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旅游安全袁 也就是旅游者的人身和财产安全袁
其本质是人的安全[1]遥 郑向敏认为旅游安全是旅游
业的野生命线冶袁 [2]也就是说袁保障游客的人身安全
和财产安全是旅游业生存和持续发展的最根本需

要遥 国务院在叶关于加快发展旅游业的意见曳中袁提
出要把旅游业培育成国民经济的战略性产业和人

民群众更加满意的现代服务业袁同时还提出要通过
建立和健全旅游安全保障机制以确保以上战略目

标的实现遥中国旅游研究院在华侨大学设立了我国
首家旅游安全研究基地袁以此同时袁全国各高等院
校渊包括高职院校冤的旅游管理专业开设了旅游安
全管理相关课程遥 [3]这表明袁旅游安全管理已经受
到各级政府部门和教育部门的共同关注遥这为本文
建立动态的旅游安全管理系统动态模型和构建旅

游安全教育野政府-企业-高校冶互动模式奠定了基
础遥

一、构建旅游安全管理系统动态模型和旅游安

全教育互动模式是当务之急

在旅游安全的理论研究方面袁国外起步较早袁大
约开始于 20世纪 70年代袁而国内起步则相对较晚袁
大约开始于 20世纪 90年代遥 1999年实行旅游野黄
金周冶被视为是拉动内需尧促进消费的一大举措遥 但
是袁假期高度集中袁旅游景点和相关公共设施的野超
负荷冶以及随之衍生的连串旅游安全事故开始凸显遥
旅游安全事故的频发使得相对滞后的理论研究亟需

提速遥
韩玉灵认为国内文献相对集中于旅游安全基础

理论尧旅游安全保障体系等领域的研究[4]遥 本文在韩
玉灵研究的基础上再次对旅游安全文献进行了检索

分析袁 发现学界缺乏对旅游安全管理系统和旅游安
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表 1 旅游安全事故列表

全教育等方面的研究遥向宏桥提出袁构建和完善旅游
安全体系是解决旅游安全问题的根本途径遥 [5]因此袁
本文认为运用系统理论构建旅游安全管理系统和旅

游安全教育互动模式是当务之急遥
（一）构建旅游安全管理系统动态模型才能理清

安全管理的思路

一方面袁 旅游产业亟需建立一个动态的旅游安
全管理系统动态模型以理清管理思路遥 而现有文献
大多偏重于对基础理论的研究袁研究视角比较单一遥
即便有关于管理体系的研究袁也是沿用野问题原成因原
对策冶直线型的管理模式袁这是典型的头痛医头脚痛
医脚的传统静态思维遥 张进福和郑向敏认为无论是
旅游安全的外延还是内涵袁都是一个动态系统袁且具
有全程性尧整体性与时空特征[6]遥 传统的静态管理思
维是无法管理一个动态系统的遥另一方面袁教育是改
变旅游安全现状最便捷的途径遥 因为教育是直接面
向旅游者个体的袁 特别是在管理系统还没有建立或
在构建的初期袁教育的作用尤其重要遥由于旅游安全
的核心是旅游者的安全袁 改变人的最有效最直接的
途径就是教育遥由此可见袁构建旅游安全管理系统动
态模型属于宏观范畴袁 加强旅游安全教育则属于微
观范畴袁 因此说这两者正是旅游安全管理研究工作
的当务之急遥
近年来各种旅游事故尧旅游乱象尧野窝火旅游冶层

出不穷袁影响极坏遥 [7]由于没有建立旅游安全管理系
统动态模型袁业界没能在宏观上看清问题的实质袁缺
乏清晰的思路袁错误地将矛头指向导游遥导游服务质
量仅属表面现象袁而不是问题的根源和实质袁导游恰
恰是一个无奈的群体袁 目前导游的生存状态令人担
忧遥 [8]在旅游行程中袁导游是一个与旅游者直接且紧
密接触的旅游服务人员袁 是旅游目的地和旅游者之

间的重要桥梁遥 [9]导游的服务质量直接关系到旅游者
对旅游目的地所提供的旅游服务的整体印象和满意

程度遥 导游的表现既可以成就也可以毁掉旅游者的
旅游体验袁 还可以为旅游目的地带来回头客甚至新
的客源遥 [10]相反袁近年来频繁发生各种诸如不按服务
标准提供导游服务袁故意降低服务标准袁哄骗尧欺诈尧
胁迫旅游者致使旅游者利益受损等不良行为袁 这加
速了业界对导游工作的误解袁 使导游沦为各类旅游
事故的野替罪羊冶遥但是袁旅游事故的真正原因在管理
机制袁 只有建立了旅游安全管理系统的动态模型才
可以理清管理的思路和抓住问题的实质袁 只有这样
才可以从机制上解决旅游安全问题遥
（二）加强安全教育是避免旅游安全事故最直接

最有效的制胜法宝

对旅游安全教育研究缺乏重视导致安全教育成

为盲点袁是导致旅游事故频发的主要原因遥
在旅游安全事故成因分析中袁 方旭红的研究发

现袁在 1997年至 2010年 10月 31日的研究区间内袁
大陆游客在台旅游时发生安全事故并经媒体报道的

共计 6类 46起遥 [11]本文再次通过 Baidu和 Google两
大搜索引擎袁分别以与旅游安全事故相关的关键词袁
对同一时间区间进行了单独搜索或联合搜索袁 对搜
索结果整理后发现袁属台风尧地震尧泥石流等自然不
可抗力因素的有 5起曰属交通尧意外事故等因素的共
9起曰属政治尧意识形态因素的有 8起曰属台湾旅游
市场不规范等因素的有 8起曰 属游客自身因素的有
11起曰叠加因素的有 5起遥 其中袁属游客自身因素的
事故所占的比例最大袁 属人为导致的旅游安全事故
所占的比例超过 85%袁 这些事故是完全可以通过旅
游安全教育来避免或减少的遥所以袁本文认为加强安
全教育袁创立旅游安全教育野政-校-企冶互动模式刻

时 间 事故摘要

2009年 1月 14日 参加南京宗教参访团的灵谷寺监院纯如法师因不满住持净然法师的指责，愤而杀人后跳楼身亡

2009年 3月 27日 常州一名游客在台湾旅游时，在岛内北海岸知名的野柳地质公园的岩壁上刻下“中国常州赵根大”

2009年 4月 7日 大陆旅游团游客在高雄二级古迹“英国领事馆”内违规穿越围栏和蜡像拍照

2009年 4月 24日 台北市信义区松高路工地一架起重机吊臂从 37楼高处坠落砸中广东旅游团游览车尾部，造成 3死 2伤

2009年 4月 30日 一个福建旅游团在花莲太鲁阁九曲洞游览时，两名游客意外遭到落石砸伤，其中一人有生命危险

2009年 5月 1日 广东佛山市旅游团 67岁的游客黄振辉在南投埔里镇饭店意外或自杀坠楼身亡

2009年 5月 25日 来自浙江省的旅游团 75岁女游客王碎妹在台湾南投埔里镇下榻酒店的洗手间内意外死亡

2009年 5月 30日 崁大陆旅游团一游客在台湾一级古迹赤 楼参观时抽烟，被制止后恶语反呛媒体多管闲事

2010年 5月 7日 泉州市旅行团的丰泽区台办主任倪子川在新竹 7-11便利店偷 2瓶婴儿润肤霜时，被店员当场抓住并报警

2010年 5月 29日 旅游团成员宁波市江北区人民法院院长马建中因心肌梗塞暴毙台北市西华饭店房内

2010年 8月 5日 大陆游客把游览车当活动晒衣场，把贴身衣物挂在车窗边晒太阳兼吹冷气，被批有碍观瞻和“成何体统”

2010年 10月 13日 一名酒醉的大陆游客要求和台湾潘姓美女酒店驻唱钢琴师“合唱”被拒
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不容缓遥
二、创建旅游安全管理系统动态模型

目前国内所建立的是基于 野事前-事中-事后冶
逻辑下的旅游安全保障体系的模式袁[4] 这是典型的
头痛医头脚痛医脚的管理思维遥 这个静态的体系仅
阐述了它的内涵包括旅游安全评估尧 旅游安全预
警尧旅游救援尧旅游保险尧旅游安全教育五个方面袁
没能体现旅游安全管理体系的内涵与外延尧动态和
循环等特性遥 所以袁需要重建旅游安全管理体系动
态模型袁明确系统的核心和外延尧实现循环和动态
管理遥
（一）确立旅游安全管理系统动态模型的核心

既然构建和完善旅游安全体系是解决旅游安全

问题的根本路径袁 那么建立系统的首要任务就是确
立系统的核心遥向宏桥的研究揭示袁现行的安全责任
制度和保险制度并没有提供科学有效的利益安排袁
甚至还为不当行为提供了利益激励袁 扭曲了旅游安
全风险的市场配置遥 [5]在此背景下袁唯有通过政府干
预方可弥补市场调控功能的缺陷袁 政府管理自然成
为管理系统的核心袁其它因素都是系统的外延遥汪传
才归纳了三种安全管理模式遥一是新西兰模式袁政府
赔偿模式遥 二是美国模式袁各负其责模式袁谁造成旅
游事故袁谁赔偿旅游者遥 三是欧盟模式袁旅游组织人
赔偿模式遥 [3]纵观各国管理模式各有利弊袁也不符合
中国当今国情遥 由于市场失灵和制度扭曲问题的存
在袁中国应该走第四种模式袁中国模式要要要以政府为

核心产业联动的运作模式遥
重新构建旅游安全管理系统模型的首要任务是

确立旅游行政管理部门的核心地位袁 避免多头管理
现象遥从中国旅游安全事故管理的现状看袁为保障旅
游者权益袁 目前已经可以做到在发生旅游事故时先
行由组团旅行社对旅游者承担赔偿责任遥 这是最近
几年所取得的突破性进步袁 表面上看这也是符合人
性化管理原则的遥因为无论是由组团社尧地接社或其
它关联旅游企业所导致旅游事故袁 都先由组团社承
担赔偿责任袁 所以这种模式与欧盟的管理模式颇有
几分相似遥在欧盟国家袁在包价旅游中一旦发生的旅
游事故袁则首先由旅游组织承担严格责任袁体现了人
性化管理的特点袁 而追究造成该旅游事故的具体责
任人则是下一步的工作遥但是袁这一模式在我国遭遇
多重障碍袁不适合我国的国情遥
一是袁信息障碍遥 在旅行社业务运作过程中袁旅

行社向旅游者野慷慨地冶渊免费且大量冤提供旅游价格
信息袁却野吝啬地冶提供旅游安全信息遥致使旅游者获
取信息的成本高昂袁 成本的高昂一旦超过旅游者的
预期收益袁 旅游者就会认为获得旅游安全信息是不
值得的袁 于是选择相信旅游安全性指标达到了政府

管理要求遥 二是袁举证障碍遥 我国以野过错责任冶为基
础的侵权责任制度实际上是对维护旅游企业的组织

利益非常有利袁 而对维护旅游者的个体利益非常不
利遥 根本原因在于旅游企业可以相对轻松地举证说
明自身野无过错冶袁或者通过举证说明是旅游者的野过
失冶袁从而最终逃避旅游事故的赔偿责任遥 大量的事
实证明袁由于处在举证弱势的一端袁旅游者个体很难
通过取证尧举证等司法手段来维护自身的合法权益遥
三是袁保险障碍遥目前我国旅行社购买了旅行社责任
险袁同时也为旅游者购买了旅游意外保险袁这样就使
得旅行社把旅游安全事故风险完全转嫁给了保险公

司袁 这揭示了我国旅行社对旅游安全事故的零风险
实质遥 实际上这导致了旅行社普遍罔顾旅游者的安
全而追逐经济收益袁 盲目地向游客推广高风险旅游
项目并导致了旅游安全事故的频发遥
本文研究发现袁 欧盟国家是通过制定特别立法

渊如叶包价旅游指令曳冤来保障旅游者个体权益的遥 欧
盟立法规定旅行社既是旅游产品的生产者袁 也是旅
游安全事故的第一责任人袁 通过政府强势立法从而
保障旅游者权益遥本文借鉴欧盟的经验袁呼吁加强立
法确立政府管理渊则旅游行政管理冤在旅游安全管理
系统中的核心地位袁 否则旅游安全管理将成为一句
空话遥
（二）廓清旅游安全管理系统动态模型的外延

旅游安全管理系统的建立袁还要在制度层面上
理清系统的外延关系遥 一是袁核心和外延之间分别
是一个相对独立的动态管理回路遥 系统的核心对系
统的外延具有绝对的监督和管理权袁 旅游安全评
估尧旅游安全预警尧旅游安全救援尧旅游保险和旅游
安全教育这五个子系统接受核心的领导袁并向核心
汇报工作遥 二是袁旅游安全教育是管理系统的特殊
外延遥 一方面它与核心之间形成回路袁接受核心领
导向核心负责曰 另一方面它又把旅游安全评估尧旅
游安全预警尧旅游安全救援尧旅游保险四个子系统
联系起来袁形成独特的一个环状回路袁循环推动四
个子系统的良性循环运作遥 也就是说袁旅游安全教
育工作在系统中地位很特别袁它起到了桥梁尧纽带
的作用袁贯穿系统的各个方面袁关系全局遥在旅游安
全教育子系统的推动下袁旅游安全评估尧旅游安全
预警尧旅游安全救援尧旅游保险四个子系统独立构
成一个环状中间系统袁 四者之间一环紧扣一环袁互
相依赖袁循环不息袁而且任何一个环节出现问题都
会导致旅游安全事故的发生遥 特别值得一提的是袁
在其它外延子系统运作滞后或者失灵的情况下袁旅
游安全教育子系统将成为预防旅游安全事故的最

直接和最有效的手段遥
综上所述袁 旅游安全管理系统动态模型可以通

过以下示意图来做更加形象化的描述渊见图 1冤院
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三、创建旅游安全教育互动模式

旅游安全教育子系统的特殊地位和作用既已明

确袁接下来就该着手深化子系统的内涵建设了袁也就
是建立旅游安全教育野政府-高校-企业冶互动模式遥
简单地说袁旅游安全教育要靠政府尧高校和企业三个
部门联合推进袁充分发挥各自的优势遥政府的作用体
现在法律尧制度尧政策和资源配置上袁高校的作用体
现在旅游安全教育的专业性权威性上袁 政府组建专
业的旅游安全教育团队袁政府解决日常的教研经费袁
企业则负责落实具体的旅游安全教育专项活动经

费遥具体分为推式互动尧拉式互动和平式互动三种互
动模式袁分别举例诠释如下院
（一）旅游安全教育推式互动模式

推式互动渊Pushing Interaction冤就是野走出去冶尧
送教上门的一种教学模式遥 提高旅游者的安全意识
最有效的方法是教育遥 广州市教育工作会议于 2011
年 4月 14日在广州召开袁叶广州市教育中长期改革
与发展规划纲要渊2010-2020冤征求意见稿曳提出要大
力发展社区教育遥 经过多年的改革发展袁 从义务教
育尧基础教育尧高等教育尧职业教育到成人教育袁业已
形成一个层次分明结构相对合理的国民教育体系遥
相对而言袁 目前发展社区教育是提高国民素质的最
好办法袁 表一所列的旅游事故中大部分都是由于旅
游者的安全知识缺乏尧 安全意识淡薄和个人素质不
高造成的遥所以说袁搞好旅游安全教育可以减少旅游
事故的发生袁发展社区教育袁送教进社区是非常必要
和有效的遥
定期免费到社区开展各种形式的旅游安全知识

讲座遥政府尧高校和企业三合为一袁送教上门袁让旅游
者提前了解更多的旅游安全知识遥 广东女子职业技
术学院旅游与酒店管理专业已对服务社区尧 服务社

会工作做了明确的规划袁 常规化管理的经验值得推
广遥 例如袁借助叶导游业务曳课程校外实训尧见习和实
习机会袁联合南湖国旅尧卫生厅渊或其属下医院冤在番
禺石綦社区开设野旅游保健与急救课堂冶袁重点展开
对心脏病猝发尧溺水两个救护项目技能的展示袁向社
区居民赠送旅游安全教育光盘曰又如袁联合广东省地
震局尧广之旅国际旅行社在黄花岗社区尧华侨社区开
展野地震知识和天灾逃生技能的讲座冶袁并组织旅游
者参观地震教育模拟展厅遥旅行社是最大的受益者袁
既可以借此推广企业形象袁 还可以推介旅游线路和
最新产品遥发展社区教育关键是政府牵头袁政府牵头
最困难的就是政府部门之间的协调袁 政府应该克服
困难大力发展社区教育袁推广旅游安全教育袁努力实
现旅游安全教育常规化遥
（二）旅游安全教育拉式互动模式

拉式互动渊Pulling Interaction冤就是以企业为据
点把游客野请进来冶的一种教学模式遥 这里需要特别
推荐广东野南湖国旅体验城冶的经验遥 南湖国旅体验
城是中国首个将野博览会冶与野大卖场冶相结合的综合
性旅游服务和体验中心遥 [12]是全国首家集全球世界
各地旅游供应商发布尧咨询尧报名尧购物尧形象展示尧
休闲尧顾客互动于一体的旅游体验城袁也是目前华南
地区最大尧功能最齐全尧展示手段最先进的综合旅游
服务和体验中心遥作为旅游博览会的一项全新功能袁
通过现代高科技将旅游安全知识和技能现场展示给

游客袁很好地实现了旅游安全教育的目的遥
南湖国旅城最大的特色就是打破传统的产品推

销和野你问我答冶的旅游咨询模式袁充分利用 3D科技
的强大展示功能袁引进最先进的 3D技术袁通过巨型
触屏电子书尧LED墙尧3D移动走廊尧IPAD等高科技
产品袁提供立体化的模拟旅游服务遥 所谓虚拟旅游袁
是指建立在现实旅游景观基础上袁 通过模拟构建的
一个虚拟旅游环境袁 使潜在旅游者能够坐在电脑椅
上就能身临其境般地游览全世界的风景名胜的一种

虚拟旅游方式遥 这必将对那些潜在的旅游市场产生
巨大的吸引力遥在此条件下袁增设专业的旅游安全教
育互动平台袁让游客与专家面对面交流袁既是安全教
育又是一种创新的营销方式遥例如袁根据客人需求展
示虚拟旅游袁并根据实际行程提示安全注意事项遥
（三）旅游安全教育平式互动模式

平式互动渊Plain Interaction冤就是常规化的互动
模式袁也就是不管国内尧出境和入境旅游团袁每个旅
游团在正式开始旅游活动之前都要集中时间袁 指定
由专业人士为游客开展针对性的旅游安全教育袁不
可以留下野盲点冶要要要则人人必受教育遥目前袁在我国
的出境旅游活动中事故频发袁旅行社难辞其咎院一是
旅行社野偷工减料冶违反规定没有召集出境旅游者召
开说明会袁 多以电话通知取代了召开说明会的做法

图 1“旅游安全管理动态模型”示意图
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是非常危险的曰 二是开展说明会时旅行社没有重视
对游客进行安全教育遥呼吁国家尽快立法袁规定旅游
团在出团之前务必召集游客进行安全教育袁 由旅游
安全专家对游客进行针对性的旅游安全教育袁 强调
旅途安全注意事项袁 这是预防和减少旅游安全事故
最直接最有效的方法遥
值得业界重点注意的是袁 我国国内旅游团的做

法是十分危险的遥据本文调研后发现袁旅行社通常安
排在旅游团队出发前 渊通常在机场出发大厅门口冤袁
由全陪导游人员在致欢迎辞时附带性地提一下旅游

安全指引和警示袁仅此而已遥由于这时是全陪导游第
一天和游客见面袁彼此还很陌生袁加上崭新的旅程即
将展开袁旅游者心中也是千头万绪袁以致很难集中精
力来听讲安全注意事项遥此外袁由于全陪导游缺乏经
验和安全教育专业训练袁所以安全教育效果不理想袁
甚至有些时候旅行社安排的全陪导游是第一次带团

或第一次前往旅游目的地袁 可想而知全陪根本无暇
顾及旅游安全问题遥本文呼吁加强旅游管理立法袁建
立专业的旅游安全教育师资队伍袁 规定在旅行社的
旅游业务中普及安全教育袁 做到旅游者出团前必受
教育袁这必将最大限度地减少旅游安全事故的发生遥
要要要要要要要要要要要要要要要要要要要要要
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On Interaction Model of Tourism Safety Management System and
Tourism Safety Education

YU Yi-ming
(Dept. of Management, Guangdong Women's Polytechnic College, Guangzhou511450, China)

Abstract：China's theoretical research on tourism safety lags behind the actual needs, particularly a lack of re原
search on tourism safety education, both of which indirectly lead to the frequent occurrence of the tourism accident. The
paper proposes an interaction mode of travel safety education concerning the three parties of government, tour enter原
prise and educational institution. It argues that a "Heart" (tourism administration) and a "Ring"(travel safety education)
are two important aspects of travel safety management system.
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