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【问题1材料】

某旅游景区收费，后来游客不满，他们做出解释，要维护古城的管理，运营成本高，为了适当控制人流量。之
后，又取消收费，原因是根据不同实际情况予以政策调整。景区游客增加，旅馆收入提高。还有一部分人说，
卫生条件差、有垃圾乱扔，生活垃圾堆砌的现象，环卫工人待遇差，有不满情绪。

【问题1】

某景区之前采取“围城收费”的办法，后来改成了单独景点收费的方法，对此你有什么看法?

【问题1参考答案】

  1. 表明观点：在旅游景区的管理中，收费政策的调整如同一把双刃剑，既考验着管理者的智慧，也反映了
对游客体验的深刻理解。从‘围城收费’到‘单独景点收费’的转变，不仅是对市场需求的灵敏响应，更是对
服务质量提升的积极探索。这一变化，如同春风化雨，既滋润了游客的心田，也为景区的可持续发展播下了希
望的种子。
  2. 分析全面、针对性强：收费政策的调整，首先反映了景区管理者对游客反馈的重视。游客的不满情绪和
实际需求是政策调整的直接动因。其次，单独景点收费的方法，能够更加精准地控制人流量，避免过度拥挤，
提升游客的游览体验。此外，这种收费方式还能根据景点的热门程度和运营成本，灵活调整价格策略，实现资
源的优化配置。然而，卫生条件差、环卫工人待遇低等问题，也暴露出景区在管理上的不足，需要引起高度重
视。
  3. 要有影响、原因、对策：收费政策的调整对景区的影响是多方面的。正面影响包括游客数量的合理控制、
旅馆收入的增加等；负面影响则主要体现在卫生条件的恶化和环卫工人的不满。这些问题的根源在于管理不善
和资源配置不均。为此，景区应加大对环卫设施的投入，提高环卫工人的待遇，同时加强游客的环保意识教育，
确保景区的清洁和美观。
  4. 总结升华：旅游景区的管理，如同精心编织的锦缎，每一针每一线都需细致入微。从‘围城收费’
到‘单独景点收费’的转变，是景区管理者对游客体验的深刻洞察和对服务质量的不懈追求。这一变化，不仅
优化了游客的游览体验，也为景区的可持续发展奠定了坚实的基础。让我们期待，在未来的日子里，景区能够
如同一颗璀璨的明珠，闪耀在旅游业的天空中。

【问题2材料】

某旅游景区收费，后来游客不满，他们做出解释，要维护古城的管理，运营成本高，为了适当控制人流量。之
后，又取消收费，原因是根据不同实际情况予以政策调整。景区游客增加，旅馆收入提高。还有一部分人说，
卫生条件差、有垃圾乱扔，生活垃圾堆砌的现象，环卫工人待遇差，有不满情绪。

【问题2】

为了确定合理的收费方式，要开展一次调研，你认为需要调查的重要信息有哪些，如何有效获取信息？

【问题2参考答案】

  在确定旅游景区合理的收费方式时，开展一次全面而深入的调研是非常必要的。调研的目的是为了收集和
分析相关信息，以便制定出既能够满足景区管理需求，又能够被游客接受的收费政策。为了实现这一目标，我
们需要关注几个关键信息点，并采取有效的方法来获取这些信息。
  首先，我们需要了解景区的运营成本和收入结构。这包括景区维护、员工工资、清洁卫生等日常运营费用，
以及门票收入、周边商业收入等。这些信息可以通过景区的财务报表和运营数据来获取。通过与景区管理部门
的沟通，我们可以获得详细的数据支持。
  其次，游客的反馈和意见是不可或缺的信息来源。我们需要了解游客对收费政策的看法，包括他们对收费
金额、收费方式的接受程度，以及收费对他们游览体验的影响。这可以通过问卷调查、面对面访谈或在景区设
置意见箱等方式来收集。特别是对于那些曾经因为收费问题表达过不满的游客，他们的意见尤为重要。
  此外，景区的人流量数据也是调研的重点。我们需要分析收费政策对人流量的影响，包括收费前后的游客
数量变化、游客的游览时间分布等。这些数据可以通过景区的票务系统和监控系统来获取。同时，我们还可以
参考其他类似景区的收费政策和人流量管理经验，以便更好地评估和预测。
  最后，我们还需要关注景区周边商业和社区居民的意见。景区的收费政策不仅影响游客，也会对周边的旅
馆、餐饮等商业以及居民生活产生影响。通过与这些群体的沟通，我们可以了解到收费政策对他们经济收入和
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生活质量的影响，从而在制定政策时考虑到更广泛的社会效益。
  为了有效获取这些信息，我们可以采用多种调研方法相结合的策略。定量研究如数据分析和问卷调查可以
帮助我们获取客观的数据支持，而定性研究如深度访谈和焦点小组讨论则可以提供更深入的理解和见解。通过
综合这些方法，我们可以全面了解各方面的需求和意见，为制定合理的收费政策提供坚实的依据。

【问题3材料】

某旅游景区收费，后来游客不满，他们做出解释，要维护古城的管理，运营成本高，为了适当控制人流量。之
后，又取消收费，原因是根据不同实际情况予以政策调整。景区游客增加，旅馆收入提高。还有一部分人说，
卫生条件差、有垃圾乱扔，生活垃圾堆砌的现象，环卫工人待遇差，有不满情绪。

【问题3】

黄金周即将到来，客流量会激增，景区环保压力大，你作为景区卫生工作的负责人，你该如何做好景区环卫工
作的前期准备工作?

【问题3参考答案】

  面对黄金周期间景区客流量激增带来的环保压力，作为景区卫生工作的负责人，我认为应当从以下几个方
面着手，做好前期准备工作，确保景区环境的整洁与卫生。
  首先，我们需要对景区的环卫设施进行全面检查与升级。这包括增加垃圾桶的数量，确保垃圾桶布局合理，
方便游客投放垃圾。同时，对现有的环卫设施进行维护，确保其正常使用。此外，考虑到客流量大时可能产生
的垃圾量，我们还应准备足够的垃圾袋和清洁工具，以应对突发情况。
  其次，加强环卫工人的培训与激励。环卫工人是景区环境卫生的第一线工作者，他们的工作态度和效率直
接影响到景区的整体形象。因此，我们需要在黄金周前对环卫工人进行集中培训，提升他们的服务意识和应急
处理能力。同时，通过合理的薪酬激励和表彰机制，激发他们的工作热情，确保在客流量大时仍能保持高效的
工作状态。
  再次，实施游客环保宣传教育。在黄金周期间，通过景区内的广播、标识牌、电子屏幕等多种渠道，向游
客宣传环保知识，提醒他们不要乱扔垃圾，共同维护景区的环境卫生。此外，还可以设计一些互动活动，如垃
圾分类小游戏，增加游客的参与感和环保意识。
  最后，建立应急预案。针对黄金周期间可能出现的突发情况，如垃圾量激增、环卫工人不足等，我们需要
提前制定详细的应急预案。这包括临时增加环卫工人、调整垃圾清运频率等措施，确保在任何情况下都能迅速
响应，保持景区的清洁卫生。
  总之，通过以上措施的综合实施，我们可以有效应对黄金周期间景区环保压力，为游客提供一个干净、舒
适的旅游环境，同时也提升景区的整体形象和服务质量。

【问题4材料】

某旅游景区收费，后来游客不满，他们做出解释，要维护古城的管理，运营成本高，为了适当控制人流量。之
后，又取消收费，原因是根据不同实际情况予以政策调整。景区游客增加，旅馆收入提高。还有一部分人说，
卫生条件差、有垃圾乱扔，生活垃圾堆砌的现象，环卫工人待遇差，有不满情绪。

【问题4】

五一，景区人流量多，有游客反映一些旅馆趁机抬价，有宰客行为，你是景区推广的工作人员，你会怎么做？

【问题4参考答案】

  面对景区旅馆在五一期间趁机抬价、宰客的问题，作为景区推广工作人员，我认为首先要明确的是，这种
行为不仅损害了游客的利益，也严重影响了景区的形象和长远发展。因此，我们需要采取一系列措施，既要保
护游客的合法权益，也要维护景区的良好形象。
  首先，我会立即与景区管理部门沟通，了解当前旅馆价格的具体情况，包括是否有明确的定价标准和监管
机制。通过与管理部门合作，我们可以对旅馆的价格进行监督，确保其在合理范围内波动，避免出现宰客现象。
同时，我们也会要求旅馆经营者提供透明的价格信息，让游客能够清楚地了解住宿费用，避免因信息不对称而
产生纠纷。
  其次，我会组织一次与旅馆经营者的座谈会，传达景区对于价格管理的重视和对于宰客行为的零容忍态度。
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通过座谈会，我们可以听取经营者的意见和建议，共同探讨如何在保证服务质量的同时，合理定价，实现双赢。
此外，我们还会向经营者宣传诚信经营的重要性，强调长期合作和口碑建设对于旅馆和景区发展的重要性。
  再者，我会加强对于游客的宣传和教育。通过景区的官方网站、社交媒体平台等渠道，向游客普及如何识
别和避免宰客行为的知识，提高他们的自我保护意识。同时，我们也会设立投诉热线和在线反馈平台，鼓励游
客积极反映问题，我们会及时处理并给予反馈，确保游客的合法权益得到保障。
  最后，我会建议景区管理部门建立长效机制，定期对旅馆的价格和服务质量进行检查和评估，对于违规行
为给予严厉处罚，包括但不限于罚款、警告甚至取消经营资格。通过这样的措施，我们可以从根本上杜绝宰客
行为的发生，保障游客的权益，提升景区的整体形象和服务水平。

【问题5材料】

某旅游景区收费，后来游客不满，他们做出解释，要维护古城的管理，运营成本高，为了适当控制人流量。之
后，又取消收费，原因是根据不同实际情况予以政策调整。景区游客增加，旅馆收入提高。还有一部分人说，
卫生条件差、有垃圾乱扔，生活垃圾堆砌的现象，环卫工人待遇差，有不满情绪。

【问题5】

景区有人吸烟，工作人员小王上前劝阻，游客不听，双方发生激烈争吵。你是景区工作人员，你怎样处理?请现
场模拟。

【问题5参考答案】

  面对景区内游客吸烟并与工作人员发生激烈争吵的情况，作为景区工作人员，我的处理方式将围绕维护景
区秩序、保障游客安全与提升服务质量展开。首先，我会迅速介入，平息双方的激动情绪，确保事态不进一步
升级。我会以平和的态度向游客解释景区禁烟的规定，并强调这是为了保障所有游客的健康安全和景区的环境
卫生。同时，我也会理解游客可能因为不了解规定而产生的不满情绪，耐心倾听他们的意见和诉求。
  其次，我会向游客详细说明景区禁烟的重要性，包括防止火灾、保护古建筑和自然景观、以及为所有游客
创造一个清新舒适的游览环境。通过这样的解释，我希望能够获得游客的理解和支持。如果游客仍然坚持己见，
我会考虑提供替代方案，比如引导他们到指定的吸烟区域，或者在确保安全的情况下，允许他们在景区外的特
定地点吸烟。
  此外，我会借此机会反思景区在宣传和管理上的不足。比如，是否在显眼位置设置了足够的禁烟标志，是
否通过广播、电子屏幕等方式充分宣传了禁烟规定。如果发现宣传不足，我会建议景区管理部门加强这方面的
工作，以避免类似事件再次发生。
  最后，我会与小王进行沟通，肯定他在维护景区规定方面的努力，同时也讨论如何在未来更有效地与游客
沟通，避免冲突。我会鼓励他在今后的工作中继续保持专业和耐心，同时学习更多的沟通技巧，以便更好地服
务于游客。
  通过这次事件的处理，我希望能不仅解决当前的矛盾，还能提升景区的服务质量和管理水平，为游客创造
一个更加和谐、安全的游览环境。


