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基于未确知测度的旅游应急管理能力评价研究

——以湖北恩施自治州为例
1

詹 丽，张小月

（三峡大学 经济与管理学院，湖北 宜昌 443002）

【摘 要】：从预防监测能力、应急响应能力和善后处理能力三个方面，遴选 10项二级指标构建旅游应急管理能

力评价指标体系。采用未确知数学方法、专家咨询法，从各项指标的重要性程度和能力表现两个方面构建了旅游应

急管理能力评价模型，并对湖北省恩施自治州旅游应急管理能力进行了综合评价。结果表明：恩施州的旅游应急管

理能力综合评价值为 3.670，即该州的旅游应急管理能力总体水平介于“一般”到“强”之间；所有 10项二级指标

的评价值均介于 3-4 分之间，表明恩施州的旅游应急管理能力还有很大的提升空间。从旅游风险预警、旅游应急保

障、道路交通应急机制和公众及游客自救能力提升等方面，对恩施州旅游应急管理能力提升提出建议。
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在旅游业巨大的消费市场、强劲的经济拉动作用以及经济新常态下，我国对发展包括旅游业在内的现代服务业的宏观政策

导向，使各地政府和投资者们都对旅游开发和旅游项目建设倾注了极大的热情。在大部分地区，特别是一些欠发达地区，旅游

业往往被当作带动地方经济快速发展的支柱产业和引擎产业。然而，作为对风险尤为敏感的产业，旅游业极易受到内外部风险

事件的影响，如旅游基础设施遭到损坏、目的地形象受损等［1］。这些不利因素会引起旅游者的旅游愿望、出游行为的调整，致

使旅游供给与需求关系发生重大变化，原本均衡稳定发展的旅游市场可能进入危机或衰退状态％。如美国 2001 年“9·11”恐

怖袭击使美国旅游产业呈现出了长时间的倒退趋势，2003 年 SARS 危机和近年来各地频频出现的各类突发事件，也使我国多年来

塑造的安全旅游目的地形象在国际市场上遭到一定程度的冲击。

在这样的背景下，旅游地应急管理能力的提升就变得尤为迫切。就旅游地的应急管理而言，应急管理能力的评价则是一项

复杂而重要的工作，它是对突发事件预防、救援、处置等工作的基础。应急管理能力的评价主要包括三个维度：时间维、地域

维和方法维[2］。从时间维度来看，一般根据突发事件的生命周期将其划分为事前的减缓准备、监测预警，事中的应急处置和事

后的恢复重建等三个或四个阶段，进而从这三个或四个方面分别遴选指标构建评价指标体系和模型［3-8］。从地域维度来看，就是

根据目的地地域范围或风险事件影响范围的大小来构建不同的评价模型，具体包括景区层次的［7，9］、城市级别的［10］以及城市圈

（群）层次［11，12］。从方法维度来看，评价指标的选取主要依靠定性分析，指标权重的确定主要采用层次分析或熵权法［15，16］，

评价模型的建立则涉及到模糊综合评价、人工神经网络、遗传算法等［2，17，18］。应该说，学者们在旅游应急管理能力评价领域已

取得了较为丰硕的研究成果。但整体而言，在旅游应急管理能力评价方法的创新方面还存在着很大的拓展空间。例如，近些年
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来在自然灾害风险评价、城市危机管理等研究领域取得良好应用效果的未确知数学方法就是一个可能的拓展方向［19］。从未确知

数学理论的角度看，旅游应急管理能力水平也属于不同于随机性、模糊性、灰色信息的未确知信息。在目的地旅游应急管理能

力评价中，如何将这些不确定的信息考虑在内并进行分析，是值得关注的一个重要方面。

本文在文献分析的基础上，构建旅游风险管理主体的旅游应急管理能力评价指标体系，采用未确知数学方法和专家咨询法

构建旅游应急管理能力评价模型，并对湖北省恩施土家族、苗族自治州进行案例研究。本研究将未确知数学方法运用到目的地

旅游应急管理能力评价中，较好地解决了旅游应急管理能力评价中的不确定性问题，从而提高了评价结果的科学性、可靠性和

应用价值。本文的研究成果对包括案例地在内的各类旅游风险管理主体均具有重要的参考价值。

1、旅游应急管理能力评价指标体系

本文所称的“旅游应急管理”是指地方政府和旅游行政管理部门、旅游行业协会、旅游企业等在旅游风险事件的事前预警、

事发响应与事后处理阶段中建立旅游风险事件应急机制，采取必要的方法措施，以保障游客的人身财产安全，促进旅游业以及

地方经济社会的可持续发展。根据突发事件发展的生命周期，本文按照“系统、科学、易操作”的原则［20］，从预防监测能力、

应急响应能力和善后处理能力三个方面共遴选了10项二级评价指标构建了旅游应急管理能力评价指标体系（表 1）。

表 1 旅游应急管理能力评价指标体系

一级指标 二级指标

预防监测能力 A1

信息管理能力 A11

风险预警能力 A12

应急预案 A13

应急决策指挥能力 A14

应急响应能力 A2

应急救援能力 A22

应急保障能力 A23

危机公关能力 A24

善后处理能力 A3

恢复重建能力 A31

灾情评估能力 A32

总结完善能力 A33

预防监测能力是指发现风险和预防风险的能力，这是应急管理必需的前提。在此阶段，信息收集、管理是最基础的工作，

而风险预警、应急预案都是本阶段的重要工作。因此，本文遴选了信息管理能力（A11）、风险预警能力（A12）、应急预案（A13）

等 3 项具体的应急管理能力要素作为事前阶段的评价指标。应急响应能力则是风险事件发生、发展过程中的处置能力，主要是

指针对正在发生或已发生的风险进行控制和降低其危害的能力。除了应急决策指挥能力（A21）、应急救援能力（A22）、应急保

障能力（A23）等此阶段常见的评价指标外，本文增加了危机公关能力（A24）作为评价指标。这是因为风险事件发生后得当的危

机公关能降低事件的影响、削弱事件的危害，而错误的危机公关则会适得其反地扩大风险事件的不利影响。善后处理能力是指

对风险事件带来的后果进行评估，并在评估的基础上进行恢复重建处理的能力。本文遴选了恢复重建能力（A31）、灾情评估能

力（A32）、总结完善能力（A33）等 3项具体应急管理能力要素作为评价指标。

2、基于未确知测度的旅游应急管理能力评价模型

2.1 总体建模思路
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对旅游应急管理能力的评价，既要考虑到各项指标的重要性程度，又要结合待评对象实际的能力表现，进行综合评价。总

体建模思路为：首先，运用未确知测度理论，构造未确知测度函数和每项二级指标的重要性程度专家评价矩阵、能力表现专家

评价矩阵；其次，构造专家权重向量，以各项二级指标的重要性程度专家评价矩阵、能力表现专家评价矩阵和专家权重向量为

依据，计算各项二级指标的重要性程度未确知测度值和能力表现未确知测度值；第三以各项二级指标的重要性程度未确知测度

值和能力表现未确知测度值为观测值，求取各项一级指标的权重向量和能力表现评价矩阵。在此基础上，以各项一级指标的能

力表现评价矩阵和权重向量为依据，构建旅游应急管理能力综合评价模型。

2.2 二级指标的未确知测度值确定

用 A1，A2，A3表示评价旅游应急管理能力的三个一级指标，记为 A=（A1，A2，A3）；设第 i项一级指标 Ai（Ai∈R；i=1，2，3），

下属 m 项二级指标 Ai1，Ai1，…，Aim，记为 Aij={Ai1，Ai2，…，Aim}（j=1，2，…，m）。用 bij表示二级指标 Aij的重要性程度观测

值；用 bij表示 Aij的能力表现观测值。设 C=（cl，c2，…，cK）为评价空间，其中 ck（k=l，2，…，K）为第 k个评语等级。

关于Aij的重要性程度和实际的能力表现共有G位专家参与评价，设G位专家关于Aij的重要性程度评分情况见表2。eijg（j=1，

2，…，m；g=1，2，…，G）表示专家 g关于Aij的重要性程度评分，且 eijg∈C：，即 eijg位于 C=（cl，c2，…，cK）内。

表 2 专家评分

二级指专家打分
评分

专家 1 专家 2 … 专家 g

ai1 ei11 cil2 … ei1G

ai2 ei21 ci22 … ei2G

… … … … …

aim eiml eim2 … eimG

每位专家对 Aij重要性程度的评分不尽相同，即每位专家使 Aij的重要性程度处于各评语等级的程度有所差异。设专家 g 使

Aij的重要性程度处于第 k 个评语等级 ck的程度为σjjgk=σ（cijg∈ck），则σijgk为专家 g 对 Aij的重要性程度的未确知测度，专家

g对 Aij的重要性程度的未确知测度向量为：

那么：

以上为 Aij的重要性程度专家评价矩阵。

设 G位专家的综合可信度为 ，那么 G位专家在评价 Aij的重要性程度和实际能力表现时的专家权重向量
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为：

若关于 Aij的重要性程度的专家评价矩阵 已知，关于 Aij重要性程度的专家权重向量为 aij，则令：

那么，Aij的重要性程度未确知测度值由下式计算：

类似地，可得到 Aij的能力表现未确知测度值：

式中， 为 Aij的能力表现评价向量， 。显然，对越大，说明该项二级指标的重要性程度（实际能力

表现）越高（好）。

2.3 一级指标 Ai的评价矩阵和权重向量构建

一级指标 Ai下属各项二级指标 Aij的重要性程度未确知测度值 bij、能力表现未确知测度值 的观测值不同时，使 Ai处于各

评语等级的程度也不相同。设 bij使 Ai的重要性程度、 使 Ai的能力表现处于第 k 个评语等级 ck的程度分别为、 （其中，

i=1，2，…，6；j=1，2，…，m；k=1，2，…，K），则 和 分别为 Ai的重要性程度和能力表现的未确知测度。

Ai的重要性程度未确知测度向量为：

Ai的能力表现未确知测度向量为：

那么称：
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式（10）为一级指标人的重要性程度评价矩阵。

式（11）为一级指标 Ai的能力表现评价矩阵。

以 Ai的重要性程度的未确知测度 为依据，运用嫡权法计算 Aij对于 Ai的权重 ：

那么，Ai1，Ai2，…，Aim对 Ai的权重向量 Wi为：

2.4 一级指标的综合评价

关于 Ai的能力表现评价矩阵 已知，Ai关于旅游应急管理能力的权重向量也已知。令：

式中， 为 Ai的综合评价向量；Ai的综合未确知测度值由下式计算：

式中，Mi表示旅游应急管理能力一级指标Ai的评价值。Mi值越大，表示评价对象的该项旅游应急管理能力越强。
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2.5 旅游应急管理能力的综合评价

一级指标 Ai的综合未确知测度值 Mi已知，当 Mi的观测值不同时，旅游应急管理能力 A 处于各评语等级的程度也不相同。设

Mi风使 A处于第 k个评语等级 ck的程度为θik（其中，i=1，2，…，6；j=1，2，…，m；k=1，2，…，K），则θik为旅游应急管

理能力 A的未确知测度。

A的未确知测度向量为：

称：

式（18）为 A的评价矩阵。

以θik为依据，运用熵权法计算人对于Ai的权重λi：

那么，一级指标 Ai对于 A的权重向量λ为：

令：

式中，θ为旅游应急管理能力 A的综合评价向量，A的综合未确知测度值由下式计算：

式中，Qi表示旅游应急管理能力 A的评价值。Qi值越大，表明评价对象的旅游应急管理能力越强。
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3、恩施自治州旅游应急管理能力评价

3.1 恩施自治州地方政府旅游发展概况

恩施州地处鄂西南，是一个以土家族、苗族为主的少数民族自治州。近年来湖北省“鄂西生态文化旅游圈”、“两圈一带”

等经济发展战略的提出，使恩施州的旅游经济得到了迅速发展。2016 年全州接待游客 4366 万人次，实现旅游综合收入 300.48

亿元，占全州总 GDP 的比重达 40.8%[21]。然而，风险与发展并存。本文选择以恩施自治州为案例研究对象，对其旅游应急管理能

力进行分析与评价，以期为该州旅游应急管理能力的提升提供借鉴。

3.2 数据采集与专家权重

本文从重要性程度和能力表现两个方面，设计了针对上述指标体系的调查问卷。其中，重要性程度的评语为五个级度，分

别为一般、较重要、重要、很重要、极其重要；能力表现评语为五个级度，分别为很差、差、一般、强、很强。在前期调研过

程中，向恩施州旅游委员会正科级以上领导职务工作人员发放问卷 13 份（具体包括旅游委主任 1 人、副主任 3 人、纪检组长 1

人、副调研员 1人、各科室负责人 7人），回收有效调查问卷13份。

对每位参评专家的权重，本文根据职务、学历和旅游行业管理任职年限三个方面进行了综合评估。由于 13位专家在学历方

面差异较小（均为大专或本科学历），同时职位较低的正科级专家的行业任职年限长而职位较高的副处级以上专家的行业任职

年限反而较短。因此，每位专家的专家综合可信度确定为参评专家人数的倒数 ，从而每项指标的专家权重向量均为

。

3.3 未确知测度函数构建

各项指标的重要性和能力表现评价均采用五级量化法，即两者评价集均为{cl，c2，c3，c4，c5}，即 I、II、III、IV、V 级，

分别表示重要性为一般、较重要、重要、很重要、极其重要；能力表现很差、差、一般、强、很强（表 3）。根据单指标测度函

数的定义和表 4中对旅游应急管理能力指标重要性和能力表现评分分级与赋值情况，构建单指标测度函数（图 1），以便求取各

类旅游应急管理能力一级指标的测度值。

图 1 二级指标重要性程度、能力表现单指标测度函数
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表 3 二级指标重要性程度和能力表现评价分级与赋值

分级
赋值

重要性程度 赋值 能力表现 赋值

I级(c1) 一般 1 很差 1

II 级(c2) 较重要 2 差 2

III 级(c3) 重要 3 一般 3

IV 级(c4) 很重要 4 强 4

V级(c5) 极其重要 5 很强 5

3.4 各级指标未确知测度值确定

根据单指标测度函数（图 1）和式（1）-（7）求得每项二级指标的重要性程度和能力表现的未确知测度值见表 4。将表 4

中所确定的各二级指标的未确知测度值输入单指标测度函数（图 1）和式（8）-（11），得到各项一级指标的综合评价矩阵；根

据式（12）-（13），求得各项一级指标的权重向量。在此基础上，根据式（14）-（16），得到了各项一级指标的未确知测度

向量和综合评价值（表 5）。将表 4中所确定的各二级指标的未确知测度值输入单指标测度函数（图1）和式（8）-（11），得

到各项一级指标的综合评价矩阵；根据式（12）-（13），求得各项一级指标的权重向量。在此基础上，根据式（14）-（16），

得到了各项一级指标的未确知测度向量和综合评价值（表 5）。从表 5可见，在三方面的旅游应急管理能力上，能力由弱到强依

次为：A3＜A1＜A2。

表 4 二级指标专家未确知测度值

指标 重要性程度 能力表现

A11 3.308 3.462

A12 3.769 3.615

A13 3.923 3.846

A21 3.923 3.846

A22 4.077 3.769

A23 4.154 3.615

A24 3.923 3.692

A31 3.615 3.462

A32 3.692 3.538

A33 3.846 3.769

平均值 3.823 3.661

表 5 恩施自治州旅游应急管理能力评价结果

一级指标
未确知测度向量

综合未确知测度值 排序
c1 c2 c3 c4 c5

A1 0 0 0.339 0.661 0 3.661 2

A2 0 0 0.266 0.734 0 3.734 1
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A3 0 0 0.397 0.603 0 3.603 3

3.5 旅游应急管理能力综合评价

通过表 5中已知的各项一级指标的综合未确知测度值，

根据式（17）-（22），求得恩施州地方政府的旅游应急管理能力综合评价值为 3.670，即该州地方政府的旅游应急管理能

力处于“一般”和“强”之间。

3.6 评价结果分析

从 10项二级指标的评价结果来看，对恩施州地方政府重要性程度较高的二级指标依次为：A23、A22、A21、A24、A13，即应急保

障能力（4.154）、应急救援能力（4.077）、应急决策指挥能力（3.923）、危机公关能力（3.923）和应急预案（3.923）。由

表 4可知，应急保障能力和应急救援能力两项指标的重要性程度评价值远高于平均值 3.823，处于“很重要”和“极度重要”两

个评价级度之间，可见该两项指标对于恩施州地方政府的旅游应急管理能力非常重要。此外，应急决策指挥能力、危机公关能

力和应急预案这三项指标的评价值相同，均大于平均值，三者重要性程度相当，处于“重要”和“很重要”两个评价级度之间。

在能力表现方面，恩施州地方政府旅游应急管理能力的 10 项二级指标的评价值均在 3-4 之间，即均处在“一般”和“强”

评价级度之间，表明该地区的旅游应急管理能力表现还有很大的提升空间。由表 4 可知，A11、A31、A32、A23、Al2，即信息管理能

力（3.462）、恢复重建能力（3.462）、灾情评估能力（3.583）、应急保障能力（3.615）和风险预警能力（3.615），这五项

指标的能力表现评价值均低于平均值 3.661，所以恩施州地方政府在这五项二级指标上的实际能力表现相对较弱，需要加强。

综合来看，10项二级指标中应急保障能力 A23，重要性程度最高，但实际能力表现却相对较弱。可见，恩施州政府需要加强

在旅游应急保障能力，以便在风险来临时能够提供有力的保障。从一级指标的评价结果来看，由弱到强依次为：A3＜A1＜A2，即

在面临旅游风险时，能力最弱的为善后处置能力（3.603），其次是预防监测能力（3.661），能力最强的是应急响应能力（3.734）。

就综合评价结果而言，该州旅游应急管理能力综合评价值为3.670，即总体水平介于“一般”到“强”评价级度之间，可见该州

旅游应急管理能力还需要有针对性地提升。

4、结论与建议

4.1 研究结论

本研究针对预防监测能力、应急响应能力、善后处理能力三方面，遴选了共10项二级指标，建立了旅游应急管理能力评价

指标体系，并采用未确知数学方法，从各项指标的重要性程度和实际能力表现两个方面，构造了旅游应急管理能力评价模型。

采用所建立的指标体系和评价模型，对湖北恩施州地方政府旅游应急管理能力进行了综合评价。结果表明，总体上看，该州的

旅游应急管理能力介于“一般”到“强”之间，还有很大的提升空间。10 项二级指标中，应急保障能力和应急救援能力重要性

程度最高，而该州相对较弱的能力分别为信息管理能力、恢复重建能力、灾情评估能力、应急保障能力和风险预警能力。其中，

表现较弱的应急保障能力重要性程度最高，应予以格外重视。在旅游产业成为该州重要支柱产业并快速发展的情况下，恩施州

旅游发展中面临的内外部风险因素也不断增加。因此，必须采取切实有效的措施，全面提升该州的旅游应急管理能力，有效防

控各类旅游风险，保障广大游客的切身利益，促进该州旅游业和生态经济社会的可持续发展。

4.2 建议
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根据恩施州旅游应急管理能力现状，必须建立全过程的旅游应急管理体系，全面提升提高其旅游应急管理能力。同时，针

对该州旅游应急管理能力的薄弱之处，如应急保障能力，加大投入力度。首先，应完善旅游风险预警体系，提高应急预案的针

对性，切实增强预防监测能力。根据不同的旅游风险类型，综合运用科学和技术手段，预先设定旅游风险预警指标，并通过捕

捉收集相关预警信息，判断旅游风险可能发生的时期以及造成的危害等，为相关部门有效开展先期处置、发布相关预警信息提

供有力保障。同时，恩施州地方政府、旅游行政管理部门、旅游企业等更应根据有关法律法规的变动情况和外部环境的变化，

及时修订、更改和完善应急预案，进一步提高旅游风险应急预案的针对性，提出针对何种旅游风险的具有实际操作性的预案措

施，使之能够指导具体的旅游风险应急实践。其次，加强相关组织间合作互动，抓好应急救援队伍建设，切实提高旅游应急保

障能力。应建立起全民动员、积极参与的旅游应急处置立体网络。鼓励非政府机构、志愿单位、志愿者等的加入，给予下级县

市级政府部门财力、人力和物力上的支持，做好组织内的协调、与公众的协调和与媒体的协调工作。恩施州政府及各县市政府

应把旅游风险应对所需经费列入财政预算，设立针对不同旅游风险的专项准备金，并按照“县市政府筹资为主、上级补助投资

为辅、部门全力支持、社会各界捐助”的多渠道筹资机制强化旅游应急投入保障，切实提高旅游应急保障能力。第三，结合地

方实际，构建山区道路交通应急机制，提高公众及游客防灾意识和自救能力。恩施州境内道路崎岖、山高坡陡，国道省道及乡

村道路的交通条件都十分复杂，沪渝高速公路恩施段具有桥梁多、隧道多、长下坡多、地质情况复杂，极易因山体滑坡、危岩

体崩塌或客货车违章驾驶酿成翻覆、坠毁等重特大道路交通事故。恩施州针对这一特殊地形位置，应在平时加强道路防护墙、

反光凹凸镜等基础设施建设的同时，建立覆盖县、乡、村的不定期日常巡查网络和交通事故应急处置网络。应将加强公众和游

客的安全教育作为应急工作的重点，可利用全州主流媒体和微信微博等新型媒体开设公共安全知识专栏，并积极在景区内宣传

应急救援基础知识，将防灾应急知识印成手册免费发放到公众和游客手中，并积极开展“5·12”防灾减灾宣传日等活动开展现

场教育，不断提高广大公众的安全意识和自救能力。
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