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［摘要］ &’(&给旅游业带来了巨大损失，通过 &’(&型危机对旅游业影响的研究，了解其影响特征和规律，寻

找对抗危机的措施，促进旅游业健康持续发展 )文章分析了 &’(&危机对旅游业影响特征，研究了危机后人们旅

游需求的变化，对旅游业危机管理系统模型和危机后旅游业发展的新思维进行了探讨 )
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$ 引言
旅游业的敏感性决定其极易受外界影响而出现波动，自然灾害、战争、社会动乱、经济危机、疫病等因

素，都可能引发旅游业危机 )所谓危机，世界旅游组织阐述为：“影响旅行者对一个目的地的信心和扰乱继
续正常经营的非预期性事件”［"］)一旦出现旅游业危机，将给旅游业带来巨大损害 )

&’(&作为一种突发性公共卫生事件，给我国旅游业造成巨大损失，旅游业由欣欣向荣瞬时进入“冰
期”)我们将这种由 &’(&引发的，并对旅游目的地旅游业产生巨大影响的危机事件，称为 &’(&型旅游业
危机 ) !##.年末到 !##,年初在我国广东出现的 &’(&零星病例和在亚洲诸国流行的“禽流感”，若处理不
当，同样会引发相应的危机事件 )

% !"#!型旅游业危机的影响分析

%&% 影响的全面性、彻底性
旅游业是所有行业中较早受影响，且影响最彻底的行业 ) &’(&对经济的影响机制是，从减少人流开

始，按照人流———物流———资金流的相继减少顺序削弱经济活动的频率，进而使经济增长势头受到抑

制［!］)因此，旅游业首当其冲受到影响，这种影响是全面而彻底的 ) !##.年 ,、+月，我国的入境旅游、出境旅
游、国内旅游皆陷入停顿，旅行社全面停业，旅游饭店、旅游景点接待人数为历史最低，旅游业陷入历史最

低谷 )由于 &’(&的影响，!##.年旅游业增长目标不仅未能实现，且比 !##!年有较大幅度下降 )以入境旅
游为例，!##.年入境旅游人数 $ "--C!"万人次，比上年下降 -C.DE；!##.年全国旅游外汇收入为 "%,C#-亿
美元，比上年下降 ",C-"E［.］（图 "、图 !）)

图 % ’$$(年 !"#!影响下的中国入境旅游人数 图 ’ ’$$(年 !"#!影响下的中国旅游外汇收入

注：根据国家旅游局 !##!、!##.年入境旅游接待收汇情况公报绘制
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!"# 影响呈现“由远及近”，恢复呈现“由近及远”态势
旅游产品的敏感程度存在一定差异，一般来说，客源地与目的地之间距离越远，其风险就越大，敏感性

越高 !受危机影响最大的是入境旅游、出境旅游，其次是国内长程旅游、跨区域旅游业，最后是周边、环城、
郊区旅游业 !由于国际旅游者对旅游目的地的具体情况了解相对较少，接受信息的渠道单一，出游决策往
往取决于旅游目的地的整体形象 !加之国际旅游业受政治、经济、文化等因素的影响更大，所以国际旅游者
对危机更为敏感 !短程旅游业由于游览时间短、流动范围小、接触人员少、自助性强，具备一定活力 !在旅游
危机事件结束后，旅游的恢复过程与影响过程恰恰相反，即最先恢复的为周边、郊区游，其次是国内跨区域

游，最后才是出境游和入境游 !并且国内旅游恢复过程短，国际旅游恢复过程较缓慢 !
!"$ 危机后，旅游业的复苏取决于危机控制程度和人们旅游信心的恢复

图 $ 京、沪、穗居民 #%%$年下半年出游计划

危机控制程度是旅游业复苏的关键，这影响到人们旅游信心的

恢复 ! "##$年 %&’%疫情在 (月已得到有效控制，超出人们的心理预
期，人们对旅游业前景普遍乐观，旅游信心恢复较快 !据北京青年报
和上海市场研究公司舆论研究部 "##$年 (月 (日至 (月 )日采用
配额抽样的方法对京、沪、穗的 (*)名当地居民的联合调查得知［+］：
有超过两成（"",-.）的被访者打算在下半年出门旅游，还在犹豫的
人为 $$,+. !而不打算出门旅游的人为 +$,-.（图 $）!由此可看出，有 /(,".的居民下半年可能外出旅游 !
"##$年下半年，正如许多人预期的，人们很快走出了 %&’% 的阴影，旅游业又走上了正轨，基本弥补了
%&’%带来的损失 !

# 危机后，游客旅游需求分析

#"! 旅游更注重安全和健康
经过危机的洗礼，人们认识到健康和安全的重要性，赞同积极健康的生活方式和保持良好的卫生习

惯 !游客对旅游目的地的公共卫生条件及其防疫防范服务配套设施设备的要求和选择将会变得比较挑剔 !
安全顺畅旅游、健康卫生旅游、文明有序旅游的基本将会明显地成为旅游者选择旅游项目活动的第一位要

求 !对旅游目的地的植被覆盖、大气质量、水土清洁、卫生管理、法制保障以及居民的文明程度等生存、生态
环境条件的基础性要求将会有明显的提高［/］!
# &# 绿色旅游、生态旅游成时尚
疫情带来人们生活方式的改变和对健康的重新认知，认识到摒弃陋习、保护环境，倡导健康生活方式

的重要性 !因此，以强身健体为目的的健身旅游、不以破坏环境为代价的绿色旅游、以亲近自然为特色的生
态旅游将在未来旅游中扮演最重要的角色 !以选“生态、健康”为特色的旅游方式将成为人们的最爱 !
#"$ 自助旅游、家庭旅游普遍受欢迎
危机促使游客出游方式加快转化 !大规模的团队出游将变得较少，中短程旅游散客将成主体 !尤其是

随着汽车进入家庭和汽车租赁业务的开展，以家庭、朋友为主体的自驾车这种既健康又新颖的旅游方式正

蓬勃发展 !对于远程旅游，小包团旅游也越来越受欢迎［(］，家庭、朋友、同事组合的自助式旅游，也有较大增
长 !
对于旅行社来说，未来的经营业务和范围就必须要进行一定的调整，来迎合市场，例如组织自驾车队、

提供租车服务，代订住宿，以及加大对企业的团队营销等等［0］!
#"’ 对旅游服务的个性化需求得到强化
游客对于旅行社的依赖会越来越弱，旅行社必须将业务细分，将服务做细，才能最大程度地赢得顾客 !

旅游经营者能否公开保证、按照承诺、及时提供符合游客人身安全、卫生要求的保障服务和文明服务，将作

为旅游者消费选择中的基本要素 !
#"( 网络旅游、网络中介倍受关注
在 "##$年“五一”期间，众多旅游网站点击率创下记录 !不少游客，尤其是年轻人已经习惯将旅游网站

作为旅游信息的来源和旅游交流的舞台 !并通过旅游电子商务平台在网上订机票、订房间，享受较大的价
格折扣 !在经历 %&’%后，率先活跃的散客旅游将推动网络中介的发展 !
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! 危机后，旅游业发展的新思维

!"# 实施危机管理，制定旅游危机预警、处理和评估机制
危机管理是旅游地对旅游开发、经营过程中可能产生的风险因素采取预防或消除措施，以及在危险发

生后采取弥补措施的科学管理方法，它包括对旅游危机的识别、评估、预防和处置［!］"通过成立旅游危机管
理机构，制定旅游应急预案，实施危机管理，统筹部署，建立危机预警机制、危机处理机制和危机评估机制 "
在不同的危机阶段，采取相应的危机管理措施，将危机损失降至最低（图 #）"

图 $ 旅游业危机管理系统模型

!"% 建立扶持和救助旅游业的保障体系，完善相关政策和制度
增加旅游发展基金，设立“旅游紧急救援基金”，以应付危机情况的应急处理和扶持困难的企业［$］"政

府有必要对旅游企业遭受的经济损失给予一定的政策优惠扶持 "为旅游企业添置防护设备、设施；设立紧
急医疗救护点，配备必要的药品提供经费支撑 "
采取风险控制策略，建立和完善旅游赔偿制度与保险制度，以求改变风险或降低损失 "建议保险部门

尽快设立针对旅游遭遇特殊灾害性损失后可以进行保险理赔的新险种，完善社会保险机制，对旅游企业遭

遇不可预见的危机性损失给予社会保险理赔 "
!"! 加快旅游行业整合，走多元化发展道路
旅游企业在 %&’%危机期间的表现，表明中国旅游企业小、弱、散的特点是抗危机能力差的重要因素 "

旅游企业加强自身建设，努力壮大自身，同时加强旅游行业整合，形成一批有较强抗危机能力的旅游企业

集团 "如旅行社应改变“大而全”、“小而全”的分工体系，定位和分工更加明确 "大旅行社加强品牌建设，建
立连锁集团，扮演旅游批发商的角色；而众多的中小型旅行社则根据自己的实际情况，走专业化的道路，成

为大型旅游集团的代理商，从而形成规范的批零网络 "
危机下的旅游业惨淡景象，使人们认识到多元化发展的重要性 "“不要把鸡蛋放在同一个篮子里”，“堤

内损失堤外补”，国外旅游企业非常重视多元化战略，抗危机能力较强，而我国旅游业多元化发展尚未有明

显成果 "经过 %&’%危机，将促使旅游业加快多元化发展步伐，通过“横向多元化”、“纵向多元化”以增强抗
风险能力 "
!"$ 发挥行业自力作用，实现旅游企业间互助合作
国内旅游业竞争一直非常激烈，缺乏相互合作的土壤和机制 "危机后，若能发挥行业自力作用，开展互

助协作，会大大提高整个行业的抗危机能力 "应发挥旅游行业协会的作用，推动旅游企业之间的互助合作，
共同促销，降低成本，吸引游客 " 例如，在 %&’%肆虐期间，香港旅游同业之间表现出精诚协作、共渡难关的
精神 "香港的旅游、饮食行业和国泰航空公司 ())*年 +月联合推出”黄金月”促销活动 "活动内容为：市民
参加香港本地游消费并在指定餐厅消费，在一个月内只要累积满 , )))港元，就可以凭单据到指定航空公
司买到价钱具有震撼力的特价机票，如 #))港元往返台湾，, )))港元飞日本，, !))港元飞加拿大等，许多
航空公司都有兴趣参加这项活动 "这并不是政府行为而是企业行为，不是政策“托市”而是同业之间自救互
助［,)］"
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!"# 构建新型公民休假制度，引导民众形成新的旅游休闲观
国家实行的“五一”、“十一”、“春节”长假制度，促使人们利用长假出游，一年形成三个旅游高峰 !在长

假期间，往往是价格上涨，而旅游质量下降 !加之短时间、高密度、大范围的人员流动为传染病的传播、流行
创造了条件 !没有灵活的假期，对我国旅游业的健康发展是有害的 !应着手构建新的休假制度，如积极推行
“带薪假期”，引导人们尽量避开高峰期出游，既保证了出游的质量，提高了游客满意度，又缓和了出游高

峰，降低疾病的流行概率，促进旅游业的持续健康发展 !
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