“优秀范例”推荐表

	范例名称
	抓作风 促管理 以游客需求为导向不断提升景区服务质效

	主

要

做

法


	今年以来，随着疫情逐渐稳定，以及10元票价政策，截至目前，项王故里景区接待人数已超出2019年同期水平，相比去年旅游业整体颓势，今年团队游客和本地散客量呈爆发式增长，景区运营整体呈现高涨态势。与此同时，景区也面临着一线服务岗位人员不足、现有服务人员难以满足游客多元化需求等难题。针对这一现状，景区公司结合运营实际，本着“控制总量、灵活调度”的原则，采取“人人都是讲解员”“全员参与基层一线服务”“招募志愿者”等措施，盘活人力资源、精细人工管理、合理分配调度，全力保障景区五一运营需求。
人人都是讲解员。针对节假日期间瞬时游客高峰，讲解员不足问题，景区公司印发《景区全员讲解人才库管理办法》，明确了管理对象、支援流程和奖惩办法，建立了全员讲解库，根据瞬时高峰及时抽调人员进行全员讲解，一方面有效缓解团队讲解人手不足难题，另一方面减少游客等待时间，提升游客体验。同时，分部门、一对一开展专业培训，形成全员参与、全员精英的良好态势，并通过和高校合作，培养了一批素质高、能力强的兼职讲解员队伍，景区上下形成了人人都能讲解的良好态势。

全员参与基层一线服务。为进一步提升游客游玩体验，在节假日期间，根据一线岗位部门提供的人员需求，景区公司除保留统筹协调、后勤保障、信息报送等必要岗位外，其他人员全部定员定岗、放弃休息时间深入一线，极大缓解了一线服务岗位人员工作压力。针对运营过程中出现的瞬时高峰的特点，及时抽调人员进行补充，灵活机动地解决突发问题。五一期间累计支援35个岗位485人次。

招募志愿者。节假日期间通过与宿迁市志愿者协会对接，采取招募志愿者服务的方式，最大化保障各点位人员需求。此外，积极利用志愿者开展文明旅游知识宣传、有序排队引导等志愿服务活动，确保游客快速入园，减少购票等待时间，提高游客游园体验。五一期间累计志愿者服务150余人次。

开展劳动竞赛，营造比学赶超氛围。五一期间景区开展了游园会项目，展现出人情、欢乐的节日氛围，同时展开“比业绩、争先进、创一流”劳动竞赛，共设立了15个奖项，评选出了36位优秀员工。同时优秀员工结合自身五一岗位特点，在宣传板上发布趣味宣言，有效激发了员工干事创业热情，极大调动了员工积极性。
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