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旅游业危机管理的研究
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摘　要:分析了危机和危机管理的含义及其分类 ,在此基础上归纳总结出旅游业危机事件的特征 ,

最后提出针对旅游业危机事件的特征进行企业危机管理的途径和方法 。
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Research on the crisis management in tourism
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Abstract:Based on the initial analy sis of the concept and category of crisis and crisis management , the

author concludes several main characteristics of crisis events in tourism.And then the author puts

forw ard some ideas and methods in details to help to ruism dealing w ith emergencies.

Key words:tourism;emergency;crisis management

　　2003年 1月 27 日 ,世界旅游组织在西班牙马

德里公布了 2002年世界旅游初步统计结果 ,中国接

待入境旅游者人数仍居世界第五位 。而且入境过夜

旅游者人数已达到位居第四位的西班牙的 93.2%,

差距已很小。世界旅游组织指出 , 2002 年中国内地

及香港 、澳门地区旅游业的增长最为迅猛 ,被普遍认

为是“未来最有发展前景的旅游目的地” 。2003 年

中国旅游业发展显著 ,与 2002年同期相比 , 2003年

1 ～ 2月份入境旅游人数增长了 9.25%,国际旅游外

汇收入增长了 14%,达 31.4 亿美元 。中国公民的

国内旅游和出境旅游也呈良好增长态势 。然而良好

的态势未能持续下去 ,仅因“非典”而受挫 ,从 2003

年 3月中旬开始 ,中国旅游业收入大幅下滑 ,业内人

士认为 ,这是中国旅游业自 1978年以来的最低谷 。

这场突如其来的事件 ,使旅游业界人事意识到

了旅游业发展的敏感性和波动性 ,认识到了对旅游

业进行危机管理的紧迫性 。危机管理的概念也就自

然而然地被人们所重视和认同 ,笔者就旅游业危机

管理的一些认识和同行探讨 ,以期引起关注。

一 、危机及危机管理

在人类社会中 ,冲突无处不在。作为个体 ,会面对

突发的疾病 、交通意外和自然灾难;作为产业也难免受

突如其来的政治 、经济 、社会或者战争的威胁与破坏;

作为政府 ,在组织抗击火灾 、地震 、水灾等自然灾害的

同时 ,还要面对恐怖活动 、疾病传播 、环境恶化等社会

突发事件。所有这些事件我们都可以用“危机”来界

定。罗森塔尔等人指出 ,危机就是对一个社会系统的

基本价值和行为准则架构产生严重威胁 ,并且在时间

压力和不确定性极高的情况下 ,必须对其做出关键决

策的事件[ 1] 。巴顿(Barton)认为 ,危机是一个会引起潜

在负面影响的具有不确定性的大事件 ,这种事件及其

后果可能对组织及其人员 、产品 、服务 、资产和声誉造

成巨大的损害[1] 。这些关于危机概念的界定从不同侧

面反映了危机的内涵及其影响。进一步分析 ,可以把

危机从不同角度分为几种类型(见表 1)。



表 1　危机分类

划分角度 相应的危机类型

动因性质 自然危机 、人为危机

空间范围 国内危机 、国际危机、组织危机

表现形式 政治 、经济 、社会 、军事、恐怖事件

采取手段 和平方式的冲突 、暴力性冲突

　　追溯危机管理的源头 ,可以发现 ,以往对于危机

的处理仅仅限于军事和外交。到了 19 世纪 80 年

代 ,危机管理得以迅速发展 ,许多企业日渐意识到 ,

面对不确定和急剧变化的商务环境 ,企业经营的波

动性增大了 。在充满变数的商业社会中 ,危机管理

也越来越受到企业的关注。危机管理的对象是危

机 ,危机有着其他管理对象所不具有的非确定性 、冒

险性和紧急性等。因此 ,对危机的管理也必然有其

特殊的规律。任何组织经历危机状态过程都会有三

种结果:在危机中全面崩溃;渡过危机但受到重创;

正确处理危机并因此使自己的地位进一步巩固 、提

高。危机管理就是为实现第三种情况而提出的 ,就

是为恰当处理危机提供指导原则以避开或减少损失

的管理行为 。从广泛的意义上讲 ,危机管理包含对

危机事件事前(Precrisis)、事中(Crisis)、事后

(Postcrisis)所有方面的管理。

二 、旅游业危机事件的特征

就危机事件而言 ,它有其自身的一些特点 ,如突

发性 、紧迫性 、不可预测性及决策的不确定性等等 。

鉴于旅游业是一个特殊的综合性产业 ,现阶段旅游

业危机事件也呈现出一些行业的特征。

(一)危机事件诱发动因多元化

旅游经济活动是一项综合性很强的活动 ,其发

展需要有依托宏观社会环境 ,如政治 、经济 、军事 、政

策法律 、社会文化 、宗教等各种相关因素的协调和良

性发展。自 20世纪 90 年代以来 ,对中国入境旅游

影响最大的危机事件有 1997 ～ 1998年发生的亚洲

金融危机;2001年发生在美国的“9.1l”恐怖事件及

由此引发的美国对阿富汗的军事打击;2001 ～ 2003

年由广东而至全国很多省份以及世界一些国家的

“SARS”疫情;2003 年的“美伊战争”等等 。这些对

旅游业影响大的危机事件涉及政治 、经济 、军事 、恐

怖事件和疾病等诸多方面 。就旅游行业特点而言 ,

其危机事件的诱因也是多元化 。

(二)危机事件影响更直接 、破坏性更强

旅游活动产生的根本动因有客观和主观两方

面 。客观方面包括可自由支配收入 、余暇时间以及

旅游目的地的可通达性;主观则包括人们内心寻求

新异 、刺激 、知识 、探亲访友 、陶冶情操等各式各样的

旅游动机 。旅游产品的生产和消费具有同一性 ,即

生产和消费同时进行并且空间不可位移。一旦危机

事件突发 ,对旅游业的影响是首当其冲的 。1989年

中国旅游业滑坡与反弹的曲线呈“V”形 ,历时 2年

才得以恢复;亚洲金融危机的影响虽然没有如此快

捷 、激荡 ,但中国旅游业滑坡及反弹仍然呈“U”形 ,

历时 1年多才恢复;自“SARS”疫情突袭以来 ,中国

旅游业更是受到重创 ,以“面对面聚集式消费”为特

点的旅游业三大支柱:旅行社 、旅游交通 、旅游餐饮

住宿业迅速滑坡 。2003 年 4 月 22 日 ,北京大学中

国经济研究中心和北京大学卫生政策与管理研究中

心发布了有关“非典”对旅游业影响的初步分析报

告 。报告估计 2003年仅北京市对外旅游收入将减

少 160亿元 ,整体旅游业收入损失约 400亿元。

图 1　旅游企业危机管理模型

(三)危机事件的国际联动性强

任何一国旅游业的危机事件都可能影响周边乃

至全世界的旅游市场。旅游活动作为一种混合性消

费 ,其内容丰富 ,相关行业众多 ,国际间的互动 、关联

性强 。就影响程度和广度而言 ,在世界旅游市场占

重要地位的客源输出国和旅游接待国更是举足轻

重 。旅游业危机事件的国际联动性充分证明 ,同时

也使人们深刻体会到旅游业的良性发展需要世界范

围的和平 、繁荣和安定 。危机事件的处理也要求国

际间的合作 、互动 。

三 、旅游企业危机管理的途径和方法

旅游企业出现危机在所难免 ,关键在于如何有

效地预防和处理危机(见图 1)。旅游企业危机处理

不存在万能的模式 ,但要遵守一般的原则 ,如正视危
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机 ,讲明实况以及应急决策及处理等。根据危机的

时间序列分析 ,笔者将危机划分为危机前 、危机和危

机后这三个阶段 ,并且进一步细分为预防(Preven-

tion)、准备(Preparation)、反应(Response)、恢复(Re-

covery)四个子阶段 ,从而有针对性的提出旅游企业

进行危机管理的有效途径和方法。[ 2]

(一)危机前阶段(Precrisis)

1.预防

首先 ,战略预防是旅游企业应对危机 、加强自身

生存能力的前提。总体而言 ,现阶段中国旅游企业

规模小 、主业单一 、竞争力弱已是不争的事实 。小规

模单一经营表面上有利于专业化 ,但要真正的面对

危机 ,增强生存和竞争能力 ,其根本途径在于多元化

的经营战略 ,国际著名的旅游企业(如美国运通 、英

国旅行社三巨头之一的“Firstchoice”)亦是如此。旅

游企业多元化经营战略的优势在于:危机来临时 ,主

业和辅业可以相互支撑 ,共担风险以减少企业损失 。

其次 ,完善的制度规范是保证旅游企业科学 、及时预

防危机的根本。制度规范是组织管理过程中约束全

体组织成员行为 、确定办事方法 、规定工作程序的各

种章程 、条例 、办法等的总称。完善合理的制度规范

可以使企业员工责任明确 、操作规范 ,对预防危机事

件的发生有重大意义 。最后 ,危机教育是旅游企业

预防危机的有力保障 。危机教育可分为危机意识教

育和危机预控专业知识教育。其中危机意识教育是

指将企业可能发生的危机及其严重后果预先告诉员

工 ,使员工居安思危 ,树立危机意识 。而专业知识教

育是指对每个员工依据工作岗位的需要进行专业技

能培训 、危机自救培训等。并使员工们掌握危机的

类型 、起因和基本的预控措施 。

2.准备

准备阶段可以从组织结构和人员配置两方面进

行。依据企业危机管理的原则要求 ,旅游企业在进

行组织结构设计时必须考虑以下问题:一是组织内

确保有危机反应机构和专门的授权 ,即组织内部须

设非常设的危机管理机构并授予其在危机处理时的

特殊权利;二是组织内部确保信息通畅 ,即组织内信

息有适当的程序和环节到达合适的管理层级 。在组

织结构准备基础上 ,还要考虑在危机反应机构内部

进行合理的人员配置 ,做到责任清晰 、权利明确 、权

责对等 ,避免危机阶段的互相推诿或竞相处理 。如

此一来 ,组织内部结构完善 、信息通畅 、责权明晰 ,一

旦发生任何危机事件都不会使企业措手不及 ,无法

应对 。

(二)危机阶段(Crisis)

危机阶段的应对措施是旅游企业危机管理的重

要环节 。危机事件已经发生 ,如何启动反应机制 ,在

条件允许的情况下将企业损失减少到最低限度 ,是

企业经营者所关注的核心问题。反应环节应当包括

以下几个方面:

1.媒体沟通

媒体对旅游业危机事件的积极介入是危机传播

的第一步。一旦危机事件发生 ,媒体就会积极介入。

作为旅游企业 ,要积极借助新闻媒体的作用 ,应当把

握好一些原则。首先 ,要和媒体合作 ,以诚实 、透明

的态度和各类媒体沟通 ,主动将其导向有利于危机

解决的正确方向。其次 ,要积极开展各项公关活动 ,

恰当处理和敌对媒体的关系。第三 ,要控制谣言和

小道消息的误导 ,保持一个权威 、主流的声音以利化

解危机。失败的媒体导向会给企业带来巨大的损

失 。2001年发生在泰国由蚊子所引起的“登革热”

疫情事件 ,当年泰国卫生部门加大预防由蚊子传染

的“登革热”疾病流行的措施 ,在很多地方张贴了宣

传海报 ,这本是件好事 。就是由于没有和媒体很好

的沟通 ,使得这种实际上每年都会发生的疾病 ,经媒

体渲染而成为当年泰国旅游业的危机事件 ,严重的

影响了旅游业的持续发展。因此在旅游业危机中很

好的借助于各种媒体 ,主动出击 、积极反应才是明智

之举。

2.实时决策

由于危机的突发性和不确定性 ,危机状态下利

用有限的信息资源在最短的时间做出决策确实不

易 。无论是危机管理指挥中心 ,还是部门主要决策

者和管理者 ,都应当强调亲赴现场和争取时间 ,尽快

控制危机发展态势 。这种快速决策包括快速信息沟

通 、快速判断 、快速反应 、快速行动和快速修正等一

系列组织能力。

(三)危机后阶段(Postcrisis)

危机后阶段主要任务是恢复 。恢复环节则包括

旅游企业C I形象恢复 、客源市场恢复和企业内部信

心恢复三部分:

1.CI 形象恢复

这是危机过后重点实施的任务。危机使企业形

象蒙受损失 ,为了赢得客源市场的重新信赖 ,恢复包

括 VI(Visual Identity)、BI(Behavior Identity)和 M I

(Mind Identity)在内的旅游企业形象就显得尤

为重要 。在具体实践中 ,可采用一些“启动”项目来

(下转第 86页)
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而消灭。”第 166条第一款规定:“消灭时效自权利得

以行使时起进行”。各国民法典还对短期时效及其

开始作了具体的规定
[ 4]
。当然 ,西方国家民法对时

效制度的规定中也有一定缺陷 ,大多过于繁杂 ,不利

于当事人掌握。因此 ,立法中应充分考虑我国的具

体国情 ,时效制度不宜过分复杂 ,可利用现有立法资

源 ,吸收《民法通则》等现行法律经验 ,规定一种普通

诉讼时效 。目前在民法典起草工作中已由中国社科

院法学所 、人民大学法学院及全国人大法工委等分

别提出草案 ,几个草案中都对诉讼时效制度作出了

具体设计。有草案提出普通诉讼为 3年 ,其起算点

从知道或者应当知道权利被侵害的次年 1月 1日开

始计算;这个立法建议因为既不合符国际通行规则

又不合民法通则的规定 ,因而受到批评较多;又有草

案提出对履行期未确定的债权 ,适用最长诉讼时效

—20年 ,其起算点在 20年中是从权利人通知履行

后 ,或催告期届满之日起开始计算等。笔者认为对

未定履行期的请求权 ,其时效期间不宜过长 ,否则与

诉讼时效制度的立法本意不符 ,不利于加快市场流

转 ,建议立法规定其诉讼时效期间为 5年 ,从权利义

务关系成立之日开始计算 。如果在期间内 ,权利人

主张权利并遭到拒绝 、义务人明确表示拒绝履行义

务或在权利人所给合理期限内仍不履行义务的 ,则

适用普通诉讼时效制度关于时效中断等的规定 。如

此 ,未定履行期限请求权的诉讼时效及其起算依据

既是适当而明确的 ,又易于为社会公众掌握 。建议

对普通诉讼时效和特别诉讼时效的规定也应尽量做

到具体明确 ,能简则简 ,既便于当事人充分行使其权

利 ,又可避免目前法律规定疏漏带来的诸多问题 。
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吸引旅游者;或通过各种宣传 、公关和促销手段使旅

游企业重新树立形象 。

2.客源市场的恢复

主要通过市场调查 ,搜集相关资料 ,分析主要客

源市场和营销渠道受危机影响的程度 ,进而针对各

市场的特点采取应对措施 ,刺激 、鼓励并帮助客源市

场和营销渠道复苏和繁荣 。在客源市场复苏方面 、

各旅游企业应树立同盟思想 、彼此联合 、互惠互利 。

3.企业内部信心恢复

危机事件发生使企业经营效益受到影响 ,同时

企业内部员工在工作积极性方面同样受挫。在危机

后的恢复时期 ,有效的利用企业文化 ,重塑企业内部

信心 ,增强企业的内聚力 ,以实现企业振兴 ,就显得

颇具现实意义。
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