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【摘 要】本文在危机管理的理论基础之上
,

把旅游危机的生命周期也划分为隐患期
,

发生持续期和修复

期三个阶段
。

对各个阶段可能会发生的情况做 了分析
,

并阐述 了各部门在不同阶段应采取的措施
。
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以

2 00 3 年
,

全球面临了一个巨大的危机
,

那就是

S A R S 的侵袭
。

各行各业都受到了巨大的影响
,

全球

的经济收人也有很大的滑坡
。

旅游业本身就与其它

各行业有着千丝万缕的联系
,

也就决定了该行业的

敏感性
。

由于这些原因
,

旅游业在 S A R S 期间也遭受

了重创
,

这一系列事件就是旅游危机
。

世界旅游组

织 ( W OT ) 将旅游危机阐述为
: “

影响旅行者对一个

目的地的信心并扰乱继续正常经营的非预期事件
。

这类事件可能以无限多样的形式在许多年中不断发

生
。 ”
川随着问题的解决

,

旅游危机早已得到了控制
,

而旅游业也早已恢复了生机勃勃的态势
。

然而
,

学

术界对旅游危机的研究热情并没有减退
,

我们对旅

游危机的各种研究都是很有必要的
。

学术界对危机和危机管理研究已经有一定的历

史
,

对危机的生命周期也有多种理论
。

但是学术界对

芬克 ( tS ve en iF n
k) 的生命周期比较推豢

。

芬克采用

医学术语形象地把危机的生命周期分为四个阶段
:

第一阶段是征兆期 ( P代刁拍m al )
,

有线索显示存在潜

在危机 ; 第二阶段是发作期 ( B m吐ou t or Acu et )
,

具

有伤害性的事件发生从而引发危机 ; 第三阶段是延

续期 ( C h or in c)
,

危机的影响持续
,

同时也是努力清

除危机的过程 ; 第四阶段是痊愈期 ( eR sol
u it on )

,

危

机事件已经完全解决 , 2 ’ 。

根据芬克模型和其它学者的理论
,

我们也把旅

游危机分为三个阶段
:
隐患期

、

发生延续期和修复

期
。

我们从 2 00 3 年云南省旅游者总人数和旅游收人

变化图中可以看出
。

1 理论甚础
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7 0 0

6 0 0

5 0 0

4 0 0

3 0 0

2 0 0

1 0 0

0

形Y胶

1 2 3 4 5 6

月份

7 8 9 1 0 1 1
`

1 2

收稿日期
: 2 00 6 一 0 5 一 1 9

作 者 简 介
:
萝 冰 清 ( 19 8 3 一 )

,

女

,

云 南 丽 江 人

.

云 南 师 范 大 学 旅 游 与 地 理 科 学 学 陇 04 级硕士研究生
,

主 要 研 究 方 向 为 区
城

旅 游 开 发 与 规 划

。



3 期 罗冰清
:
旅 游 危 机 生 命 周 期 初 探 1 1 7

2 0 0 3 年云南 省各 月旅 游业 总收入 变化 图

4 0 0 0 0 0

3 0 0 0 50

3 0 0 0 0 0

2 50 0 0 0

2 0 0 0 0 0

1 50 0 0 0

1 0 0 0 0 0

50 0 0 0

0

叹胶

1 2 3 4 9 5 6 7 81 0 1 1 1 2

月份

(数据来源
: 2 00 4 云 南 旅 游 年 鉴 )

我们可以看出两个图形状基本相似
。

从 三 月 开

始 两 图 的 曲 线 下 滑

,

直 至 四 月 底 滑 至 最 低 点

,

五 月 到

六 月 变 化 不 大

,

从 六 月 开 始 曲 线 上 升

。

我 们 就 以 这

两 个 图 来 具 体 分 析 旅 游 危 机 生 命 周 期 的 不 同 阶 段

。

2 隐 患 期 ( 2 0 0 2 年 末
一2 0 0 3 年 2 月 )

2
.

1 表 现

2 0 0 2 年 末 在 广 东 发 现 了首 例 S A R S 的病 例
。

由

于 这 是 一 种 从 前 并 没 有 遇 见 过 的 病 例

,

而 且 具 有 极

强 的 传 染 性

。

这 样 的 特 点 也 就 决 定 了 相 关 部 门 如 果

不 采 取 适 当 的 措 施

,

疾 病 就 很 可 能 蔓 延 到 其 它 地 区

,

产 生 不 利 的 影 响

。

所 以 我 们 把
2 00 2 年 末

一2 00 3 年 2

月 初 这 个 阶 段 称 作 隐 患 期
。

在 这 个 阶 段 旅 游 者 人 数 没 有 太 大 变 化

,

人 们 对

危 机 的 到 来 还 没 有 引 起 重 视

,

或 者 说 旅 游 者 还 可 以

用 比 较 理 智 的 态 度 来 对 待 旅 游 危 机

,

危 机 几 乎 还 不

能 影 响 旅 游 者 的 出 游 动 机 和 决 策 行 为

。

对 旅 游 资 源

和 旅 游 目 的 地 的 影 响 微 乎 其 微

。

旅 游 企 业 的 收 人 变

化 仅 仅 是 由 于 旅 游 淡 旺 季 等 常 规 因 素 引 起

。

2
.

2 策 略

在 这个 阶段 最重要 的就 是要建 立旅 游危机 预警

机制
。

建 立 这 样 的 危 机 预 警 机 制

,

应 该 包 括 信 息 收

集 与 分 析

,

危 机 迹 象 的 识 别 和 评 价

,

危 及 的 预 测

、

预

报 和 预 控 几 个 环 节
3I]

。

旅 游 娱 乐 设 施 是 否 会 引 起 意 外 事 故 的 发 生 等 旅

游 产 业 内 部 问 题

,

都 可 能 是 危 机 的 隐 患

。

旅 游 相 关

部 门 在 开 发 的 时 候 就 应 该 充 分 地 考 虑 到 这 些 因 素

,

尽 量 阻 止 这 些 潜 伏 危 机 成 为 现 实

,

影 响 旅 游 目 的 地

的 形 象

。

对 于 其 他 行 业 波 及 到 旅 游 业 引 发 的 危 机

,

不 可 否 认

,

危 机 情 况 下 信 息 具 有 不 完 全 性

,

不 及 时 性

和 不 准 确 性 的 特 点

,

使 管 理 者 在 进 行 信 息 识 别 的 过

程 中 面 临 的 困 难 也 比 较 大

。

但 是 政 府 部 门 以 及 旅 游

相 关 部 门 必 须 具 备 对 信 息 的 一 种 敏 锐 的 态 度

,

同 时

也 要 有 做 好 最 坏 打 算 的

』

合 理 准 备

。

在 危 机 的 隐 患 期

,

政 府 部 门 可 以 通 过 媒 体 把 可 预 见 的 危 机 告 诉 公 众

,

让 人 们 对 危 机 的 到 来 有 一 定 的 心 理 准 备

。

这 样 的 信

号 信 息 也 给 了 旅 游 企 业 及 相 关 部 门 一 个 信 号

,

旅 游

危 机 可 能 会 到 来

,

旅 游 企 业 就 会 采 取 措 施 将 危 机 爆

发 的 风 险 降 到 最 低

。

对 于 一 些 无 法 避 免 的 危 机

,

旅 游

企 业 也 可 以 提 前 制 定 应 对 的 策 略

,

从 而 有 效 的 减 少

损 失

。

政 府 在 这 个 阶 段 还 应 该 建 立 相 关 的 风 险 基 金

,

以 便 在 危 机 到 来 之 际 有 比 较 充 分 的 资 金 保 障

,

基 金

的 来 源 可 以 从 财 政 或 者 旅 游 市 场 中 获 取
【4 ,

。

3 发 生延 续 期 (2 0 0 3 年 3 月 一 2 0 0 3 年

5 月 )

3
.

, 表 现

这 一 阶 段 是 旅 游 危 机 发 生 并 严 重 影 响 旅 游 业 的

时期
。

不 管 是 旅 游 主 体

,

还 是 旅 游 客 体

,

甚 至 旅 游 介 体

都 受 到 旅 游 危 机 的 影 响

。

从 旅 游 主 体 来 说

,

由 于 人 们

深 人 地 了 解 了 旅 游 危 机

,

心 理 不 再 稳 定

,

另 外 由 于 人

们 的 从 众 心 理

,

所 以 旅 游 者 人 数 急 剧 减 少

。

人 们 普 遍

认 为 生 活 在 一 个 熟 悉 的 环 境 中 要 比 生 活 在 陌 生 的 环

境 中 安 全

,

特 别 是 在 象
S A R S这 样的危机席卷 全球 的

时候
,

这 样 的 心 理 对 二 级 群 体 也 会 产 生 严 重 的 影 响

。

从 旅 游 客 体 旅 游 资 源 的 角 度 看

,

与 旅 游 资 源 相

配 套 的 各 种 设 施 和 服 务 会 闲 置 起 来

。

旅 游 目 的 地 的

经 济 也 呈 现 出 比 较 萧 条 的 景 象

。

有 的 危 机 可 能 会 导
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致旅 游资 源的破 坏
,

比 如 战 争

,

恐 怖 事 件 等

,

这 类 危

机 会 直 接 影 响 旅 游 目 的 地 的 形 象

。

在 这 一 阶 段 旅 游 介 体 也 受 到 了 很 大 的 影 响

,

旅

行 社 和 景 区 的 收 人 急 剧 下 降

,

利 润 也 减 少 了 很 多

,

有

的 企 业 出 现 亏 本 经 营

,

甚 至 导 致 一 些 企 业 的 灭 亡

。

3
.

2 策略

在旅 游危 机的发 生持续 期
,

工 作 的 核 心 就 应 该

是 如 何 高 效 率

、

全 方 位 地 整 合 各 种 资 源

,

最 大 限 度 地

降 低 危 机 对 旅 游 业 造 成 的 损 失

,

缩 短 旅 游 业 恢 复 的

时 间

` , ,。

首 先

,

无 论 是 政 府 还 是 旅 游 部 门

,

在 宣 传 报 道 上

要 坚 持 诚 实 和 透 明 的 原 则

,

媒 体 发 布 的 信 息 要 确 实

做 到 客 观

、

准 确 和 透 明

。

媒 体 要 加 强 与 其 他 组 织 的

沟 通 与 联 系

。

其 次

,

旅 游 部 门 要 实 施 危 机 公 关

,

表 现 出 对 旅 游

危 机 的 快 速

、

果 断 的 反 应 和 认 真 负 贵 的 态 度

。

抢 占

公 益 宜 传 的 先 机

,

维 护 旅 游 地 的 良 好 形 象

,

燕 得 危 机

处 理 胜 利 的 同 时

,

燕 得 旅 游 者 的 信 心 并 建 立
口

碑

。

旅 游 企 业 要 调 整 经 营 策 略

,

努 力 降 低 营 运 成 本

,

互 助

合 作

,

共 同 促 梢

。

并 利 用 危 机 期 的 淡 季 加 强 培 训

,

提

高 员 工 的 家 质

,

加 快 企 业 硬 软 件 的 更 新 改 造

,

以 崭 新

的 面 貌 迎 接 危 机 后 的 旅 游 业 的 全 面 恢 复

”̀ 。

最 后 政 府 在 这 个 阶 段 应 该 制 定 一 些 帮 助 旅 游 部

门 度 过 难 关 的 支 持 和 优 惠 政 策

,

减 免 旅 游 企 业 部 分

税 收 和 各 种 其 他 相 关 费 用

,

退 还 部 分 已 收 税 费

,

提 供

优 惠 贷 款 等

。

的 地 的 经 济 状 况 有 了 复 苏 的 迹 象

,

旅 游 收 人 会 有 大

幅 度 的 增 加

。

旅 游 目 的 地 的 形 象 也 重 新 被 树 立 起

来

。

旅 行 社 接 待 的 旅 游 者 人 数 开 始 增 加

,

收 人 增 加 明

显

。

旅 游 景 区 的 门 票 收 人 也 达 到 一 个 高 峰

。

旅 游 介 体

的 利 润 也 相 应 上 升 了 许 多

。

从
2X() 3 年 6 月到 7 月 短

短 一个 月 中
,

云 南 省 国 内 旅 游 者 人 数 从
160

.

83 万人

次上升到 4 8 7
.

9 8 万人 次
,

旅 游 总 收 人 从 64 3 07
.

12

万元上升到 22 8 57 0
.

45
,

增 长 率 分 别 约 为
2 03

,

4 %
,

25 5
.

4 %
,

是 全 年 增 长 率 的 顶 点

。

4
.

2 策略

旅游 危机 结束 以后
,

尽 管 旅 游 收 人 和 旅 游 者 人

数 已 经 回 升

,

危 机 带 来 的 负 面 影 响 将 仍 然 会 对 潜 在

的 旅 游 者 产 生 影 响

,

比 如 sA SR 过后有一些旅游者

表示会尽量避免到广东旅游
。

所 以

,

旅 游 企 业 及 相 关

部 门 应 该 全 面 修 复 受 创 的 业 务 领 城 和 整 体 形 象

,

逐

步 恢 复 人 们 对 旅 游 业 的 消 费 信 心 和 信 任 关 系

。

另 外

,

要 注 重 及 时 跟 踪 管 理 进 程

,

评 估 危 机 修 复 的 效 果

,

建

立 危 机 后 的 学 习 机 制

,

不 断 地 完 普 旅 游 危 机 管 理 机

制

。

同 样 地

,

政 府 要 通 过 危 机 认 识 到 工 作 中 存 在 的 一

些 漏 洞

,

汲 取 经 验

,

并 借 鉴 国 外 的 优 秀 案 例

,

相 应 地

采 取 一 些 措 施

。

如 完 善 相 关 的 法 律 法 规

,

完 警 我 国 的

休 假 体 制

,

建 立 风 险 墓 金 等

,

从 而 为 旅 游 业 的 快 速 发

展 保 驾 护 航

。

5 结 语

4 修 复 期 《20 0 3 年 6 月
一7 月 )

4
.

, 衰现

从 2 00 3 年 6 月 开 始 旅 游 危 机 进 人 了 修 复 期
。

由

于 外 界 的 危 机 得 以 解 除 或 者 是 控 制

,

旅 游 者 心 理 趋

向 于 稳 定

,

开 始 重 新 建 立 出 游 的 动 机

,

旅 游 者 人 数 也

开 始 有 所 回 升

。

被 破 坏 的 旅 游 资 源 可 能 已 经 被 修

复

,

各 种 旅 游 墓 础 设 施 也 开 始 再 度 被 利 用

。

旅 游 目

深 人 对 旅 游 危 机 的 研 究

,

从 而 减 少 旅 游 危 机 造

成 的 损 失

,

对 促 进 旅 游 业 的 可 持 续 发 展 是 具 有 战 略

意 义 的

。

旅 游 行 业 只 有 建 立 起 危 机 意 识

,

在 深 人 了 解

有 关 旅 游 危 机 的 各 种 理 论 的 基 础 之 上

,

制 定 科 学 有

效 的 措 施 和 方 法

,

对 旅 游 危 机 进 行 全 方 位 的 预 防

、

分

析

、

识 别 和 监 控

,

加 强 与 政 府

、

各 种 组 织 (如世界旅游

组织等 )
、

公 众 的 沟 通

,

从 而 降 低 旅 游 危 机 姆 发 的 风

险

,

减 少 旅 游 危 机 带 来 的 损 失

,

以 实 现 真 正 意 义 上 的

旅 游 业 可 持 续 发 展 !
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