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表 1 旅游景区危机管理指标体系国外旅游危机管理研究始于 20 世纪 70 年代， 主要涉及恐
怖主义对旅游业的影响，战争、政局动荡给旅游业带来的危机以
及自然灾害对旅游业的冲击等方面， 但国外研究多集中于已发
生的旅游危机， 对即将发生或可能发生的旅游危机研究虽也有
涉及，但总体研究不多 ［1］。 我国旅游危机管理研究始于 20 世纪
90 年代，且相关文献少而零散，只有在重大危机之后才会有较多
的人关注危机管理。 部分学者试图建立旅游景区危机管理框架，
但是大多研究停留在表面，缺乏深入的系统的理论分析，旅游危
机前预警、评价、预控等研究可操作性不明显。 本文在界定旅游
景区危机管理内涵的基础上， 构建了旅游景区危机管理评价指
标体系，并利用改进层次分析法设定权重，最后以麦积山石窟景
区为例进行实证研究。
1 旅游景区危机管理的涵义
旅游景区危机管理是指景区通过一系列相互联系、 持续不

断的管理手段， 最大程度地避免和减轻危机可能给景区带来的
威胁，并恢复旅游环境和旅游消费者信心等，甚至将危机转化为
转机的整个管理过程。 一个完整的旅游景区危机管理过程应针
对旅游景区危机演变的不同阶段，分别采取相应的措施，通过不
同的管理策略达到危机控制和危机管理的目的。 旅游景区危机
发生前的预警和防范，包括风险收集、风险处理和危机预警等；
旅游景区危机发生中的处理，包括快速整合反应资源、有重点地
启动和实施应急方案等；旅游危机发生后的恢复和形象重塑，包
括政府部门的强力支持和积极援救， 重塑旅游目的地的旅游形
象，恢复公众的旅游信心等。
2 旅游景区危机管理指标体系的构建
在参考众多学者研究的基础上 ［2］，本文按照危机管理的三阶

段划分方法，从危机前的风险与预警评估，危机中的适时评估和
危机后的绩效评估 3 个阶段对旅游景区危机管理体系进行划
分，设立风险管理、预警管理、公关管理、沟通管理、决策分析和
危机恢复 6 个二级指标展开， 在这 6 个二级指标下又设立了 24
个三级指标。
3 旅游景区危机管理的量化分析
3．1 利用改进层次分析法确定权重
层次分析法是美国著名的运筹学家匹兹堡大学教授 T． L ． Saaty 于 20 世纪 70 年代提出的一种多目标决策分析方法 ［3］。 本

文通过研究发现， 普通的层次分析法按 1~ 9 标度来构造下一层
因素相对于上一层某因素的相对重要性判断矩阵。 一方面，增加
了专家们的判断难度；另一方面，大多数指标体系既含有定性指
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标，又含有定量指标，给判断矩阵的构造带来很大难度，使得完
全采用层次分析法对指标进行排序和选优产生较大困难。 本文
提出了一种改进层次分析法，其步骤如下：
3．1．1 构造各层因素间的比较判断矩阵
根据旅游景区危机管理的评价指标体系， 构造各层因素间

的比较判断矩阵，以同一层次的要素作为准则，对下一层的某些
要素起支配作用，同时它又受到上一层次要素的支配，对于上一
层因素而言， 在其下一层次上所有与它关联的因素中依次两两
比较二者的重要性或有利性关系，对指标按“重要”、“同等重要”
和“不重要”，分别用“2”、“1”和“0” 3 种数值标度定量表示（见表
2）。 由此得出的矩阵称为三标度矩阵，它表示各因素之间相对于
上一层因素的重要性关系［4］。

3．1．2 求出 AHP 间接判断矩阵
三标度比较矩阵并不能准确地反映各因素在某准则下的相

对重要性程度， 因此必须将其变换成具有层次分析法特点和性
质的判断矩阵，成为 AHP 间接判断矩阵。 利用前述比较矩阵 C，
计算各因素重要性排序指数 ri，即：

ri ＝
n

j ＝ 1
Σcij （i ＝ 1，2，…，n） （1）

rmax ＝ max｛ri｝ rmin ＝ min｛ri｝
计算间接判断矩阵元素 bi j。 若用 Amax表示最大排序指数对

应的元素，Amin表示最小排序指数对应的元素， 用 bm表示 Amax与

Amin比较时按某种标度给出的重要性程度，则可用下式计算各元
素间的相对重要性程度，即判断矩阵的元素。

bi j ＝

ri － rj
rmax － rmin

（bm － 1） ＋ 1 ri ＞ rj

1 rmax ＝ rmin
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3．1．3 AHP 间接判断矩阵计算权重
由矩阵元素 B 构造判断矩阵， 然后依次通过计算判断矩阵

最大特征根及对应的特征向量、层次单排序、层次总排序以及一
致性检验等步骤。 判断矩阵 B 为：
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（3）

本文以（A1，A2，A3）为例进行分析，并确定旅游景区危机管理

的权重，见表 1。

3．2 单项评测
在确定了旅游景区危机管理评价各指标的权重后， 在问卷

调查的基础上， 对危机管理的各个指标得分按 5 个等级进行划
分，其中“极好”为［b，100］；“较好”为［c，b）；“一般”为［d，c）；“较
差”为［e，d）；“极差”为［0，e），见表 4。

3．3 综合评测
利用公式（4）进行计算景区危机管理程度的测评值，根据表

4 确定旅游景区危机管理等级。

E ＝ΣQi × Pi （4）

式中，E 表示景区危机管理程度的测评值；Qi 表示第 i 个评
价指标的权重值；Pi表示第 i 个指标的评价得分。
4 实证分析———以麦积山石窟景区为例
麦积山地处天水市东南方 50 公里的麦积区麦积山乡南侧，

现存佛教窟龛 194个，泥塑石雕、石胎泥塑 7 200余身，壁画 1 300
余平方米，全部窟龛开凿在山崖峭壁之上，分布于东、西两崖。 东
崖现存 54 个洞窟，西崖现存 140 个洞窟。 1982 年，麦积山风景名
胜区被国务院批准列入第一批国家级风景名胜区名单。 近些年，
麦积山石窟景区虽然在自然环境、景区保护与开发、景区管理等
方面取得了一定的成就，但景区在资源、服务、资金、管理体制等
方面存在一定的危机， 本文对麦积山石窟景区进行危机程度的
测评。

4．1 麦积山石窟景区危机程度的量化评测
在确定了旅游景区危机管理评价各指标的权重后， 采用专

家（旅游行政人员 3 名，景区管理者 3 名，高校教师 2 名，旅游者
20 名）打分法对危机管理的各个指标得分按 5 个等级进行划分，
其中 “极好 ”为 ［88．37，100］；“较好 ”为 ［65．78，88．37）；“一般 ”为

［48．33，65．78）；“较差”为［22．98，48．33）；“极差”为 ［0，22．98），见
表 5。向旅游行政人员、景区管理者、高校教师和旅游者发放麦积
山石窟景区危机管理各指标得分调查问卷。 最后利用公式（4）进
行计算，得到 E = 47．37，根据表 5 可知，麦积山石窟景区的危机
管理现状为“较差”。

Ai j的取值 含 义

2
0
1

第 i 个元素比第 j 个元素重要
第 i 个元素没有第 j 个元素重要
第 i 个元素与第 j 个元素同等重要
且有 cij = 1 即元素自身比较重要性相同

表 2 各指标重要程度量化取值表

表 3 两两比较三标度矩阵

A A1 A2 A3 R
A1 1 2 2 5
A2 0 1 2 3
A3 0 0 1 1

rmax = 5 rmin = 1 bm = 5 CI = 0.035

指标值 ［0，e） ［e，d） ［d，c） ［c，b） ［b，100］

等级描述 极差 较差 一般 较好 极好

表 4 指标得分等级划分

指标值 ［0，22.98） ［22.98，48.33） ［48.33，65.78） ［65.78，88.37） ［88.37，100］

等级描述 极差 较差 一般 较好 极好

表 5 指标得分等级划分

经济管理
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4．2 麦积山石窟景区危机管理的对策
4．2．1 资源保护和合理开发，创造新的旅游卖点
麦积山景区管理局应切实加强资源保护力度， 强化规划的

法律效力，及时制止景区内宗教场所和有关单位乱开乱挖、违规
建设等行为。 针对石窟渗水问题，可以先对裂缝进行防渗注浆，
另外可在石窟崖壁上打孔引水，以此控制石窟内的渗水。 天水麦
积山景区可以基于天水丰厚的历史底蕴并结合现代朝拜旅游、
养生旅游、休闲旅游等现代旅游形式开发新产品，可开发以沙漠
中的“绿洲”为主题的系列旅游产品，充分发挥“塞上小江南”的
资源优势。
4．2．2 提高景区综合服务
提高景区有形服务，加大资金投入，修葺、建设景区基础设

施，建造景区休闲娱乐设施。 另外，加强景区环境保护，改善景区
游览环境，如设置垃圾站点等。 提高景区无形服务，对景区的从
业人员进行更专业和更系统的培训，并完善培训后的考评制度，
以提高相关人员的综合素质及能力。 最后，完善游客投诉制度，
如设立小信箱，发放游客满意度调查表等。
4．2．3 加大招商引资力度
麦积山景区入不敷出的财政状况严重影响了景区的可持续

发展，因此，景区应本着“引进来，走出去”的原则，通过招商引资
来扩大资金渠道。 首先，景区要创造一个良好的投资环境，吸引
国内外资金。 再次，景区应专门成立引资部门，下拨专项经费，安
排专业人员和专家。 最后，景区要提升自身的价值，制定有前瞻
性的景区发展规划，提高麦积山景区的吸引力。
4．2．4 加强危机过程中的危机管理

（1） 危机前的危机管理。建议麦积山石窟景区建立一个科学
的预警机制模型。 首先要强化景区决策者的风险意识，提高景区
的风险管理水平。 其次要建立景区危机预警机制，提升风险识别
的敏感度， 提高景区风险处理的能力。 再次要加强危机控制力
度，将危机化解于萌芽之初。

（2） 危机中的危机管理。建议麦积山管理者在危机决策时协

调好景区与大众、媒体之间的关系。 在危机发生后要尽可能地保
障游客的利益，并及时与媒体进行有效的沟通。 在麦积山景区危
机管理各指标得分中，决策者的素质得分也较低，因而在景区日
常管理中应加强对决策者素质的培养， 如开展危机管理理论培
训和危机管理实地调研等。

（3） 危机后的危机管理。建议麦积山景区加强危机后的宣传
和目的地形象重建工作。 景区可以针对社会公众、旅游者、旅行
社等进行宣传，宣传的重点是要消除人们对危机事件的恐惧，重
新建立信任感，重新树立景区形象。 景区可以通过组合包装推出
新的旅游产品和线路等，并提供优惠的价格和更加优质的服务。

（4） 保证顺畅的信息流通，充分发挥媒体的力量。 旅游危机
沟通是指旅游组织面对危机，通过一定的媒介获取传递、交流以
及反馈信息、思想态度、情感和价值观的一系列活动［4］。建议麦积
山景区石窟管理者应当相信与发挥媒体的力量， 要负责任地跟
媒体进行沟通。 本文建议麦积山石窟景区应当建立一个信息发
布中心，定期向媒体发布旅游信息，保持与公众的信息沟通。 在
危机发生后，通过媒体新闻中心发布通报，并定时发布旅游危机
警告等，使信息公开化、透明化，让公众及时了解麦积山石窟景
区的最新动态。
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国际金融危机爆发后， 加快培育战略性新兴产业成为各国
寻求新的发展动力、抢占未来竞争制高点的重要举措，我国各地
也纷纷选择符合本地发展实际的战略性新兴产业来扶持发展。

长沙作为我国中部地区的重要省会城市，为了在新一轮产业竞争
中，把握机遇、发挥优势、抢占战略制高点，培育战略性新兴产业
也成为其转变经济发展方式、 提升城市核心竞争力和加快建设

“两型”社会的必然选择。
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长沙加快培育战略性新兴产业的若干思考
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［摘 要］加快培育战略性新兴产业，已成为国际金融危机后各国抢占未来竞争制高点的重要举措，我国各地也纷纷效仿。
长沙作为我国中部地区的重要省会城市，为了在新一轮产业竞争中抢占先机，加快培育战略性新兴产业也成为其必然选
择。 本文在分析长沙培育战略性新兴产业的现实条件和制约因素的基础上，通过借鉴国内外的主要做法，提出长沙加快培
育战略性新兴产业的对策建议。
［关键词］战略性新兴产业；产业发展；技术创新
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