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2018 年度湖北省事业单位联考《综合应用能力 A类》

考题解析

假如你是 C市旅游质监所的工作人员，请根据背景材料完成下列任务。

一、根据材料 1，请你归纳并说明 C市 2015～2017 年旅游投诉在哪些方面发生了变化。（30 分）要求：

分类恰当，说明准确，语言简洁。字数在 200 字以内。

【参考要点】

1.投诉总量递增：2015 年投诉总量比较少，2017 年投诉总量比较多。

2.投诉渠道增加：2016 年新增了网站投诉、市长热线投诉，2017 年增加了微博微信投诉渠道。

3.线上投诉增多，线下投诉减少：信函、现场投诉递减，网站、微博微信等投诉量递增。

4.投诉对象增多：新增了对民宿及农家乐、旅游基础设施的投诉。

5.投诉起因增多：新增了因旅游体验差等引起的投诉。

6.赔偿方式增多：增加了精神损失赔偿、公开道歉、提起公益诉讼等赔偿方式。

二、根据材料 2，请你概括 C心市 B县旅游质监所投诉处理科小王在接待投诉时存在的主要问题，并指

出问题的具体表现。（35 分）要求：准确、全面、分条作答。字数在 300 字以内。

【参考要点】

1.态度恶劣。接待群众言语粗暴、态度蛮横，表达不当，态度不端正；

2.缺乏责任心。面对问题推卸责任，逃避问题，没有积极帮助群众解决问题。

3.缺乏耐心。针对群众反映投诉电话打不通等问题表现不耐烦，没有认真听取群众意见。

4.缺乏沟通技巧（服务意识）。没有及时安抚群众情绪，沟通方法太简单粗暴，缺乏主动性和人文关怀。

5.工作不规范。在接待投诉的时候没有按照规章制度做好记录；

6.作风不实。面对群众说要投诉自己的时候妄下结论、敷衍了事、盲目承诺，存在形式主义问题。

三、C市旅游局对近期本市旅游投诉增多的问题很重视，要求市旅游质检所就旅游监管工作做专题汇报。

请你根据材料 3，列出该所已经开展的工作，以及应对当前困难需要旅游局协调其他部门解决的事项。（35

分）要求：要点全面，逻辑清楚，语言简洁，分条列项。字数在 400 字以内。

【参考要点】

（1）已经开展的工作：

1.及时处理。责令工作人员公开检讨，并加强规范学习；

2.深入研究。对旅游投诉处理方面的变化进行专门数据分析。



3.加强旅游纠纷调解和旅游投诉处理的制度建设：①落实首问责任制，明确职责范围，采取针对性处理

方式；②实行 12301 旅游投诉电话 24 小时值班制，制定应急工作预案；③建立沟通协调机制，加大“反馈

谈话”的力度，发现问题及时反馈，督促整改。

4.成立旅游纠纷调解委员会，现场协调解决投诉问题。

5.加强市场监管：①加强对市场秩序的监管和检查，明察暗访；②加大整治安全问题的力度，更新基础

设施，督促景区提升服务质量。

6.加强宣传教育：通过官网等官方媒体提示游客出行需要注意的事项；对旅游从业者开展教育培训。

（2）需要协同解决事项：

1.设立旅游警察，协助解决游客纠纷。

2.增加旅游质检所人员编制，配备工作人员。

3.获得技术和财政资金支持，打造电子监管系统。

4.搭建市级的 110 社会联合行动平台、加入旅游质监互助协作体系。

四、东山湖景区“美食游乐嘉年华”活动试运行期间暴露出一些问题，网上有很多评论，C市旅游质检

所也接到了一些投诉。为确保后续活动圆满举办，所领导要求你与景区负责人进行一次反馈谈话。（50 分）

1．请列出本次反馈谈话的主要内容。要求：定位准确，内容全面，条理理清晰。字数在 500 字以内。

关于“美食游乐嘉年华”活动问题的反馈谈话

东山景区负责人：

贵景区推出的“美食游乐嘉年华”活动，试运行期间，游乐项目新颖，广大游客为景区“点赞”。但活

动期间，游客大量涌入景区，远远超出了景区的预想和最大承载量。暴露出很多问题，我所收到部分游客投

诉，反映体验感差。为确保后续活动圆满举办，现将游客投诉的问题反馈如下。

第一、景区管理缺失：游乐项目缺乏先进管理手段，浪费游客排队时间；没有管理人员疏导人流量；治

安管理不足，存在偷窃行为；景区餐厅质次价高，餐具供应不足，游客质疑餐厅卫生。

第二、配套服务设施不完善：游客反映景区停车困难，缺少停车位；景区内缺少路标、指示牌；游客上

厕所排长队，景区垃圾清理不及时；景区没有门票预订服务，未发布预警提示，造成景区人满为患。游乐项

目护栏损坏，游乐项目存在安全隐患；游乐项目没有年龄限制，现场缺少救护人员。

第三、工作人员业务素质欠缺，没有服务意识：缺乏耐心，推卸责任。

希望贵景区主动回应游客关切，采取有效措施加以改进和提升，不断优化游客的旅游体验，我们也会竭

尽全力协助景区解决现存问题，提升服务水平，共同为营造我市良好的旅游形象发力。

旅游质检所

X年 X月 X日
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2.针对景区客流过大的问题，提出指导性意见。要求：意见具体、可行，分条作答。字数在 200 字以内。

【参考要点】

1.加大技术投入：提供门票预订服务，及时发布人流量预警提示，控制人流量。

2.强化人才队伍：配备救护人员，增加工作人员，并对景区工作人员开展教育培训，提升服务意识（提

高其处理游客投诉的工作能力，掌握与游客沟通的技巧）。

3.完善景区管理制度：①设置游乐项目安全须知，限制游客年龄；②设立应急预案，防止突发事件；③

游乐项目设置快速通行证，让游客在特定时间到达指定景点，减少游客排队时间。

4.加强治安管理：（开展专项整治）打击景区商家质低价高、盗窃等违法行为，维护景区的治安。

5.完善配套设施：①增设卫生间，安排保洁员及时清运垃圾；②维修游乐项目防护栏等；③设置景区路

标、指示牌，方便游客游玩。


