
最近爆发的新型冠状病毒（COVID-19）疫情，对全球的旅游行业造成了严重影响。大量航班被迫取消，多地发布旅游限
制，而由于希望降低感染风险，人们的旅行需求也急剧下降……在这样充满不确定性的情况下，与客户保持开放透明的
沟通，更加至关重要。Facebook 致力于在商家与用户之间构建起有意义的联系，并迅速采取行动，希望为像您一样的企
业提供实用指引。在下文中，我们为您精心准备了一系列的策略，以便助您在这一充满挑战的时刻与客户保持紧密联系。

虽然目前似乎依然感觉前路漫漫、道阻且长，但我们相信只要大家齐心协力、并肩作战、保持警惕、互助互爱，我们必定能
够共克时艰。在此我们也希望提醒大家，务必采取明智的防护措施，把保护自身安全及健康视为第一要务。我们将一如既
往地为大家提供长远支持，致力于提供积极主动的实时援助，并推动开创新的解决方案，从而应对这次复杂疫情的不断
变化。

企业应对疫情沟通指引
旅游行业篇

确保自身及员工的安全，时刻紧贴最新动态
密切关注如世界卫生组织以及您所在国家的卫生部等权威机构发布的官方消息，确保了解最新的事态发展。了解
最新动态非常重要，这样在当有影响您业务的变化发生时，您便能迅速采取措施进行应对。

您可以通过 CrowdTangle 的实时视图来了解有关新型冠状病毒疫情的实时更新，上面涵盖来自
Facebook、Instagram和Reddit的精选新闻，所有信息均公开可见，以便帮助您通过核实资讯，鉴别与疫情相关的
不实信息。除此之外，当您在Facebook或Instagram上搜索与新型冠状病毒相关的资讯时，也会看到带有教育信息
的弹窗，为您提供可靠资讯，包括来自世界卫生组织的指引。

不妨考虑围绕安全旅行以及成为负责任的旅行者为主题，展开品牌宣传活动。为客户提供相关指引，不仅能够展示
您对客户的关怀，也将大大有利于提高您的品牌知名度。

利用最新科技，提高运营效率
为了加快处理流程，不妨考虑引入响应式订单管理系统，让客户可以轻松地自动追踪、修改订单状态及取消订单。
这样也能为客户提供更多的灵活性和控制权，方便他们管理自己的预订和订单，从而带来更为积极正面的客户体
验。

调整营销策略，聚焦长远发展
在等待当前形势逐渐好转的同时，不妨考虑调整策略，把精力集中在发展其他业务方面。举例而言，如果您从事的
是旅游观光业务，不妨考虑发展国内游客。而斋月节马上就要到来，您也可以面向那些计划在斋月节期间返回家乡
的旅客展开营销。

您还可以考虑利用一些即将举行的本地活动进行营销，举例而言，如果您从事酒店或餐饮行业，您可以将场地作为
婚宴或会议场所进行推广。您也可以借助所处城市举行的节庆盛会，例如国际妇女节、母亲节或复活节等，围绕与
您业务有关的一些特殊活动来制造热点。

对于那些忠实的旅客，不妨考虑向其推销一些配套项目，对于廉价航空公司而言，可以是一些附加服务，例如餐点、
行李及座位选择等。而其他航空公司则可以考虑向客户推销更高价格的机票，以升级到高级舱位。

突出重要信息，设置醒目提示
在这样的关键时刻，尽量与您的客户保持清晰透明的沟通，并强调您的企业正在采取哪些措施来降低病毒传播、对
抗疫情扩散，是至关重要的。举例而言，如果您的业务涉及到提供住宿服务，您可以强调公司在此期间采取了哪些
加强的防护措施，例如进行常规的体温检查，对公共区域进行消毒，以及其他适当的卫生清洁安排等。与此同时，
您还可以为客户提供一份列表，列明附近诊所和紧急医疗服务的联系方式，以及任何驻场护士或医护人员的联系
信息。这些举措能够解除客户的疑虑，让他们得以安全放心地入住酒店，同时知道他们在下榻期间将会得到妥善照
顾。

如果您身处与旅游相关的行业，则需要考虑突出显示与订单取消和退款有关的常见问题，并分享答案；或是提供资
讯，强调您的企业正在积极采取哪些防护措施。

积极主动地将上述重要信息发布在您的网站和社交媒体平台，例如您的 Facebook 专页、 Instagram 账户或 
WhatsApp 商家主页等，确保客户能够清楚知悉，将是明智之举。不妨在 Facebook 主页时间线置顶帖子，方便客
户浏览。
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https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
https://apps.crowdtangle.com/eventrecapsfb/boards/coronavirus2020
https://www.facebook.com/help/235598533193464

