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张家界入境旅游服务质量评价及提升策略
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摘要:随着入境旅游市场快速复苏,服务质量已成为旅游目的地核心竞争力的关键要素。张家界作为世界自然遗产

地和知名国际旅游目的地,国际化进程加速与服务供给不足的矛盾日益凸显。基于SERVQUAL(服务质量)模型从

有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性5个维度构建评价指标体系,对张家界入境旅游服务质量进行量化测评。结

果显示,张家界入境旅游服务质量总体得分为+0.22,表明游客实际感受略高于期望值,服务质量整体优秀,但响应

性维度出现负向差距成为薄弱环节,景区在服务响应及时性、个性化服务、期望管理等方面存在不足。张家界应优

化响应机制、提升个性化服务能力、强化期望管理、健全监测机制。研究成果丰富了入境旅游服务质量评价理论,为

张家界及同类目的地提供了实践参考。
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  在全球一体化进程加快以及中国出入境政策

持续优化的背景下,入境旅游作为国际服务贸易的

重要组成部分,已成为衡量一个地区旅游国际化水

平和综合竞争力的重要指标[1]。张家界作为中国首

批世界自然遗产地和全球知名的旅游目的地,以其

独特的“张家界地貌”享誉世界。2024年,张家界入

境旅游实现历史性突破,接待入境游客超183万人

次,同比增长166.3%;入境客源地达183个国家和

地区,较历史峰值增加50个;口岸出入境53.2万人

次,稳居中西部非省会城市第1;入境旅游创汇

10.08亿美元,同比增长504.3%[2]。张家界正加快

向“世界一流旅游目的地”战略目标推进,入境旅游

市场迎来了前所未有的发展机遇。然而机遇与挑

战并存,面对国际游客日益多元化、个性化、高品质

的服务需求,张家界在语言环境、文化差异、服务标

准、智慧化水平等方面仍存在诸多短板[3-4],如何精

准识别入境游客的服务感知痛点,科学评价并系统

提升服务质量,已成为张家界达成旅游业转型提

升、提升国际品牌形象必须攻克的核心问题。
入境游客规模的激增与客源结构的复杂化对

张家界旅游服务供给能力提出了全新挑战。服务

质量是旅游目的地竞争力的核心要素[5],具有无形

性、异质性和不可储存性等特征[6],传统的客观指标

难以全面反映游客的真实感受。目前,关于张家界

旅游服务的研究多聚焦于国内游客或宏观的产业

发展,针对入境游客这一特定群体服务质量的系统

性量化评价相对匮乏。入境游客由于文化背景、语
言习惯及消费预期的差异,对服务质量有着更为特

殊的敏感度。因此,构建一套适用于张家界入境旅

游场景的服务质量评价体系,通过科学的测量工具

挖掘服务供需之间的矛盾,对于制定精准的改进策

略具有重要的理论意义与现实紧迫性。
基于此,通过问卷调查获取一手数据,构建张

家界入境旅游服务质量5个维度22个指标体系评

价量表对其服务质量进行测评,诊断其中存在的主

要问题,并据此提出具有可操作性的提升策略。研

究结果不仅为张家界旅游管理部门及企业提供决

策参考,以优化入境游客的体验,同时也希望为类

似山岳型国际旅游目的地的服务质量评价研究提

供方法借鉴。

1 文献综述

1.1 入境旅游服务质量研究

国外关于旅游服务质量的研究起步较早,理论

体系较为成熟。20世纪80年代,随着服务经济的
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兴起,学者们开始将服务质量概念从制造业引入服

务业领域。1984年Grönroos[7]率先提出“服务质量

感知模型”,将服务质量划分为技术质量与功能质

量两个维度,奠定了旅游服务质量研究的基础。在

入境旅游服务质量研究方面,国外学者主要关注文

化差异对服务质量感知的影响。现有研究已经证

实,受语言障碍、文化距离、旅游期望等多重因素影

响,国际游客对服务质量的评价标准存在显著差

异,其复杂性远高于国内游客[8-9]。
国内关于入境旅游服务质量的研究起步于

21世纪初,随着中国入境旅游市场的快速发展,该
领域逐渐受到学术界的关注。早期研究主要集中

于对入境旅游服务质量的定性描述和宏观分析,学
者们从旅游业发展实践出发,探讨中国入境旅游服

务中存在的主要问题,发现语言服务[10]、文化差

异[11]、跨境支付便利性[12]是影响入境游客服务质

量评价的关键因素,这为后续量化评价奠定了基

础。在研究方法上,国内学者不断引入和探索适合

入境旅游情境的评价工具。部分学者运用重要性-
绩效分析法(IPA)评价入境旅游服务各环节的优

劣[13-14],另有学者尝试构建入境旅游服务质量评价

指标体系[15]。随着入境旅游市场的快速恢复与提

质升级,学界开始关注特定客源国游客的服务质量

感知差异,以及数字化服务设施对入境游客体验的

影响机制[16],部分学者尝试将跨文化沟通能力纳入

入境旅游服务质量评价框架发现服务人员文化敏

感性与语言服务能力对游客满意度的重要作用[17]。
综上所述,国内外学者对入境旅游服务质量的

研究已积累了丰富成果,形成了较为完善的理论框

架和研究方法。然而,现有研究多聚焦于一线城市

或传统旅游热点城市,针对张家界这种新兴国际旅

游目的地的深入研究相对不足。此外,在快速增长

的入境旅游市场背景下,如何系统评价并动态监测

服务质量变化,仍是值得深入探讨的问题。

1.2 SERVQUAL模型的理论基础

SERVQUAL(servicequality,服务质量)模型

是20世纪80年代末由美国市场营销学家Para-
suraman等[18-19]首次提出,经过1988年和1991年

的修正完善,成为学术界应用最广泛的服务质量测

量工具。该模型基于“期望-感知”差距理论,认为服

务质量是顾客对服务的期望值与实际感知值之间

的差距,通过计算两者的差值(P-E)来量化服务质

量水平。模型包括5个维度:有形性(tangibles)、可
靠性(reliability)、响应性(responsiveness)、保证性

(assurance)、移情性(empathy)[20]。

SERVQUAL模型最初应用于美国金融部门,随
后又被广泛运用于银行、零售、保险、图书馆、电子商

务、旅游等各服务行业,并在实践中得到不断发展和

完善,被认为是适用于评价各类服务质量的典型方

法。国内学者在引入SERVQUAL模型时,注重结合

中国旅游业的特点进行本土化修正。杨帆等[21]在对

SERVQUAL模型进行系统评价的基础上,将其应用

于旅游景区服务质量评价,并验证了模型在中国情境

下的适用性。郭海嬿等[22]指出在SERVQUAL模型

时要根据该行业的实际情况对SERVQUAL模型进

行修改调整后再运用研究,以提高测量的针对性和有

效性。在 此 基 础 上,后 续 研 究 进 一 步 探 索 了

SERVQUAL模型在特定细分领域的维度调整问题。
部分学者在原有基础上增加了“智慧性”“体验性”等
维度 以 提 升 模 型 解 释 力[23-24]。此 外 也 有 学 者 将

SERVQUAL模型与IPA(重要性-绩效分析)、模糊综

合评价法相结合,通过多方法融合弥补单一模型在权

重分配与评价精细度方面的不足[24-25]。

1.3 研究综述

现有研 究 虽 已 在 入 境 旅 游 服 务 质 量 和 SE-
RVQUAL模型方面取得了一定的成果,但仍存在

以下不足:从研究领域来看,针对张家界这一特定

目的地的深入量化研究仍较为缺乏,现有研究难以

有效回应张家界入境旅游爆发式增长背景下的服

务质量提升需求。从研究方法看,相较于IPA法侧

重于重要性-表现性的优先级判断以及模糊综合评

价 法 对 权 重 设 定 和 模 糊 信 息 的 复 杂 处 理,

SERVQUAL模型基于“期望-感知”差距理论,能更

直观地量化各服务维度的具体差距,便于识别张家

界入境旅游服务质量短板,而SERVQUAL模型在

入境旅游情境下的应用仍相对有限,如何结合入境

游客的文化背景和需求特征对SERVQUAL量表

进行跨文化适应性调整,是值得深入探讨的方法问

题。从研究深度看,张家界旅游服务现有研究多以

国内游客为对象,方法较为单一,难以为服务质量

提升提供精准的诊断依据。
基于此,以张家界入境游客为研究对象,运用

SERVQUAL模型构建适合入境旅游情境的服务质

量评价指标体系,系统评价张家界入境旅游服务质

量现状,诊断存在的主要问题,并提出针对性的提

升策略。研究旨在填补张家界入境旅游服务质量

系统评价的研究空白,为张家界建设“世界一流旅

游目的地”提供理论依据与实践参考。
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2 研究设计

2.1 研究对象

以张家界入境旅游者为研究对象。张家界市位

于湖南省西北部,历经40余年国际化发展积累的市

场基础,已形成稳定的海外客源网络,入境旅游持续

活跃与国际影响力不断提升。2024年全市接待入境

游客约183万人次,客源覆盖183个国家和地区,以
绝对优势稳居中部地区非省会城市第1位,成为湖南

省重要的国际旅游门户,对其入境旅游服务质量的研

究有利于为湖南入境旅游发展提供借鉴。

2.2 研究方法

研究主要采用问卷调查法。问卷设计主要参

考美国的服务管理研究组合 PZB(Parasuraman,

Zeithaml,andBerry)提出的SERVQUAL量表,结
合张家界作为山岳型国际旅游目的地的特点,保留

了原始量表的有形性、可靠性、响应性、保证性、移
情性5个维度,并在此基础上对题项表述进行了适

应性调整:①针对入境游客的语言习惯,将题项采

用中英文双语呈现,确保受访者准确理解;②在“有
形性”维度中,题项内容聚焦景区设施、员工着装、

服务匹配度等直观要素;③在“响应性”与“移情性”
维度中,题项着重考查员工服务及时性、关注度及

个性化服务能力,以契合入境游客对服务响应与跨

文化关怀的较高期待。
问卷全部采用线下方式发放,调查地点选取天门

山景区和武陵源景区两个入境游客集中区域,调查时

间为2025年7—8月。采取随机抽样的方法共发放调

查问卷105份,回收105份,扣除回答不完全的问卷共

3份,实际有效问卷为102份,有效问卷回收率为98%。

3 调查结果分析
为检验问卷数据的可靠性,对102有效问卷的数

据进行信度分析,结果显示各维度的Cronbach’sα系

数均大于0.7(表1),表明调查问卷各维度内部一致

性良好,数据可靠。
通过对所有有效问卷进行处理分析,得到张家界

入境旅游服务质量评价所得数值均值分布(表2)。

表1 信度分析结果

维度 有形性 可靠性 响应性 保证性 移情性

Cronbach’sα 0.802 0.857 0.752 0.864 0.924

表2 基于SERVQUAL模型的张家界入境旅游服务质量评价结果

维度 含义 题项
得分

期望值 感受值 差距

有形性
包括实际设施、设备以及服务人

员的外表等

1.景区有现代化的服务设施 5.65 6.25 +0.60
2.景区服务设施具有吸引力 6.20 6.45 +0.25
3.景区员工穿着整洁统一的服装 6.35 6.40 +0.05
4.景区的设施与他们所提供的服务相匹配 6.15 6.50 +0.35
平均值 6.06 6.40 +0.34

可靠性
可靠地、准确地履行服务承诺的

能力

5.景区向游客承诺的事情能及时完成 6.00 6.40 +0.40
6.游客遇到困难时,能表现出关心与帮助 5.50 6.10 +0.60
7.景区是可靠的 6.20 6.20 0
8.景区能准时地提供所承诺的服务 5.90 6.70 +0.80
9.景区会记录相关的服务 5.80 5.95 +0.15
平均值 5.88 6.27 +0.39

响应性
帮助顾客并迅速地提高服务水

平的愿望

10.告诉游客提供服务的准时时间 6.32 6.32 0
11.提供及时的服务 6.30 6.40 +0.10
12.景区员工总是愿意帮助游客 6.30 6.50 +0.20
13.景区员工不会因为其他事情而忽略游客 6.42 5.95 -0.47
平均值 6.33 6.30 -0.03

保证性
员工所具有的知识、礼节以及表

达出自信与可信的能力

14.景区员工是值得信赖的 6.50 6.60 +0.10
15.景区内游客会感到放心 6.60 6.70 +0.10
16.景区员工是礼貌的 6.40 6.70 +0.30
17.景区员工可以从景区得到支持,以提供更好的服务 6.21 6.21 0
平均值 6.42 6.56 +0.14

移情性 关心并为顾客提供个性化服务

18.景区会给游客提供个性化的服务 5.50 5.40 -0.10
19.景区员工会给与游客个别的关心 5.10 5.35 +0.25
20.景区员工了解游客的需求 5.40 5.90 +0.50
21.景区优先考虑游客的利益 5.75 6.05 +0.30
22.景区提供的服务事件符合顾客的需求 5.85 6.35 +0.50
平均值 5.52 5.81 +0.29

总体平均值 6.03 6.25 +0.22
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  依据表1的数据可知,张家界入境旅游的整体

服务质量获得了游客比较肯定的评价,实际感知普

遍高于预期水平,尤其在服务的有形性与可靠性这

两个方面表现良好。有形性维度是对服务质量的

直观呈现,牵扯景区设施设备、卫生好坏、导览标记

等可看见的元素,游客对这类要素的感受一般最为

直接,其正向差距表明张家界对基础设施建设与维

护投入成效良好;可靠性维度聚焦景区履行服务承

诺的相关能力,包括按时提供服务、照承诺落实、准
确记载服务信息等,该维度的正向情况说明景区在

基础服务环节有较高的执行及稳定水平。
然而在响应性与移情性两个维度上仍暴露出

一定的短板。响应性维度得分为-0.03,是唯一呈

现负向差距的维度,意味着景区在服务响应机制方

面有系统性的不足点,员工及时应对游客需求的能

力有待提升,当游客作出问询或请求帮忙时,响应

速度以及处理效率未满足游客预期。移情性维度

整体表现为正向差距(+0.29),但其中个性化服务

相关指标表现不佳,说明景区在理解游客个体差

异、提供针对性服务方面仍有较大提升空间。若是

可以在响应速度和个性化服务两个关键方面实现

突破,将有利于进一步改善游客的总体满意度,还
能不断加大张家界作为旅游目的地的市场竞争力。

着眼于各维度内部指标的具体差距看,响应性

维度中的题项13差距达到-0.47,在所有指标中差

距最大,表明员工在服务期间有注意力分散、响应

不及时等问题,此问题和员工工作压力、激励机制

以及培训体系联系紧密,高峰时段里,员工面临较

大服务工作量,倘若缺乏有效的工作流程设计以及

岗位调配机制,容易造成服务精力分散的情形,激
励导向要是侧重于任务完成,而非服务体验,也可

能让员工对游客关注的持续状态受到影响。
显示个性化服务还没有形成系统化的能力保

障,当下景区在标准化服务流程方面的运作比较成

熟,但在识别游客喜好、给予特色化体验方面还是

滞后。与之相对的是,题项20和题项22的差距都

是+0.5,说明游客对员工理解需求能力以及服务

事件匹配度的实际体验已大幅高于预期,从这组数

据来看,景区在基础服务能力方面有比较扎实的基

础,能够较好地满足游客的一般需求,但在更高水

准的个性化服务层面仍有突出的能力缺陷。
基于以上分析,张家界入境旅游服务质量体现

出“硬件优势与软件短板并存”的结构特征,以设施

设备、环境维护为代表的硬性服务要素已形成突出

优势,而以响应机制、个性化服务为代表的软性服

务能力则成为制约整体满意度更上一层楼的瓶颈。

4 结论与讨论

4.1 结论

基于SERVQUAL模型,从有形性、可靠性、响
应性、保证性、移情性5个维度构建了张家界入境旅

游服务质量评价指标体系,通过问卷调查获取入境

游客的期望值与实际感受值,采用服务质量差距分

析法对各维度及各项指标进行量化测评。研究结

果显示,张 家 界 入 境 旅 游 服 务 质 量 总 体 得 分 为

+0.22,游客的实际感受整体略高于期望值,服务

质量整体处于优秀水平,各维度服务质量差距由高

到低依次为响应性、移情性、有形性、可靠性、保证

性,其中响应性维度出现负向差距,成为服务质量

体系中的薄弱环节。上述结果表明,张家界在硬件

设施、服务环境、员工礼貌与可信度等方面已具备

良好基础,能够基本满足入境游客的核心需求,但
服务质量各维度之间存在明显的不均衡现象,尤其

在响应性与移情性两个维度表现相对薄弱,进一步

分析发现,景区在以下方面存在不足。
(1)景区服务承诺的期望管理欠缺。从可靠度

维度题项8来看,游客对服务准时性的实际感知高

于预期,而这一正向差距在一定程度上反映出景区

在服务承诺传达环节存在不足。当游客的预期低

于实际表现时,往往说明景区未能通过有效的沟通

渠道使游客建立起对服务标准的合理预判。这种

预期偏差虽然未对满意度造成负面影响,但从服务

管理的角度来看,意味着景区在承诺管理方面存在

优化空间———合理的期望管理应使游客在体验前

便对服务内容形成相对准确的认知,从而实现预期

与实际的有效匹配。
(2)景区服务记录的期望满足不足。可靠度维

度题项9的数据显示,游客实际所感受到的和期望

值基本相符,未造成明显的差异,这一表现没有出

现负向的评价,也没有超越游客所期望的程度,说
明景区在服务记录细致程度以及信息准确性上仍

有提升的可能,服务记录是服务质量保障的必要部

分,这不仅关联游客需求的延续处理,也直接影响

景区追溯服务过程以及分析服务过程的能力,目前

这个指标的表现比较一般,凸显出景区在服务记录

环节还只是满足基本要求,尚未确立起能增强游客

体验知觉的增值服务。
(3)景 区 员 工 关 注 游 客 的 及 时 性 不 足。题

项13作为响应性维度方面差距最大的指标,直接
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反映出景区在服务响应机制上存在比较明显的问

题,员工由于别的事务而怠慢游客的现象,显示出

其在服务意识、注意力分配以及现场应变能力方面

有整体不足。这一问题在旅游旺季表现得十分突

出,在客流量激增之时,员工一般要在多项任务之

间快速转变,若没有完善有效的工作流程设计与岗

位分工,很容易出现对游客需求响应拖后的情况,
部分员工对于岗位职责的认识也许仍停留在“完成

指定任务”的层面,没能把关注游客作为核心职责

来重视。
(4)景区个性化服务的提供不足。从移情性维

度题项18来看,游客的实际感受略低于预期,这一

负向差距说明个性化服务尚未在景区形成稳定的

供给能力。与标准化服务流程的成熟运作相比,景
区在识别游客偏好、提供差异化体验方面仍显滞

后。这一问题的产生,既与景区对个性化服务的重

视程度有关,也与服务人员识别并回应游客个体差

异的能力密切相关。在当前的运营模式中,景区向

所有游客提供相同的服务内容与体验流程的方式

难以满足不同游客群体在语言习惯、文化背景、兴
趣偏好等方面的差异化需求。

(5)景区服务事件的顾客需求匹配不足。在移

情性维度中,题项22呈现正向差距而题项18表现

为负向差距,二者之间的差异揭示出一种结构性特

征:景区在标准化服务的执行上能够较好地契合游

客的基本需求,但在识别并回应个性化需求方面仍

存在能力短板。这种“高匹配、低个性”的错位现象

说明,景区在满足共性需求方面已形成较为成熟的

运作机制,能够确保大多数游客获得符合基本预期

的服务体验,但一旦涉及个性化需求,现有服务体

系的响应能力便显不足。

4.2 讨论

针对上述问题,景区应从服务承诺传达、服务

记录管理、员工响应能力、个性化服务供给等方面

加以优化。在服务承诺传达上,景区要通过官方网

站、社交媒体及票务平台等诸多渠道系统性地向游

客传达服务标准和承诺内容,同时宣传内容需兼顾

准确性和吸引力,防止因过度营销导致预期过高或

因信息不对称引发误解。在服务记录管理上,可以

引入智能化管理的系统实时记录游客的服务需求、
投诉建议、偏好信息等,把分散的服务记录集合成

游客画像,为后续服务给予数据支撑。在员工响应

能力上,要把游客满意度和响应速度纳入绩效考核

体系,激励引导员工把及时关注游客反馈作为服务

执行中的基本行为准则,逐渐打造以游客需求为指

引的服务响应文化。在个性化服务供给上,景区可

利用数字化平台搭建动态的个性化服务画像,同时

要引导一线服务人员提升在多元文化背景下对需

求识别与灵活应对的能力,推动服务供给由统一化

向精准化转变,建立起跨部门协同机制,确保游客

的个性化需求得到及时有效响应。
研究为张家界入境旅游服务质量的系统评估

提供了实证依据,还为类似旅游目的地建设本土

化服务质量评价体系提供了参考,但研究还存在

一定的局限性。研究共回收有效问卷102份,全
部于2025年7—8月暑期在张家界核心景区通过

线下方式采集,样本量相对有限且集中于特定时

段与区域,未能覆盖全年不同季节、不同客流量水

平下的服务质量波动情况,统计结果的代表性与

推广性有待后续研究通过扩大样本规模、开展跨

时段追踪调查加以验证。同时研究受限于样本规

模没有就不同客源地游客的服务质量感知开展分

层分析,所以没能发现文化背景差异对服务期望

与感知的相关影响。此外,研究着重开展服务质

量现状的静态测评,未进一步研究服务质量与游

客满意度、忠诚度、口碑传播等后果变量之间的作

用机制。
后续研究要扩大样本覆盖的范围,开展跨时段

和多区域的追踪调查,让研究结论更稳健。同时运

用跨文化比较视角,分析不同客源国游客在服务质

量感知上的差异以及成因,结合结构方程模型等方

法搭建服务质量、满意度与行为意向的路径模型,
以揭示服务质量对游客行为产生的影响机制,并探

索数字化技术在服务质量监测和提升中的应用方

式,带动入境旅游服务质量管理从事后评估向过程

治理过渡。
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EvaluationofQualityofInboundTourismServicesinZhangjiajieand
StrategiesforImprovement

ZHANGKe,LUOCong,SUJuan
(SchoolofTourismandUrban-RuralPlanning,JishouUniversity,Zhangjiajie427000,China)

Abstract:Withtherapidrecoveryoftheinboundtourismmarket,servicequalityhasbecomeakeyelementofthecorecompetitivenessof
touristdestinations.AsaWorldNaturalHeritageSiteandawell-knowninternationaltouristdestination,Zhangjiajiefacesanincreasingly
prominentconflictbetweenacceleratedinternationalizationandinadequateservicesupply.Anevaluationindicatorsystemwasconstructedbased
ontheSERVQUAL(servicequality)modelfromfivedimensions:tangibility,reliability,responsiveness,assurance,andempathy,to
quantitativelyassesstheservicequalityofinboundtourisminZhangjiajie.TheresultsindicatethattheoverallscoreofZhangjiajie’sinbound
tourismservicequalityis0.22,indicatingthatthetourists’actualexperiencesareslightlyexceedingexpectationsandtheoverallservicequality
isgood.Butanegativegapamongthedimensionsisobservedinresponsiveness,whichconstitutesaweaklink,withdeficienciesinservice
responsiveness,personalizedservice,andexpectationmanagement.Zhangjiajieshouldoptimizeresponsemechanisms,enhancethecapacityfor
personalizedservices,strengthenexpectationmanagement,andimprovemonitoringsystems.Thetheoreticalevaluationofinboundtourism
servicequalityisenrichedbythisstudy,andpracticalreferenceisprovidedforZhangjiajieandsimilardestinations.

Keywords:inboundtourism;Zhangjiajie;servicequality;SERVQUAL(servicequality)model
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