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杜 寿 平 同 志 

在全市假日旅游工作电视电话会上的讲话    

（2014 年 4 月 25 日） 

 

今天召开全市假日旅游工作电视电话会议，主要目的是通报

全市旅游市场秩序新情况，安排部署“五一”、端午节以及举办龙

舟节期间假日旅游各项工作，确保假日旅游市场繁荣有序。下面，

我讲三点意见： 

一、 立足整改薄弱环节问题，珍惜来之不易的发展机遇 

清明节小长假，全国旅游消费需求旺盛，游客出行热度高涨，

增长势头强劲，网络客户端预订量占总数的过半，各地旅游接待

局面火爆。我市也因利好因素叠加，中短途、自助游、自驾游、
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休闲游大幅增长，南宫山、瀛湖、香溪洞、燕翔洞、中坝峡谷等

核心景区点游人如织，重点旅游村镇接待量急剧攀升，中心城区

及重点县区宾馆饭店爆满，出现一房难求的局面，旅游接待压力

明显增大。春季旅游升温后，虽然全市旅游应对工作整体平稳，

但也出现了“乱象丛生”的现象。景区景点、宾馆饭店乱涨价、

乱收费，部分旅游道路拥堵，服务质量整体下降，重眼前、轻长

远，经营不规范，旅游投诉增多，服务不到位，配套不到位，应

对不到位等问题凸显。3 月 29 日，南宫山景区 17 名游客投诉《南

宫山之行的遗憾》，反映景区管理缺失，工作人员处理方法简单，

语言不文明。4 月 7 日，华商报报道《安康一酒店预订客房 268

变 428 游客质疑凭啥涨价》，引发游客不满。 4 月 11 日，华商论

坛发贴《旅游年卡为什么在安康就用不成？》。近期，省政府《要

情通报》刊发《安康清明节期间旅游业存在的问题引发不满》内

容，明确指出：“安康旅游发展中存在城市接待、市容管理、景点

纳客等能力较弱，秩序混乱；经营不规范，乱收停车费，出租车

随口要价，有些酒店临时收取额外差价；重眼前轻长远，粗暴对

待游客，与打造优势旅游资源的区域优势不相称”。近日，我进行

了体验性小抽查，假如我是一名游客，平时遇到问题找谁？打 114，

告诉我安康市旅游咨询投诉电话没有，只有市旅游局电话

3202169，抽查岚皋县，也有个县旅游局电话 2521577，中午 12

点多，两电话都无人接。在百度上搜索下，十多分钟找不到安康

咨询投诉电话，找到一个 2013 年陕西省旅游投诉电话公示，
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3208880，没人接。抽查石泉，网上出现石泉旅游攻略，是石泉县

县委通讯组发布的，有咨询投诉，吃住等方面的固定电话、手机

号、联系人。看来，各方面反馈的这些问题，确实客观存在。分

析原因，一方面反映了旅游需求旺盛，旅游业快速发展，我们经

济欠发达地区落后的配套设施、服务理念和服务标准跟不上产业

发展趋势。另一方面，也突出反映了我们工作中存在的思想上不

够重视，责任落实不到位，管理服务粗放，工作纰漏和隐患较多

的现实。 

游客，特别是一个外地人来到安康旅游，再小的事也等不起，

拖不起。遇到问题不知道找哪，想找的单位联系不上，如果遇到

重大问题、闹心的事能更只能无助失望、反感发泄。能坐下打上

几百字发布在网上表示自己不满的游客，绝大都是受了极大委屈

而无人管或者结果不公。“五一”、端午节即将来临，龙舟节各项

活动也将如期开展，我市将迎来继清明之后的第二个游客接待高

峰。做好这一阶段的假日旅游工作，对我们是再一次的考验，不

能有丝毫的松懈麻痹情绪，各县区、各相关部门一定要高度重视，

从大局出发，准确把握今年“五一”假日旅游的新特点、新问题、

新困难，充分认识到做好假日旅游接待工作的重要意义，抓住旅

游产业快速发展的大好时机，采取有力措施，认真做好“五一”

假日旅游接待工作，快速行动，积极应对，确保各项工作全面到

位，维护好安康旅游来之不易的良好“口碑”和形象。 

二、突出重点任务，建立良好市场环境 
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有序旅游市场环境的构建，就是要围绕“吃、住、行、游、

购、娱”六大基本旅游要素做好工作，各级各部门要突出职能作

用，工作要前置，增强针对性，不能胡子眉毛一把抓，事后诸葛

亮。一是提升接待能力一是提升接待能力一是提升接待能力一是提升接待能力。。。。“住”的方面，政府要做好对酒店等接待

对象的规范监管工作，关键是平时要挖潜扩能，及时掌握信息；

客房紧张时，应急预案要管用，新建宾馆饭店、农家宾馆等定点

挖潜投放能精准有效。“吃”的方面，政府要规范管理好食品安全、

卫生环境，引导培养特色餐饮文化，旅游高峰期要特别注重快餐、

流水席式餐饮的推出。“行”的方面，关键要完善中心城区、干线

道路、重点景区交通标识标牌及公共信息图形符号的设置，解决

出租等公共交通搭载违法违规行为，倾心研究解决游客长期普遍

反映的安康成为“交通罚单集中区”和“高速路变低速路”的问

题。也要注重开辟临时停车场，扩大旅游景区停车能力，新增城

区临时停车位。“游”的方面，我们的基层设施差一点，都不要紧，

要以人为本，注重细节，关键是让游客舒心。不开心，何谈游玩。

在“购”的方面，就是要有基本的方便食品供应点，有本地特色

商品销售窗口。二是提高旅游服务质量二是提高旅游服务质量二是提高旅游服务质量二是提高旅游服务质量。。。。服务质量提升要长期引

导，做好日常工作。一方面要加强对旅游企业服务人员的岗位技

能培训，规范服务行为、服务程序、接待礼仪。充分发挥旅游行

业协会的作用，倡导诚信经商，广泛开展“微笑服务”“文明服务”。

另一方面要严肃查处伤害游客利益和积极性的典型行为。还要切

实把旅游服务信息化作为今后的抓手和着力点，创新服务手段，
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着力建设高端旅游综合服务信息平台，为游客出行提供全面顺畅

信息服务。三是营造良好旅游环境三是营造良好旅游环境三是营造良好旅游环境三是营造良好旅游环境。。。。重点是监管住宿、餐饮、购

物、景区、交通、娱乐行业的价格，不宰客；确保食品卫生安全，

不发生集体食品安全事件；围护好城市整洁有序形象让游客不闹

心。道路、水上运载工具、游乐设施、娱乐场所、宾馆饭店、车

站码头等无安全隐患，确保游客高高兴兴旅游、安安全全回家。 

三、切实履职尽责，做实具体层面的工作 

各级假日旅游指挥中心成员单位都要进一步摸底，理清问题，

逐条登记，将一一整改落实作为重点。要针对问题，明确任务，

强化责任，制定详细的应对方案。汉滨、岚皋、石泉、宁陕、平

利、汉阴、紫阳、瀛湖生态旅游区等旅游重点区域要针对假日旅

游特点，开展“我是游客”体验式检查，确保找准问题，指挥有

力，应对及时。各级成员单位要按照假日指挥中心的统一要求和

职责分工，周密部署，分工负责，密切配合，以找准问题和解决

问题为突破口，切实履行旅游服务质量和市场秩序监管职责。市

县旅游部门要运用新兴媒体主动准确发布交通、住宿、景区浏览、

气象等信息，做好网络预订服务，引导游客合理安排行程；部门

关键路口设置旅游咨询服务点，发放旅游宣传资料；市旅游局要

研究统一的值班、投诉电话公布平台，解决旅客咨询、投诉路径

不畅问题，平常咨询无路子的问题。各县区、各部门要严格落实

假日期间领导带班制度、实行 24 小时值班制度，保证信息畅通。

对辖区涉及的旅游投诉，要建立联合应对机制，第一时间现场解
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决处理，第一时间回复；对于网络上旅游投诉信息发现一例，及

时查处跟贴、发布新消息回复一例。各级要按照属地管理的原则，

严格执行重大旅游安全事故报告制度和处理程序，对发生事故拖

延缓报或隐瞒不报的单位，对突发事件处置不力造成不良影响或

严重后果的，按有关规定严肃处理。市假日旅游办近期要集中对

各县区假日值班情况进行暗访抽查，定期通报，确保各项责任落

实到位。 

同志们，今年全市“五一”、端午节假日旅游工作任务已经明

确，请各县区、各相关部门迅速行动，抓好落实，努力实现“安

全、秩序、质量、效益”四统一目标，为实现良好旅游市场环境

打下坚实的基础。 
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     市中级法院、检察院，各人民团体，各新闻单位。 

       中、省驻安各单位。                                           


