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摘  要 

本文立足于张家界涉外应急语言环境建设状况，从涉外应急语言基础设施建设、涉外应急语言服务规划、

涉外应急语言服务能力和涉外应急语言人才培养四个维度构建面向“国际张”的涉外应急语言服务体系。

研究结果可以用来指导“国际张”涉外旅游企业的应急语言服务实践，服务政府涉外应急语言服务的决

策咨询，促进张家界国际语言环境建设和张家界建设世界一流旅游城市目的地的“国际化”进程。 
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Abstract 
Based on the emergency language environment construction concerning foreign affairs in Zhang-
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jiajie, this article constructed an emergency language service system concerning foreign affairs to-
wards “internationalized Zhangjiajie” from four dimensions, including emergency language infra-
structure, planning, capabilities, and talent cultivation. The research results can be used to guide the 
emergency language service practice concerning foreign tourism enterprises towards “interna-
tionalized Zhangjiajie”, serve the decision-making consultation for the government, and promote 
international language environment construction and “internationalization” of Zhangjiajie as the 
world-class tourism destination. 
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1. 引言 

在 2021 年 6 月 8 日“2021 世界旅游城市联合会欧非区域会议——城市与中国企业对话”活动仪式

上，张家界市政府正式发布《张家界市加快建设世界一流旅游目的地行动计划(2021~2025 年)》，计划到

2025 年，预计接待入境游客人次将要达到 1.2 亿人次，实现入境旅游总收入达到 1200 亿元，张家界“国

际化”水平进一步提升 1。“国际化”水准是张家界进入世界一流旅游城市方阵的重要条件，但是，城市

“国际化”是以语言“国际化”为前提的，语言“国际化”是城市“国际化”的必要条件。特别是在应

对涉外重大自然灾害或公共危机事件中，需要使用“国际化”语言进行预防监测、快速处置和恢复重建，

客观上需要与之适应的涉外应急语言(用于快速救援的语言产品、语言技术或救援行动)服务体系与之匹配。

在此背景下，本文立足于张家界“国际化”语言环境建设状况，从涉外应急语言服务设施、涉外应急语

言服务规划、涉外应急语言服务能力和涉外应急语言服务人才培养四个维度试图构建面向“国际张”的

涉外应急语言服务体系，研究结果可以服务于张家界国际语言环境建设和加快张家界建设世界一流旅游

城市目的地的“国际化”进程。 

2. 应急语言服务研究现状 

应急语言服务本身是一个完整的体系，国外学界对应急语言服务的相关研究主要集中在抗灾防灾沟

通、防灾救灾语言技术、应急管理标准编制等三个方面。在抗灾防灾沟通层面，相关研究较多地关注灾

害多语沟通(O’Brien et al., 2018) [1]、危机沟通(Van Vuuren, 2014) [2]、防灾救灾中遇到的多语言障碍

(Sarver & Baker, 2000) [3]和灾害信息发布和预警中翻译的作用(Cadwell & O’Brien, 2016) [4]等四个层面。

在防灾抗灾语言技术方面，相关研究较多关注语言技术如何应用于灾害急救与管理(Penn et al., 2017) [5]、
微软翻译在地震中的应用(Iida, 2016) [6]等。在应急管理标准编制方面，相关研究主要集中在国际标准研

发层面，如国际公共安全标准化技术委员会、安全与韧性技术委员会发布的多项应急语言管理国际标准，

涉及到应急语言事件管理、公共警告应急语言、颜色编码警报应急语言、能力评估应急语言、社区高效

预警系统应急语言等方面。相比较国外，国内应急语言服务研究起步较晚(李宇明，2020) [7]，相关研究

主要集中在语言应急管理的体制、机制、法制、规章和标准等(滕延江，2021) [8]，应急语言服务体系建
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1数据来自“张家界市发布《张家界市加快建设世界一流旅游目的地行动计划(2021~2025 年)》” 
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设的动机、运作模式及存在的问题与挑战(滕延江，2018) [9]，新型冠状病毒肺炎疫情对语言服务企业造

成的影响(王立非等，2020) [10]，突发事件中的语言响应机制和效果(王辉，2020) [11]等。国内外研究为

本研究提供了重要的经验借鉴和参考依据，但是关于专门针对涉外应急语言服务的研究较少，而专门针

对国际化城市涉外应急语言服务的相关研究还没有。本研究立足于国际化城市张家界(“国际张”)的应急

语言建设实况，拟在调查分析“国际张”涉外应急语言服务存在的问题的基础上构建面向“国际张”的

立体化涉外应急语言服务体系。 

3. “国际张”涉外应急语言服务存在的问题 

通过对“国际张”涉外应急语言服务问卷调查，发现目前“国际张”涉外应急语言服务水平离“国

际张”的“国际化视野、世界级标准、国际旅游精品城市”的高点定位有相当距离，主要表现在外语沟

通不畅、政策掌握不全、即时翻译服务缺失等问题。外语沟通不畅问题主要表现在“听不懂、看不明”

带来的沟通障碍。“国际张”境外客源国家和地区达到 109 个之多，年接待境外游客 350 万人次左右，

涉及百余种外国语言 2。而“国际张”所在区域各级各类学校开设的外语语种不足五种，即便是主要境外

客源地韩国语、泰语、越南语等非通用语种都尚未开设，要保证高效优质的涉外应急语言服务于“国际

张”而言存在很大挑战。另外，从目前部分学校普遍开设的英语、日语情况来看，由于师资的缺乏，学

生对外语的掌握情况并不理想，对外语的应用主要还是在考试、晋升等功利性目的上，完全用外语进行

无障碍工作、研究、交流的高层次外语人才相当缺乏，从而导致“国际张”对外沟通不畅问题明显。由

于无法有效沟通，境外游客对于目的地政策掌握不全问题相当突出。尤其是一定时间内的历史条件和国

情条件下，比如疫情期间推行的防控政策、某些外化为符号表达的观念和信息化的政策，带有地方属性

的宗教政策、民族政策、财政经济政策、文化教育政策等，在沟通受限的情况下极大影响了游客的旅游

体验。三是即时翻译服务缺失问题明显。主要表现在域内即时翻译(主要是口译)人才缺乏，在准确地将源

语言译成目标语言方面、口译服务过程中与顾客密切配合方面、听取顾客的意见反馈等方面存在诸多不

足。 

4. “国际张”涉外应急语言服务体系的构建 

4.1. 面向“国际张”的涉外应急语言基础设施建设 

探索构建服务张家界国际旅游城市建设的张家界术语知识库，依据知识库建立多国语对、汉外语对、

土家族地区方言或与外语对术语库。探索建立面向“国际张”的涉外信息翻译服务平台，提供服务“国

际张”的涉外信息汉外翻译服务，实时、动态地提供多语资源，使国外用户可以通过浏览器或客户端程

序访问张家界。随着智能时代的来临，涉外应急语言基础设施还应考虑加强语言智能化建设，包括操作

系统、网络服务器、工具、数据库、网络、服务器、存储设备等，允许境外游客构建可轻松扩展的虚拟

化“云”平台，从而满足个人“体验式”语言服务需求和“自助式”语言服务模式，推动涉外语言服务

供给侧改革。另外，建议开通“国际张”涉外应急语言 24 小时服务热线，保证应急语言服务的可及性、

便捷性、即时性和安全性。 

4.2. 面向“国际张”的涉外应急语言服务规划 

探索制订面向“国际张”的涉外应急语言服务制度规划，包括涉外应急语言服务预案(指挥体系、预

警和预防机制、应急语言服务响应、语言服务保障措施等)、涉外应急语言管理体制(涉外重大突发事件舆

情应对体制、技术支撑、评估体系和运行程序等)和管理法制(法律法规、条令条例、强制标准等)，为政

 

 

2数据来自“张家界境外客源国家和地区达 109 个”http://www.hunan.gov.cn/hnyw/szdt/201805/t20180518_5014940.html。 
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府提供全方位语言服务支持和决策预判。另外，打破城市应急语言服务“单打独斗”的局面，依靠政府、

高校、企业联动，实现“国际张”涉外应急语言服务网络横向联动、纵向贯通。 

4.3. 面向“国际张”的涉外应急语言服务能力建设 

以举办国际旅行商大会、世界旅游组织可持续观测点培训、国际翼装飞行锦标赛等国际会议和活动

为契机，探索面向“国际张”的线上及线下突发信息捕捉、准确预测和实时预警能力建设，将各种涉外

语言舆情反馈到相应管理部门进行分析，防患于未然。另外，探索涉外应急语言服务实践中的救援语言

服务能力建设，健全应急语言服务指挥能力，提高应急语言服务团队实战能力，熟练掌握涉外应急语言

的不确定性、突发性、复杂性，切实打造专业化、标准化的涉外应急语言服务体系，推动语言服务能力

的可持续发展。 

4.4. 面向“国际张”的涉外应急语言服务人才培养 

根据张家界国际旅游城市建设对涉外应急语言服务人才规格需求，探索涉外应急语言服务专业人员

和兼职人员队伍建设机制，专家学者、政府工作人员、社会工作人员和高校志愿者队伍协同建设机制，

构建完整和有效的涉外应急语言服务人才体系。针对张家界作为全国首批全域旅游示范区涉外应急语言

服务人才缺乏的情况，可以探索在域内高校(含独立学院和高职学校)外国语学院开设国际旅游英语专业，

培养涉外旅游应急语言服务人才。为适应张家界荷花机场国际航线运力增长情况，可以尝试在域内高校

(含独立学院和高职学校)外国语学院开设航空国际英语专业和非通用语种人才培养订单班，如朝鲜语订单

班、泰语订单班、马来语订单班、越南语订单班等，培养涉外应急语言服务人才。随着国际公用保税仓，

铂尔曼、希尔顿等国际品牌酒店先后入驻，可以探索在相关职业学校开设酒店管理(英语)专业、酒店国际

英语课程等，培养涉外酒店应急语言服务人才等。另外，着力发挥政府的主导作用，搭建政府有关部门、

高校、旅游企业互联互通，在人才、技术研发等方面为应急语言服务建设贡献力量。 

5. 结语 

本文针对“国际张”涉外应急语言服务存在的问题，从四个方面构建了“国际张”涉外应急语言服

务体系。面向“国际张”的涉外应急语言服务体系是一个各部分有机联系的整体，即涉外应急语言服务

设施、涉外应急语言服务规划、涉外应急语言服务能力和涉外应急语言服务人才四个方面不是孤立运作

的，而是互相影响、互相联系的。涉外应急语言服务设施是基础，涉外应急语言服务规划相当于“顶层

设计”，而外应急语言服务能力建设和涉外应急语言服务人才培养则是实施路径。在面向“国际张”的

涉外应急语言服务体系建设过程中，涉外应急语言服务能力建设是重中之重，如培养涉外应急外语能力、

涉外应急话语传播能力等，这是张家界作为国际化城市语言治理能力现代化的重要体现；涉外应急语言

服务体系构建的突破点在于张家界市域高校(含独立学院和高职院校)涉外应急语言服务人才的培养，重点

根据张家界本地化涉外应急语言服务的知识、能力和素养要求，着力培养涉外应急语言服务意识、应急

语言服务职业道德和应急语言服务专业知识等。 
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