第9章 旅游安全、应急与风险信息化管理
学习目标
通过本章学习，学生应达到以下目标：
1. 理解旅游安全、风险感知、预警系统、应急指挥、承载力、韧性管理、数据安全和网络安全等核心概念。
2. 掌握旅游安全信息化管理从风险识别、监测预警、应急响应、现场处置到复盘改进的闭环逻辑。
3. 能够运用风险矩阵、应急流程图、承载力评估、情景推演和应急资源清单分析旅游风险场景。
4. 能够结合黄果树、安顺山地旅游、夜游项目、极端天气和高峰客流场景设计信息化应急方案。
5. 能够识别景区信息系统故障、数据泄露、网络攻击、舆情危机和平台依赖等数字化风险。
6. 形成安全底线意识和责任意识，理解旅游安全管理中人民至上、生命至上和公共服务责任。
思政园地：把游客生命安全放在智慧管理的首位
旅游安全是旅游业发展的底线。景区再有吸引力，营销再有流量，系统再智能，如果不能保障游客生命安全和基本权益，就失去了管理的根基。信息化技术能够提高风险识别、预警推送、应急调度和复盘改进能力，但技术永远不能替代安全责任。
本章教学应引导学生认识：旅游安全管理必须坚持人民至上、生命至上。对山地景区、峡谷景区、夜游项目、研学团队和高峰客流场景而言，管理者要把风险想在前面，把预案做在前面，把责任落到岗位，把数据用在现场，把复盘变成制度改进。
课堂可讨论：当景区客流接近最大承载量，但继续售票可以显著增加收入时，管理者应如何决策？学生应明确，安全底线高于短期收益。
案例导入：高峰客流、极端天气与景区应急调度
黄果树等山地景区具有空间约束明显、游客集中度高、天气影响强、步道和观景点承载有限等特点。节假日高峰、暴雨雷电、道路拥堵、设备故障、夜游离园和局部拥挤，都可能引发安全风险。
传统安全管理依赖人工巡查、电话通知和经验判断，容易出现发现慢、传递慢、响应慢和复盘弱的问题。信息化管理可以通过客流监测、气象预警、视频识别、应急广播、GIS定位、工单系统和指挥平台，把风险管理从被动处理转向主动预防。
本章围绕“风险识别—监测预警—应急响应—现场处置—复盘改进”展开。
9.1 旅游风险类型与信息化对象
9.1.1 旅游风险类型
旅游风险可分为自然风险、设施风险、客流风险、服务风险、公共卫生风险、治安风险、交通风险、舆情风险和数字安全风险。山地旅游还要重点关注暴雨、雷电、滑坡、落石、湿滑、峡谷疏散、通信盲区和夜间照明。
不同风险需要不同数据支撑。客流风险依赖闸机、视频、预约和定位数据；天气风险依赖气象和现场环境数据；设施风险依赖巡检和设备状态；舆情风险依赖评价、投诉和社交媒体；数字安全风险依赖日志、权限和异常访问监测。
9.1.2 风险矩阵
风险矩阵从发生概率和影响程度两个维度评价风险等级。高概率高影响风险应优先治理，低概率高影响风险应准备应急预案。景区可把风险分为红、橙、黄、蓝等级，并对应不同响应措施。
| 风险场景 | 概率 | 影响 | 预警数据 | 响应措施 |
|---|---|---|---|---|
| 核心观景点拥挤 | 高 | 高 | 视频密度、在园人数 | 分流、限入、广播 |
| 暴雨雷电 | 中 | 高 | 气象预警、现场监测 | 停止项目、疏散 |
| 观光车故障 | 中 | 中 | 运维工单、调度数据 | 备用车辆、路线调整 |
| 小程序故障 | 中 | 中 | 系统日志、投诉 | 人工窗口、离线票 |
| 负面舆情 | 中 | 中 | 评论、投诉、媒体 | 核实、回应、整改 |
9.1.3 承载力管理
承载力包括生态承载、空间承载、设施承载、服务承载和心理承载。信息化系统应把承载力转化为可监测阈值，如最大在园人数、局部密度、停车饱和度、车辆运力、厕所排队、观景平台人数和游客满意度。
承载力管理不能只看总量，必须关注局部空间和关键时段。
9.2 风险感知与预警系统
9.2.1 感知数据
风险感知数据包括客流、视频、气象、环境、设备、交通、投诉、舆情和人工巡查。信息化管理的价值在于把多源数据汇聚到同一预警规则中，避免各部门只看到局部信息。
例如，暴雨预警、游客密度上升和投诉增加同时出现时，系统应提示管理者关注疏散、道路湿滑和服务压力。
9.2.2 预警规则
预警规则应清楚定义触发条件、等级、责任人和响应动作。例如，某观景点视频密度超过阈值持续五分钟，触发黄色预警；超过更高阈值并伴随游客滞留，触发橙色预警；出现推搡、跌倒或无法通行，触发红色预警。
预警规则要定期复盘。阈值过低会造成频繁报警，阈值过高会错过处置时机。
9.2.3 预警发布
预警发布要面向不同对象。对管理人员，发布调度指令；对一线岗位，发布具体任务；对游客，发布简明提醒；对合作部门，发布协同请求。游客提醒应避免制造恐慌，要清楚说明路线、措施和服务点。
9.3 应急指挥与现场处置
9.3.1 应急流程图
应急流程应包括事件发现、信息核实、等级判断、指挥启动、资源调度、游客引导、现场处置、信息发布、医疗救助、交通协同、舆情回应和事后复盘。
流程图的价值在于明确谁在何时做什么。没有清晰流程，系统告警也可能无人处理。
9.3.2 应急资源清单
应急资源包括人员、车辆、广播、医疗点、救援设备、备用电源、通信设备、疏散路线、临时安置点、合作医院、交警、消防、应急部门和志愿者。信息系统应记录资源位置、状态、负责人和联系方式。
9.3.3 情景推演
情景推演是把可能事件提前演练。可设置高峰拥堵、暴雨停演、观光车中断、游客走失、设备停电、小程序故障和负面舆情等场景。推演重点不是写材料，而是检验数据是否能获取、预警是否能触发、岗位是否知道动作、游客是否能收到提示。
9.4 数字安全与系统韧性
9.4.1 数据安全
旅游安全信息化系统处理大量个人信息、视频图像、位置和应急数据。应采用分类分级、访问控制、脱敏、加密、日志审计和备份机制。应急场景下也不能无限制扩散游客个人信息。
9.4.2 网络安全
景区系统可能面临账号泄露、接口攻击、勒索软件、数据篡改、设备被控和平台服务中断等风险。关键系统应定期备份、权限复核、漏洞修复和应急演练。
9.4.3 韧性管理
系统故障时，景区必须能继续运行。应准备人工检票、纸质导览、离线名单、备用广播、备用通信、手工工单和现场指挥机制。信息化越深入，越需要兜底方案。
9.5 舆情风险与公共沟通
9.5.1 舆情风险来源
舆情可能来自安全事件、服务失败、价格争议、虚假宣传、排队拥堵、游客冲突、自然灾害和网络谣言。短视频时代，现场小事件也可能迅速扩散。
9.5.2 信息发布
公共沟通应坚持及时、准确、负责、透明。不能拖延、回避或简单删除评论。应快速核实事实，说明处置措施，回应游客关切，并在事后公布改进。
9.5.3 舆情与服务改进
舆情不是单纯宣传问题，背后往往有真实服务短板。管理者应把舆情数据反馈到服务、运营、安全和营销部门，形成改进闭环。
本土案例：黄果树高峰客流应急调度方案
场景设定
节假日午后，黄果树核心观景点游客密度快速上升，停车场接近饱和，局部步道出现缓行，同时天气预报提示短时强降雨风险。
信息化处置
第一，系统汇聚闸机、停车、视频、天气和投诉数据，触发橙色预警。第二，指挥平台向运营、安保、交通、客服和广播岗位推送任务。第三，入口采取分时缓入，观光车调整运力，核心观景点实施单向游线和临时分流。第四，通过小程序、电子屏和广播向游客提示路线和避雨点。第五，客服记录投诉和求助，工单系统跟踪处理。第六，事件结束后复盘客流阈值、响应时间、游客满意度和岗位执行情况。
教学启发
该案例说明，应急信息化的关键不是“看到风险”，而是把风险变成可执行的岗位行动和游客服务。
章节案例
案例名称：高峰客流、极端天气与景区应急调度。
案例任务：
1. 识别山地景区高峰运行中的主要风险。
2. 设计风险矩阵并设置预警等级。
3. 绘制应急流程图。
4. 列出应急资源清单。
5. 设计游客信息发布方案。
6. 说明系统故障时的人工兜底方案。
分析提示：安全应急方案必须具体到阈值、岗位、动作和复盘指标。
本章小结
本章围绕旅游安全、应急与风险信息化管理展开。旅游安全信息化应形成风险识别、监测预警、应急响应、现场处置和复盘改进闭环。风险矩阵、应急流程图、承载力评估和情景推演等方法，可以帮助管理者把抽象风险转化为具体措施。数字安全、网络安全和系统韧性也是智慧旅游不可忽视的安全内容。
对安顺和黄果树等山地旅游目的地而言，安全信息化要特别关注高峰客流、极端天气、夜游离园、空间瓶颈、通信盲区和游客服务。安全底线必须优先于短期收益。
课后练习与实践
1. 名词解释：风险矩阵、预警系统、应急指挥、承载力、韧性管理。
2. 简答题：为什么旅游安全信息化不能只依赖监控大屏？
3. 分析题：山地景区极端天气预警需要哪些数据和岗位协同？
4. 讨论题：客流收益和安全承载发生冲突时，应如何决策？
5. 设计题：为黄果树夜游设计应急广播和游客提醒方案。
6. 实践题：选择一个景区风险场景，绘制应急流程图。
项目实训：景区应急信息化方案
实训目标
学生选择一个风险场景，完成应急信息化方案。
成果要求
1. 风险矩阵。
2. 预警指标和阈值。
3. 应急流程图。
4. 应急资源清单。
5. 游客沟通方案。
6. 复盘指标表。
评价量规
| 评价维度 | 优秀 | 合格 | 需改进 |
|---|---|---|---|
| 风险识别 | 风险具体，分级清楚 | 能识别主要风险 | 风险泛化 |
| 预警设计 | 数据、阈值、等级和责任明确 | 有基本预警 | 无触发规则 |
| 流程闭环 | 发现、响应、处置、复盘完整 | 流程基本完整 | 只写处置 |
| 岗位协同 | 责任岗位和动作清楚 | 有协同意识 | 责任模糊 |
| 游客沟通 | 提醒清楚、及时、避免恐慌 | 有基本沟通 | 忽视游客 |
| 韧性兜底 | 有系统故障备用方案 | 有基本兜底 | 完全依赖系统 |
| 本土结合 | 能结合黄果树、安顺山地场景 | 有本土元素 | 缺少地方情境 |
延伸阅读与证据提示
1. 建议结合“黄果树景区扩容相关资料”补充承载力和空间瓶颈案例。
2. 建议结合“运营管理课程”的流程管理、质量管理和项目管理方法深化应急闭环。
3. 建议结合公共安全、数据安全和个人信息保护政策补充法规依据。
4. 若用于正式出版，本章涉及具体安全事件、客流阈值和应急数据时须使用公开资料或授权材料。




