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摘　 要：文章运用文献资料法、观察法、访谈法、问卷调查法，对 ２０１７ 厦门国际半程马拉松赛参赛满意度进行了研究。 研

究结果表明：参加厦门国际半程马拉松赛的选手参赛满意度较高。 其中 ２０ 个参赛满意度指标中排在前三的是志愿者服

务、报名流程和安保服务；相对滞后的三个指标分别为纪念奖品设计、公交接驳服务和赛后恢复保障服务。 同时发现，厦
门国际半程马拉松赛的赛事政府公共服务指标受到选手的高度肯定，而企业化运作的部分指标有待完善和提升。
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　 　 有关工作满意度的研究最早可追溯到工业社会

学的创始人、人际关系理论的代表 Ｇ． Ｅ． Ｍａｙｏ 做的著

名的霍桑实验研究。 该研究认为，一个工业组织应该

具有两个目标：生产率和工作满意感［１］。 他们发现，
高的工作满意感将会导致高的生产率。 自 Ｈｏｐｐｏｃｋ
发表了第一篇对员工工作满意度的研究报告至今，工
作满意度的研究一直比较活跃。 但有关马拉松赛选

手参赛满意度的研究相对新颖，尤其目前马拉松赛事

作为城市营销和全民健身的重要载体，已成为推动群

众体育，丰富城市文化的重要举措［２］。 近年来我国

各城市掀起举办马拉松赛的热潮，城市办赛的数量和

规模急速递增。 虽然参与路跑的人数不断增加，但成

熟选手的增长速度赶不上马拉松赛的规模化发展速

度。 因此，争夺优秀跑者提升赛事成绩成为赛事组委

会策划案里的重要目标，同时，许多成熟选手在诸多赛

会中选择哪一场赛事的意向和需求中，也开始从赛事

的规范组织管理向人性化服务管理方面转变［３］。 因

此，探讨马拉松选手的参赛满意度不仅可以对赛事组

委会的赛事资源合理分配提供依据，而且对于职能部

门的机构设置，促使赛事效益的最大化都具有较强的

现实意义和社会价值。
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１　 研究对象与方法

１． １　 研究对象

文章通过调查 ２０１７ 厦门国际半程马拉松赛事的

参赛选手，了解他们参赛过程中对组委会提供的各项

服务的主观满意情况。
１． ２　 研究方法

１． ２． １　 文献资料法

从集美大学嘉庚图书馆、陈延奎图书馆、中国知

网和相关书籍（如：中国志愿服务研究等）中获取收

集相关研究资料。
１． ２． ２　 问卷调查法

设计参赛选手调查问卷，运用五级莱科标度，对
问卷中的 ２０ 个指标从很满意、满意、一般、不满意和

很不满意进行划分，并分别从 ５ 分到 １ 分加以赋值。
将电子问卷挂在参赛选手查阅成绩的官方网站上，由
本届参赛选手自主参与问卷填写，这些主动填写的选

手都非常认真，共从网站上收取有效问卷 １１１ 份。
１． ２． ３　 访谈法

课题组成员在康复区对参与 ２０１７ 厦门国际半程

马拉松赛的选手进行现场访谈，针对性了解他们对赛

会举办过程的主观感知。 同时参与了由赛事组委会

举办的跑者赛后座谈会，聆听许多资深跑者对本届赛

会组织过程的感悟和心声。 这些信息为参赛满意度

分析提供了更全面的客观资讯。
１． ２． ４　 数理统计法

对电子问卷收集的数据进行统计处理。

２　 结果与分析

２． １　 参赛满意度概述和调查指标确定的依据

对于参赛满意度的认知可以由新手、有经验者和

熟手三种参赛角色分别从赛前、赛中和终点不同环节

的满意度影响因素上进行考察，主要有以下三种

途径。
第一种是一般性考虑：“参赛满意度是源自选手

对赛前取得参赛资格以及参赛过程的一种快乐、积极

的情绪状态”。 这种理解认为选手满意是单一的概

念，是对参赛本身及参赛环境因素所感受的一种态

度。 调查中发现，这种认识常见于新手群体中，主要

涉及赛前的“宣传报道、获得报名资格、赛事咨询服

务、公交接驳服务和移动厕所设置”等；赛中的“补

给、医疗站点的服务和赛道风光”等；赛后“完赛包发

放和志愿者服务情况”等指标［４］。
第二种是期望型界定为：“选手参赛满意度取决

于个体期望与实际取得相吻合的程度，只有赛中的实

际感受大于他的预期期望时，才会产生参赛满意

感” ［５］。 这是选手通过对比其他地方马拉松赛事与

本届赛事在组织管理、赛道环境等方面实际得到的服

务后，得出的对参赛满意度的评价。 这种评价的人群

主要由多次参加这类赛事，并获得一定参赛经验的选

手为主。 他们对赛前参赛包领取、赛前检录、物料存

贮和准备活动引导等组织过程的流畅性较为重视；赛
中对赛道整洁、能量补给和志愿者服务等较为关注；
赛后终点得到尊重和康复区的增值服务等指标较为

关注。
第三种途径是通过资深跑者认为，“参赛满意度

是个人根据其主体参考模型对于参赛特征加以解释

后所得到的结果，其中某种参考环境能否影响参赛满

意度涉及许多因素” ［６］。 他们认为，赛事组织或参赛

环境中的客观特征，并不是影响选手态度及其行为的

最重要因素，选手对这些客观特征的主观感受与解释

才是最重要的因素。 这些主要由比较成熟的选手的

主观感知方式，包括对区域文化和赛事的服务品质等

方面。 这些选手以获取较好成绩和自我实现为主要

目标取向，因此，主要涉及赛前参赛包和赛后纪念品

的质量和珍藏价值极为期待，他们对赛道坡度的技术

标准、公里数的精准标识、途中的配套活动和观众激

励氛围，以及安保等指标也较为关注。
根据对以上三种不同概念的分析，一般型定义可

以较好地了解选手的总体参赛满意度如何，但无法找

出影响选手满意度的关键因素；期望型定义无论是需

要的满足还是预期的实现都是决定选手满意度高低

的重要因素；而参考型定义强调的是一些资深选手对

这些客观特征的主观感受。 结合马拉松赛事的主要

流程，以及选手个性特征和参赛体验的特点，本研究

认为：选手参赛满意度是指选手在赛事宣传中得知办

赛信息后报名开始到赛会结束返程整个流程所获得

体验和感受到的满意程度，是赛事组委会提供的具体

服务与选手参赛过程的主观感受这一特殊层面的情

感反应。 本研究总共筛选 ２０ 个调查指标对参赛选手

的具体感知的满意程度进行调查。
２． ２　 参赛选手总体满意度调查及各项指标排序

参赛选手总体满意度主要包括赛前、赛中和赛后

三部分：赛前又分为赛前宣传效应、报名流程简洁和

·３２·
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报名费合理情况、健康体检引导、赛事咨询服务、公交

接驳服务便捷周到情况、包裹存取服务、检录过程、移
动厕所情况、准备活动引领服务等 ９ 个指标。 （１）赛
前宣传主要包括赛事信息宣传、安全教育宣传、赛事

主体渲染和赛事氛围营造等相关内容，赛前宣传对赛

事的顺利举办起着重要的作用。 （２）报名流程过于

繁琐，对于一些文化水平不高的运动员来说有一定难

度，而且会造成他们烦躁的心情，影响报名率。 报名

流程过于简单，则对运动员的筛选和检查环节造成一

定的麻烦，并会产生一定的安全隐患。 所以报名流程

的功能建设是一个重要环节。 （３）健康体检是运动

员筛选和风险防患的重要手段，提交健康体检报告的

目的就在于对一些不适合跑马拉松的参赛者进行劝

退和禁止，倡导理性参赛，确保选手的安全。 （４）赛

前咨询服务是运动员准确获取赛事信息的重要渠道，
对于一些新手来说是不可缺少的，不容忽视。 （５）公
交接驳是赛事当天顺利进行的重要环节，也是运动员

赛事体验的开始，其流畅性和安全性是运动员能否提

前到达现场的重要保障。 （６）包裹存取是工作量比

较大的一个环节，有序的组织管理，能够快速进行物

料寄存并及时取物，有助于运动员有充足的热身和恢

复时间。 （７）严格的检录过程是赛事安全进行的第

二道关卡，也是比较重要的一步，这能防止因替跑等

现象引起的安全事故。 （８）移动厕所的数量和方位

设置是运动员顺利如厕的重要因素，目前，厕所的功

能设置也成为运动员满意度的一个主要指标。 （９）
赛前准备是各项运动的必要步骤，能很好地防止运动

损伤，尤其是在天气寒冷的情况下。 在如此庞大规模

的情况下进行有效的准备活动一直是马拉松赛事的

一个难题。
赛中有出发起跑的裁判服务、赛道路况、标识牌

引导、志愿者服务、补给点服务、医疗配套服务、全程

安保服务等 ７ 个指标。 （１）马拉松赛事的裁判工作

主要集中在起点和终点，其工作服务的态度和成绩的

准确性是运动员满意度的重点。 （２）专业运动员对

赛道的标准比较在意，这涉及到他们的比赛成绩，而
一般的参赛者更注重的是赛道的环境和体验。 （３）
大规模赛事不可能做到逐个人工引导，必须要通过标

识牌进行导向，因此，标识牌的清晰度和准确度很重

要，尤其是专业选手将路牌公里数的标识作为判断自

己的成绩和体力分配的依据，这个环节非常重要。
（４）大型体育赛事需要庞大的人力资源，志愿者正是

其中的重要组成部分，其服务的质量是运动员参赛体

验的关键，也是赛事品牌打造的重要举措。 （５）补给

站服务主要体现在站点数量、站点的位置、站点的组

织管理以及补给品的种类，这几个方面直接影响运动

员选择的满意度。 （６）医疗配套服务一直是赛事的

重要保障之一，大型体育赛事在医疗保障上一般会投

入巨大的资源，因此，医疗服务的质量就成为运动员

对整个赛事满意度的重要安全指标。 （７）安保服务

是赛事另一项大投入的保障项目，是确保赛事有序、
安全进行的重要因素，因此，他们的服务态度也是满

意度不可或缺的重要指标。
赛后有终点服务、纪念奖品获得过程和质量、赛

后恢复保障服务、本次成绩的预期结果等 ４ 个指标。
（１）运动员冲过终点后最先的体会和需要是一种荣

誉感和关注感，所以终点的有序组织和服务是赛后满

意度提升的一个细节。 （２）纪念品不仅仅是对运动

员的一种奖赏，更是赛事永久性宣传的一种重要手

段，一个精致的纪念品将凝结马拉松文化品牌，能时

常引起拥有者或是他人的关注，并铭记于心。 （３）赛
后恢复保障服务曾一度被办赛方忽视，但这是给满意

度加分的重要区域，在经过超负荷运动所获得荣耀和

关注的满足感后，他们最需要的就是放松和身心恢

复，这是赛后增值服务的环节。 （４）对于一般跑者来

说更关注过程体验，但对于成熟或专业的跑者来说，
成绩的好坏已经成为他们参赛的目标追求，这也成为

分枪发令、分区起跑的重要依据。
表 １ 统计结果表明，赛前的宣传（４． ３９ 分）、报名

流程（４． ５８ 分）、健康体检引导（４． ２８ 分）、赛事咨询

服务（４． ２４ 分）、公交接驳服务（４． ０ 分）、包裹存取服

务（４． ３２ 分）、检录过程（４． ３９ 分）、移动厕所情况

（４􀆰 １１ 分）、准备活动引领服务（４． １４ 分）；赛中的起

终点的裁判服务（４． ４１ 分）、赛道路况（４． ４４ 分）、标
识牌引导（４． ４９ 分）、志愿者服务（４． ６７ 分）、补给点

服务（４． ３２ 分）、医疗配套服务（４． ３５ 分）、全程安保

服务（４． ５５ 分）；赛后终点服务（４􀆰 ２７ 分）、纪念奖品

质量（４． ００ 分）、赛后恢复保障服务（３． ９５ 分）、本次

成绩的预期结果（４． ３２ 分）。
表 １ 显示，参赛选手对本届赛事 ２０ 个指标中的

１７ 个评价都在 ４ 分以上，说明总体上都比较满意；
而 ４ 分及以下的介于满意与一般之间的服务项目

主要体现在纪念奖品、公交接驳服务、赛后恢复保

障服务这 ３ 个选项，说明这 ３ 项服务品质需要进一

步提升。
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表 １　 选手参赛满意度统计表

很满意

（５ 分）
满意

（４ 分）
一般

（３ 分）
不满意

（２ 分）
很不满意

（１ 分）
总得

分
平均值 排序

志愿者服务 ７８ ２９ ４ ０ ０ ５１８ ４． ６７ １

报名流程 ６８ ３９ ３ ０ １ ５０８ ４． ５８ ２

安保服务 ６８ ３７ ５ １ ０ ５０５ ４． ５５ ３

标识牌引导 ６５ ３７ ７ ２ ０ ４９８ ４． ４９ ４

赛道路况 ６１ ４２ ６ ０ ２ ４９３ ４． ４４ ５

裁判服务 ５７ ４３ １１ ０ ０ ４９０ ４． ４１ ６

赛前宣传 ６１ ３７ １０ １ ２ ４８７ ４． ３９ ７

检录过程 ６２ ３２ １５ １ １ ４８６ ４． ３９ ８

医疗配套服务 ５６ ４３ ９ １ ２ ４８３ ４． ３５ ９

包裹存取服务 ６３ ３１ １０ ４ ３ ４８０ ４． ３２ １０

补给点服务 ６０ ３４ １３ １ ３ ４８０ ４． ３２ １１

成绩的预期结果 ５８ ３４ １７ ０ ２ ４７９ ４． ３２ １２

健康体检引导 ５３ ４２ １２ ２ ２ ４７５ ４． ２８ １３

终点服务 ５５ ３８ １４ １ ３ ４７４ ４． ２７ １４

赛事咨询服务 ５１ ４１ １６ １ ２ ４７１ ４． ２４ １５

准备活动引领服务 ５４ ３２ １７ ３ ５ ４６０ ４． １４ １６

移动厕所情况 ４７ ３８ ２１ ３ ２ ４５６ ４． １１ １７

纪念奖品 ４７ ３４ ２２ １ ７ ４４６ ４． ０１ １８

公交接驳服务 ４９ ３１ １９ ７ ５ ４４５ ４． ０ １９

赛后恢复保障服务 ４５ ３３ ２２ ４ ７ ４３８ ３． ９５ ２０

合计 １ １５８ ７２７ ２５３ ３３ ４９ ９ ５７２ ４． ３１（平均）

　 　 备注： 受访人数为 １１１ 人

２． ３　 满意的主要指标分析

２． ３． １　 志愿者服务

志愿者服务方面得分值 ４． ６７ 分，表明该项目受

到参赛选手的高度肯定、满意度较高，说明志愿者的

服务质量有保证。 调查了解到本届赛会的志愿者多

数来自各行业、协会和高校，他们自愿参与并有一定

的志愿者经验，在本届赛事中发挥了重要的作用。 他

们不仅在雨天环境里能够坚持岗位，而且敬业态度和

业务熟练性等方面都表现突出，这说明办赛方对志愿

者服务环节的重视，也与赛前对志愿者的选拔和培训

的严格要求密不可分。 因此，志愿者服务既是赛事过

程的主要利益相关者，也是赛事品牌建设的关键因素。
２． ３． ２　 安保服务

参赛者对安保服务的满意评价与办赛方对这方

面的大力投入成正比。 赛前组委会针对赛事安全问

题，多次召开专题会议，颁布相关安全保障文件，体现

了组委会对赛事安全服务的重视。 本次赛会虽然出

现雨天，但从接驳到站后的道路交通管理、衣物存贮、
检录和 Ａ、Ｂ 区域选手的集结都在安保人员引导下有

条不紊地进行着，赛中、赛后终点的人流控制都井井

有条。 反映了赛前组委会的精心筹划和组织管理落

实到安保具体执行过程的有效性，体现了整个赛会计

划、组织、指挥和控制的流畅性和成熟度。 因此，本届

赛会虽然天气突变，仍然能够让参赛选手留下安全有

序的整体观感实在难能可贵。
其他另外 １５ 个指标也都得到诸多选手的认可，

他们都选择很满意和满意之间，说明这些选手对于厦

门国际半程马拉松的办赛质量总体上是满意的，并给

予高度肯定。
２． ４　 有待完善的指标分析

２． ４． １　 赛后恢复保障服务

本次比赛设置 ６ 个医疗点、１ 个康复点，以及在

·５２·
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主会场设置 １２０ 医疗指挥中心（图 １、图 ２）。 赛道沿

线部署 ６ 个医疗救护站点（分别分布在起终点、２． ７
公里、５． ４ 公里、７ 公里、１０ 公里折返、１４ 公里），投入

１３ 组 ＡＥＤ 移动保障自行车（共 ２６ 人）、１１ 辆 １２０ 急

救车。 每个医疗点、康复点均配备志愿者，以确保相

关医疗康复工作的顺利进行。 本次比赛共招募 ３５ 名

医师跑者、２５ 名急救兔，多层次、全方位地保障跑者

安全完赛。 可以看出赛会在赛事医疗保障上投入了

大量的资源，确保赛事安全顺利进行。
但是赛后恢复服务作为赛事增值环节，相对赛道

来说比较落后，这次主要是受到天气和场地的制约，
存在一些问题。

!1 "#$%&'()*+,-.

!2 "#$%&'()*+,-.

评估成员通过走访调查发现，恢复区的医疗资源

与选手的恢复需求的配比严重失调。 一方面，恢复区

的场地设施简陋，服务人员较少且专业性不强，服务

态度及积极性较弱，参赛者赛后得到的只是简易的放

松；另一方，赛会应对恶劣天气，康复区域没有做好充

分地准备，场地设施严重缺乏。 总的来说赛事组委会

对于恢复区的重视程度不高，而且选手也在问卷中充

分的表达出来，这是值得关注的重要环节。
２． ４． ２　 公交接驳服务

赛前，赛会共安排 １２ 条公交线路绕行、３ 条公

交线路暂停运营，赛事期间设置 ９ 条马拉松专线，
共计 １１３ 辆公交车，并配有 ５０ 辆应急车待命，每条

专线预备 １０ 块“马拉松专线”牌，用于及时从其他

线路调车救急（图 ３）。 在第一码头、岳阳小区、湖
里公交场站、红星美凯龙总站、会展中心、海沧房

产、同安小西门车站、翔安公交站、华侨大学等地设

点，进行对跑者的接驳。 赛后，岛内保留 ３ 条专线，
岛外保留 ３ 条专线，根据客流情况适时调整班次。
此外，相关部门还制定了赛事交通管制范围公交接

驳调整方案。

!3 "#$%&'()*+,-./

本次接驳车辆充足，道路通畅，但是问题主要集

中在几个方面：
（１）同条线路上的公交车早在前几个接驳点就

已经坐满，导致后面几个接驳点的参赛选手无法及时

上车，这是导致部分选手迟到的原因之一。
（２）接驳点现场缺乏排队通道设施，志愿者、安

保人数较少，队伍组织困难，秩序混乱，有争抢座位的

现象。
（３）赛后现场缺乏明确的接驳时间提示，志愿者

对此也不清楚，导致完赛后运动员在停止接驳的情况

下还冒雨等待。
因此，需要加强接驳点的组织管理，增加志愿者

的数量，设置排队通道，维持现场秩序，并协助调度接

驳车辆，满足滞留站点选手的接送需要。

·６２·
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２． ４． ３　 纪念奖品

无论是访谈还是问卷，以及赛后承办方组织的资

深跑者赛后座谈会上，绝大多数选手都对纪念品的质

量和纪念价值寄予厚望。 因此，承办方在纪念品方面

要给予高度重视，在现场的观察中我们发现，完赛之

后许多选手领取完赛包时十分关注纪念品款式和质

量，一旦发现纪念品有差错就一定会要求更换，经常

会逆流而上，造成队伍堵塞。
通过以上数据分析和排序过程发现，赛事服务过程

的各项指标中，属于政府公共服务部分的指标都得到参

赛选手的高度认可，并在很满意和满意之间选项，而排

序较后的几个选项基本上是企业运作行为；说明政府不

但重视该赛事，而且在资源投入和组织管理过程都有所

体现，尤其在天气不好的情况下都能得到选手的高度认

可，展示了马拉松主办方和承办方的成熟运作水平以及

赛事管控能力和指挥水平。 但在企业化运营投入方面

有待进一步完善，才能有助于向品牌化发展。

３　 结论与建议

３． １　 结论

（１）研究认为选手参赛满意度是指选手在赛事

宣传中得知办赛信息后报名开始到赛会结束返程整

个流程所获得体验和感受到的满意程度，是组委会提

供具体的服务与选手参赛过程的主观感受这一特殊

层面的情感反应。
（２）参赛选手对于 ２０１７ 年厦门国际半程马拉松

赛所提供的服务总体上感到很满意和满意之间（总
得分均值为 ４． ３１）， 说明这些选手对办赛质量是满

意的。 这些指标中尤其是志愿者服务、安保服务和组

织管理等方面受到高度肯定。 而在公交接驳、纪念品

质量和终点康复区服务还需要完善。
（３）以上数据分析和排序结果发现，赛事组织过

程政府公共投入的服务指标领先于企业化运作行为

指标。 说明参赛选手能够感受到主办方和海沧区政

府的高度重视，并在很满意和满意之间做出选项，认
可政府对赛事的重视，以及对本届赛会在气候异常情

况下所提供的赛事服务感到满意。
３． ２　 建议

本届赛事的志愿者服务方面得到选手的高度认

可，今后厦门国际半程马拉松赛可以在这一重要环节

继续深入探讨，从服务品牌上入手并做出特色。 同

时，康复区方面要在注意安全的基础上，提高对参赛

运动员赛后恢复放松环节的重视程。 组委会可建立

恢复区竞标准入机制，提高恢复区服务质量。 另外，
企业化运营投入方面需要进一步完善和提高，服务管

理是赛事走向品牌化发展的方向。
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