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2018 年上半年全国事业单位联考《综合应用能力测试》A 类真题 

（答案与解析） 

 

一、参考答案 

    (1)接到的总投诉次致呈递增趋势。从 2015 年总投诉 583 起到 2017 年的 698 起。 

    (2)信函投诉、电话投诉、现场投诉总次数呈明显的下降趋势。这三种类型的投诉从 

2005 年到 2017 年总次效分别下降了 73 起、102 起、105 起。 

    (3)游客投诉渠道增加。2016 年增加了网站投诉、市长热线投诉；2017 年增加了微信微

博投诉、110 平台等其他渠道投诉。 

(4)涉及的投诉原因增加。如：2016 年的精神拐失赔偿，2017 年的民宿、农家乐、旅游

基础设施、旅游体验差等。 

 

二、参考答案 

    (1)态度恶劣。面对游客的投诉，小王不使用礼貌用语平息游客怒火，反倒说游客是在

这里胡闹，质问游客到底想怎样；当游客说要见小王的领导时，小王却搬来领导的话“吃亏

就长记性了”。 

    (2)不积极解决问题，推脱责任。对于自己职责范围之内的事情，不能及时、合理解决

问题，却把责任推脱给旅行社和游客自身。 

    (3)处理事情不公正，缺乏公正意识。原本是旅行社采取粗暴的手段强制游客购物，责

任完全在旅行社，小王却说是游客自己愿意掏钱，一个愿打一个愿挨。 

(4)见风使舵。当游客说要把聊天天记录曝光的时候，小王意识到问题的严重性，马上

转变态度，说一定会积极解决这个事情，有违职业操守。 

 

三、参考答案 

（1）己经开展的工作包括: 

    第一、组织了全所人员加强对旅游投诉接待规范的学习。 

    第二、落实了首问责任制，报据游客咨询和投诉的实际情况，采取不同的方法处理。 

    第三、实行了 12301 旅游投诉电话 24 小时值班制，并指导景区作了应急工作预案。 

    第四、在个别景区成立了旅游纠纷调解委员会，现场协调解决投诉问题。 
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    第五、从旅游消费行层面和旅游企业层面加强监管，加大景区治理力度，提升景区服务 

质量。 

    第六、在预防投诉方面做了努力，如在旅游高峰期，到景区对从业人员开展教育培训。 

第七、加大了“反馈”谈话的力度，对于投诉较多的景区。及时向其负责人反馈，督促

其主动回应游客提出的问题。 

 

（2）需要协助解决的事项包括: 

    第一、有些投诉，旅游管理部门没有足够的权限处理，需要协调公安、工商、物价等部

门协助。 

    第二、技术监管方面，建立电子监管系统，需要技术和财政资金支持。 

第三、在部门体制管理、搭建联合行动平台等方面，需要相关部门协助。 

 

四、1.参考答案 

    首先，向景区负责人询问该景区“美食游乐书年华”活动试运行的具体情况，如游客数

量、游乐设施是否安全、景区是否有制定工作应急预案等情祝，从而更有针对性的进行这次 

反馈谈话。 

    其次，针对市旅游质监所接到的游客投诉问题，与该景区负责人进行沟通。如:景区服

务差、垃圾多、游乐项目的安全设施不到位、停车难、餐饮卫生及安全、指示牌过少等问题。 

    再次，针对上述问题.询问景区负责人是否知其原因，了解其原因后，共同商讨制定解

决措施，帮助景区改善服务水平，提升游客体验满意度。如:增设停车位，设置引导员，减

少停车难问题；对景区服务人员进行培训，改善服务态度差的问题；加强对公共卫生及安全

的监管，对游客负责；安排专业维护人员定期对游乐项目设施进行检修和维护，提升安全性；

增加指示牌数量，让游客能够更好的游玩。 

    最后，传达市旅游质监所对该景区问题的重视，总结此次反馈谈话的主要内容，督促 

景区尽快解决游客提出的问题，并针对各项问题形成长效机制，提升景区的服务质量。 

 

四、2.参考答案 

    第一、国家旅游局应积极制定并出台有关景区游客承载量的实施管理办法，加大落实与 

考核力度，约束各景区的游客接待数量。 
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    第二、景区应充分利用“互联网+”新时代的技术和手段，分析旅游大数据，尽量消除

此种现象的发生。 

    第三、在游客高峰期，景区应认真优化游线结构、增设应急出入口、增派工作人员等方 

式，加快人流周转，维持景区正常运行。 

第四、景区平衡化，重点是提高大多数对游客吸引力不强的景区的发展，实现游客的主动分

流。 

 

 

更多考“事”信息、时政热点、真题演练，敬请关注云南华图事业编公众号！ 

 


