ö

ø
÷

＝ （０．００７ ３ ０．０９２ １ ０．４８９ ８ ０．３６５ ６ ０．０４５ ２）
　 　 通过上述方法得出最后的评价结果，再根据前文确定的评价等级 Ｖ ＝ ｛１，２，３，４，５｝，则求得最后的评价

分数可由下式计算得出：

顾客期望得分 ＝ （０．０５６ ７ ０．１４４ ７ ０．４６２ １ ０．２８７ ３ ０．０４９ ２）

１．０
２．０
３．０
４．０
５．０

æ

è

ç
ç
ç
ç
çç

ö

ø

÷
÷
÷
÷
÷÷

＝ ３．１２７ ６

　 　 同理可算得：感知质量得分为 ３．０６０ ２，感知价值得分为 ３．３４９ ３。 从顾客期望、感知质量、感知价值 ３ 方

面的得分情况来看，学生对体育场地的期望值与实际值之间存在差距，但差距不明显，其差距产生的主要原

因和宿舍与体育场地的距离有着一定的关系。
３．２．３　 顾客满意度回归分析

根据 ＡＣＳＩ 模型，以顾客满意度为因变量，顾客期望、感知质量和感知价值为自变量，对此进行多元线性

回归分析，结果显示（表 ４）模型 Ｆ 检验的显著性概率（Ｓｉｇ．）为 Ｐ ＝ ０．０００＜０．０１，因此可认为所建立的回归模

型具高度显著性。 在对回归方程检验方面，运用回归方程的拟合优度检验（表 ５）。 一般情况下复相关系数

Ｒ 和判定系数 Ｒ２，都能反映回归方程优度，并且取值在 ０～１ 之间，其值越接近于 １，回归方程的拟合程度就越

好；其值越接近于 ０，回归方程的拟合程度就越差［３］。 所建回归方程的判定系数 Ｒ２ 为 ０．６７２，接近于 １，说明回

归方程的拟合优度较好，并且其 Ｄｕｒｂｉｎ⁃Ｗａｔｓｏｎ 值为 １．７４８，接近于 ２，可以认为残差之间基本上相互独立。
表 ４　 方差分析表

模型 平方和 ｄｆ 均方 Ｆ Ｓｉｇ．
回归 ６８．２４１ ３ ２２．７４７ １３６．６１８ ．０００
残差 ３２．６３４ １９６ ．１６７
总计 １００．８７５ １９９

表 ５　 回归方程拟合优度检验

Ｒ
性别＝女

Ｒ 方 调整 Ｒ 方
标准估

计的误差

更改统计量

Ｒ 方更改 Ｆ 更改 ｄｆ１ ｄｆ２ Ｓｉｇ．Ｆ 更改
Ｄｕｒｂｉｎ⁃Ｗａｔｓｏｎ

．８２２ ．６７６ ．６７２ ．４０８ ．６７６ １３６．６１８ ３ １９６ ．０００ １．７４８

另外，根据标准化残差正态 Ｐ⁃Ｐ 图（图 ２）可以看出，散点贴近对角线散布，表明残差分布正态，且未发现

极端值，由散点图（图 ３）也可以看出散点大部分在直线 ε＝ ０ 上下±２ 的范围内随机散布，表明残差与因变量

之间没有明显关系，数据满足方差齐性的前提。
最后根据表 ６ 得出最终回归方程：

满意度 ＝ ０．０３９ － ０．００５ × 顾客期望 ＋ ０．１２７ × 感知质量 ＋ ０．８９２ × 感知价值

　 　 表 ６　 回归系数显著性检验

ｂ 模型
非标准化系数 标准系数

Ｂ 标准误差 试用版
ｔ Ｓｉｇ．

Ｂ 的 ９５．０％ 置信区间

下限 上限

常量 ．０３９ ．１９６ ３．０６３ ．８４２ －．３４７ ．４２６
顾客期望 －．００５ ．０６１ －．００４ －．０７８ ．９３８ －．１２４ ．１１５
感知质量 ．１２７ ．０６８ ．１０２ １．８８７ ．０１２ －．００６ ．２６１
感知价值 ．８９２ ．０５６ ．７６７ １５．９３３ ．０００ ．７８１ １．００２

再根据得出的回归方程，将模糊综合评价得出的顾客期望值（３．１２７ ６）、感知质量值（３．０６０ ２）以及感知
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图 ２　 标准化残差正态 Ｐ⁃Ｐ 图

图 ３　 散点图

价值值（３．３４９ ３）代入方程中可以得出：
满意度 ＝ ０．０３９ － ０．００５ × ３．１２７ ６ ＋ ０．１２７ × ３．０６０ ２ ＋ ０．８９２ × ３．３４９ ３ ＝ ３．３９９ ６

　 　 由此可以看出女大学生对学校体育场地的满意度值为 ３．３９９ ６ 分，介于中间偏高的一般满意范围之内。

４　 结论与建议

４．１　 结　 论

（１） 在顾客期望方面，女大学生对于体育场地与宿舍之间的距离期望值太高，但实际上由于地形地貌的

限制，学校只能按照南北长，东西宽的规划建设，所以导致青教和部分桃苑的女大学生对指标的满意程度

降低。
（２） 在感知质量方面，由于女大学生不太喜欢直接对抗型的体育活动，所以大部分学生选择隔网对抗，

如网球，羽毛球，排球等，但由于学校网球场地修善工作的缓慢，使得原本不多的网球场地更加稀少，直接导

致学生运动兴趣的下降。
（３） 在感知价值方面，８０％以上的女大学生都处于一般满意之上，说明学校体育场地还是在一定程度上

满足了女大学生自行进行体育锻炼的需求。
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４．２　 提高女大学生满意度的建议

依据 ＡＣＳＩ 模型可以看出，提高女大学生满意度的建议主要集中在两个方面，一是提高女大学生可感知
到体育场地各方面的实际效能，另一方面则是适当调整女大学生对学校体育场地的期望值。 建议：

（１） 正确了解女大学生的体育需求。 女大学生对学校体育场地的期望产生于其自身的体育需求，因而学
校应该正确了解女大学生想要得到什么样的健身效果，想怎么样得到健身效果，然后再根据学校的实际情况制
定出合理的措施，做到使女大学生尽量满意，进而使她们在体育活动中得到增强体质增进健康的效果。

（２） 避免出现不符合事实的宣传和承诺。 夸大其词的宣传和承诺只能暂时吸引学生的注意力，产生短
期效用，久而久之，学生的期望值被放大。 但现实却不如学生预期的那样，因此造成期望与现实的差距被放
大，反而会降低女大学生对体育场地的满意度［４］。 因此学校要一切从实际出发，承诺给学生的就一定要及
时兑现。

（３） 加强体育场地的可进入性。 女大学生对于体育场地最不满意的方面就是与宿舍距离太远。 体育场
地在区位空间的选择上是无法改变的，但可以通过人性化的引导和完善来加强体育场地的可进入性。 例
如：具有室外塑胶及天然草坪场地的公共体育场馆，要注重草坪维护、加强保养、减少人为破坏［５］。 把宿舍
楼内闲置的房间设置乒乓球室，从而使女生不出门便可参与运动。 再者，在距离体育场地较远的青年教师
公寓和桃苑 １０⁃１１，１２⁃１３ 等区域购置简易的羽毛球场地，从而缓解女大学生对体育场地的不满程度［６］。

（４） 引导与限制相结合，缓解拥挤现象。 根据调查结果了解到部分体育场地如羽毛球足球等的学生主
要集中在下午，这样势必引起场地设施供不应求，从而影响女大学生的满意程度。 针对此情况，学校可以将
高峰时段的课程安排到非高峰时段，并且引导女大学生在非高峰时段到体育场地健身，提高场地利用率。
在高峰时段则要严格控制场馆的最大客流量，从而实现引导与限制相结合，消除因学生拥挤而产生对场地
不满的影响［７］。
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