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编辑推荐

德克�格莱泽博士长期致力于危机管理的研究，他让我们了解到并非每一个负面事件都
必然会转变为危机。
  ——世界旅游组织秘书长 弗朗切斯科�弗兰贾利 

内容简介

基于危机管理的复杂性，想一次性分析就能对其做深入彻底的研究是不现实的。因此，
本书集中研究旅游业危机管理的核心方面，期望至少就一些重要的观点能够填补文献中
的空白。
  本书分为六章。第一章概述了与危机概念相关的科学讨论。目的在于特别地强调导致
危机爆发的不同原因并不一定引起危机管理模式的改变。为此，对危机的概念进行了深
入的分析以便为研究危机管理奠定基础。首先，本章通过对危机管理活动的重新评估来
说明采取防范措施的至关重要性。然后，指出了旅游产品的特殊性，由此揭示旅游业危
机管理的目的。
  为了更好地分析导致负面事件发生的过程，第二章采用了系统理论的思考方法对旅游
的各种不同的活动领域进行了讨论。在这一点上，本书与以前其他研究危机产生原因的
文献有所不同。在顾客活动领域里，不仅探讨了现实和潜在顾客，还论及了组织所处的
更广泛的社会环境。在产品活动领域，集中研究了核心旅游产品——旅游目的地。为对
这一领域产生的效应进行分析，本章介绍了旅游产品基本利益和附加利益的决定体系。
同时，还论述了竞争者、国家与其他活
动领域。
基于危机管理的复杂性，想一次性分析就能对其做深入彻底的研究是不现实的。因此，
本书集中研究旅游业危机管理的核心方面，期望至少就一些重要的观点能够填补文献中
的空白。  本书分为六章。第一章概述了与危机概念相关的科学讨论。目的在于特别地
强调导致危机爆发的不同原因并不一定引起危机管理模式的改变。为此，对危机的概念
进行了深入的分析以便为研究危机管理奠定基础。首先，本章通过对危机管理活动的重
新评估来说明采取防范措施的至关重要性。然后，指出了旅游产品的特殊性，由此揭示
旅游业危机管理的目的。  为了更好地分析导致负面事件发生的过程，第二章采用了系
统理论的思考方法对旅游的各种不同的活动领域进行了讨论。在这一点上，本书与以前
其他研究危机产生原因的文献有所不同。在顾客活动领域里，不仅探讨了现实和潜在顾
客，还论及了组织所处的更广泛的社会环境。在产品活动领域，集中研究了核心旅游产
品——旅游目的地。为对这一领域产生的效应进行分析，本章介绍了旅游产品基本利益
和附加利益的决定体系。同时，还论述了竞争者、国家与其他活动领域。  在前面两章
的基础上，第三章主要讨论有哪些分析工具能够用来判断一个公司的关键领域并能声速
地确认负面事件。同时分析了这些工具在多大程度上适合旅游业应用。其中，有关形象
传导及其在危机管理框架内应用可能性的评估是本书的一个创新。接下来，本章考察了
指标预警方法及弱信号监测对旅游业危机管理的适用性。  第四章研究了防范性危机管



理的必要性及其存在机遇。本章特别在公司战略的背景下对产品活动领域进行了分析。
同时还分析了迄今仍被忽略的一些问题，即公司业务构架内所存在的战略行动机会、公
司的契约关系结构、公司的外部特征、影响负面事件发生与作用效应的因素等。最后，
指出了各种危机管理战略的优点及存在的问题。 
第五章研究的重点是危机计划的独特性和组织应对负面事件所做的对策准备。  第六章
介绍了市场营销工具，论述了时间因素对危机管理的重要性，以及重要的预算问题。
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前 言

与其他产业不同，旅游业总与我们生活中快乐和美好的事物相伴。它正在稳步快速地成
长，国际化程度也越来越高。世界上许许多多的人已参与到旅游活动中来，他们或者是
服务的提供者，或者是旅游观光者。
旅游业这么良好的发展环境很难使人们将它与危机管理联系起来。只有在
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