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新冠肺炎疫情冲击神州大
地，对中国的经济和社会造成了
前所未有的影响，旅游业首当其
冲。目前，疫情还在继续。疫情
对旅游业造成的直接影响和损失
是显而易见的，同时，对于疫情
结束后，甚至未来的旅游行业，
也必然是一次阵痛。这绝不仅仅
是疫情结束复苏期到来的迟或
早，而是人们的思想、生活方式
发生改变后，对旅游的需求也会
发生微妙的变化。在此，我想就
旅游业尤其是景区企业如何在这
场灾难中“活下去”，并在灾难
过后修复市场、实现高质量发展
谈几点建议。

一是主动作为，做好企业自身的
防控工作。
留得青山在不愁没柴烧。在全国

景区停业期间，配合国家要求，做好
自身的防控工作，是当下第一重要的
工作。在公司上下、员工群体中做好
摸排、测温、公共区域消毒杀菌等基
础工作，不漏一人，不留死角，保护
好景区资源，保护好员工等，为复工
复产做准备。
二是苦练内功，硬件、软件两手

齐抓。
加强基础建设，优化体验。这段

过渡时期，正好可以给景区做一个全
面“体检”，在硬件设施上查漏补缺，
同时积极完善和优化企业管理制度，
以迎接疫情之后的消费反弹；做优服
务，提升运营。休整期间，按照岗位
进行实训和比武，锻造最优服务，结
合消费者的需求做精、做深，内外兼
修，软硬兼顾。
三是开源节流，想方设法渡过最

难关。
优化调整经营思路，对产品进行

新的组合设计，迅速对接适宜快速崛
起的周末本地游和周边游，推进新业

务，多种经营；打造个性化、特色
化、有竞争力的产品，加强网上营销
力度，做好“开源”工作。节流降
损，调整预算，压缩开支，调整年度
目标和经营策略，保证目前节约成本
渡过难关，为后续的运营提升做好充
足准备。
四是停业不停“销”，多渠道创新

营销。
恢复旅游接待后一定会迎接市场

反弹，那么机会在哪儿？怎么抓住？
需要主动出击，提前准备。研学、亲
子、康养旅游，体育及户外运动旅

游，线上旅游、在线教育、科技+旅游
等领域都将有大发展。现在谁能在暑
期高峰前及时扭转营销策略，准确定
位，做好营销，至关重要。应该坚持
渠道与品牌双管齐下，在加深与旅行
商产品对接的同时，还应该把心思和
时间花在“线上营销”；利用互联网思
维，通过短视频等当下最受关注的方
式开展营销；做好企业自媒体建设，
通过持续的内容传播，低成本、高效
率地传播；开展异业合作和联合营
销；提前策划疫后可能开展的节事活
动，让市场提前产生消费预期。

■ 疫情当前，我们能干什么

一是优化机构设置，健全应急防
控部门。
从 2003 年非典到 2020 年新冠肺

炎，时隔 17年，我们不能确定，今后
还会隔多长时间又会面临一场危机，
我们需要的是积累经验，逆风而行，
勇敢面对，积极解决。综观现代旅游
景区管理，景区都设有营销部、综合
办，但是都缺少信息与风险部。营销
部的工作主要是拓渠道、卖产品；总
经办的工作主要是承上启下，还有文
秘等方面的工作。对于重要信息的收
集、分析、判断与决策，对重大事件
与公共危机的应对，都是景区的短板。
由于旅游行业发展环境具有不确

定性，对于涉旅活动的应急管理愈发
重要。以《中华人民共和国突发事件
应对法》、《中华人民共和国安全生产
法》、《中华人民共和国旅游法》等法
律法规为依据，对于旅游行业因突发
公共卫生事件、突发社会安全事件、
自然灾害、事故灾难而发生的公众和
旅游者伤亡及病变事件，需要做好源
头管控，强调防范前置，实现安全管
理提前介入。把旅游公共安全规划纳
入到景区的旅游规划中来，有应急部
门和应急预案，提升景区企业转身应
急处置水平。

二是全面升级产品，谋划高质量
发展。
作为与经济社会同频共振的旅游

产业，疫情后必将随着社会的发展脚
步而改变。随着人们环境意识更加强
烈，对青山绿水更加倚重，对空气质
量要求更高，相应地，对于幸福旅
游、康养医养旅游诉求会更高，这些
产业必将迎来风口。由此，各景区
（企业）在坚持因地制宜、量力而行原
则基础上，一方面通过对现有景区或
旅游产品改造，使之具备康养 （医
养）功能或效用，另一方面，也可以
设计拓展相关的旅游新产品项目，以
此作为卖点满足旅客新需求，从而以
高质量发展赢得未来市场。
在策划项目时要意识到，文化、

山水、城镇是旅游之本，这个本没
有，那就是新造，新造迪士尼式的乐
园不容易，造到东部华侨城、拈花湾
这个水平也不容易，那要不计成本，题
外生财。即使这样，风险仍然存在，因
为没有“本”托底。文化、旅游与城市必
须融合发展，绝不能只是独特的美丽风
景，更要有完善的商业环境、高品质的
生活方式、便利的出行条件和人性化的
服务，才能最大限度地吸引游客的关
注、到访和深度体验。

三是深耕旅游产业链，寻求多元
化盈利。
这次疫情的发生，对旅游企业的

冲击是严重的，特别是对单一旅游市
场为主的企业更是如此。旅游产业的
脆弱性决定了企业的投资与经营必须
是多市场、多领域的组合，不能将其
经营的业务限制于某个领域或者某个
市场之内。在旅游领域，除了少数旅
游企业，如景区、酒店之外，多数旅
游企业在其业务发展中不应该仅仅限
于旅游，还应该寻求新的消费市场，
来增强企业市场抗风险能力。也就是
说，我国的旅游供给体系的建设，不
以单一旅游功能的旅游+，而是以多功
能的“+旅游”方式进行推进。文化+
旅游，乡村+旅游，工业+旅游，商业+
旅游，医疗+旅游，体育+旅游，健康+旅
游，教育+旅游，这样旅游供给建设推进
方式，不仅可以实现相关产业与旅游消
费的有机融合，也可增强旅游企业抗风
险能力。 举一个简单的例子，故宫。当
下，《上新了，故宫》成了一个很受关注
的节目。故宫本身就有景区功能、影视
拍摄基地，而故宫文创这几年也悄悄走
红。其他景区也可以结合自身优势，
主动转型，创造多元的业态。尤其注
意，文旅项目要逐步建立高资产价值

维度才好做，人们需求越来越高，很
多自然景物、文化挖掘吸引力是不足
的，要创造和城市丰富性，和反复消
费的休闲类场景和内容的结合，朝高
价值区间走。
四是探索人工智能，让游客获得

完美体验。
新冠肺炎的出现，人传人的特

性，让人们发现，无人化才是未来。
信息技术的基础设施加快布局、大数
据应用和共享认同、算法迭代升级、
智能硬件和场景落地，让智能形成生
态，走进千家万户不是梦想。对旅游
景区而言，也应该适应新形势，提前
探索与为游客提供更多的便利。比如
通过互联网+VR手段，游客在选择目
的地之前就可以“身临其境”；由于人
工智能的按需求匹配，游客将得到最
权威有价值的旅游信息，旅行社等中
间环节将不再需要；通过手机下载配
备随行人工智能助手，不仅解决了导
游问题，还有位无所不知的陪聊人
员；不需要现金，也不必靠手机，指
纹进入、刷脸付款等不仅满足了年轻
一代的消费体验，还会在很大程度减
少景区人工成本，提高服务效率。科
技的进步无止境，主动探索，早一步
对接，也是决战未来的一个有力砝码。

■ 疫情过后，旅游行业如何自救

一场“战疫”引发的旅游景区管理思考
金鑫


