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今日泰山

7月2日上午8点，记者在泰
安“12301”旅游服务热线的接
听室里，正好遇上一位来自黑
龙江的韩女士打来的投诉电
话。韩女士反映说在登泰山就
餐时，因询问菜品价格与位于
泰山南天门附近的居门天旅馆
工作人员发生争执，要投诉该
旅店。安抚过游客的情绪，挂上
电话，坐席人员周新立即拨打
了泰山景区的投诉热线，向景

区反映了问题。
周新对记者说，“由于建立

了联动机制，接到我们的电话
后，景区会在第一时间去处理投
诉。”果不其然，上午8点25分，周
新接到了泰山景区打来的回复
电话，回复情况已经查明是旅馆
工作人员态度不佳造成的纠纷，
景区已责成旅馆要加强管理，工
作人员已向游客致歉。接到了景
区的回复电话，另一位接线员孔

玉芬再次拨通了韩女士的手机，
第一遍占线、第二遍刚接通又断
了线、第三次终于打通，韩女士
表示对景区的处理结果感到很
满意，并对“12301”热线的处理
速度赞不绝口。

记者在6月份的接听记录
表上，看到游客打来的投诉电
话大多与景区相关，少部分是
投诉当地社会餐馆的，“像这个
投诉火车站附近小旅馆没有退

房提醒的，当时就是转给了工
商局，因为社会旅馆属于工商
局管理范围。”而记录上也清楚
地标明了工商局的处理回复和
对游客的反馈情况。

据了解，这样的投诉处理
机制不仅大大避免了各责任单
位推诿扯皮的现象，还能让游
客的投诉在第一时间“落地有
所属”，大大提升了游客投诉的
处理效率。

据了解，泰安市在落实
“12301”旅游服务热线联动机
制时，也下了不少功夫。如由
市政府出面专门针对该项机
制成立了领导小组督促落实、
各相关单位要按照“属地管
理，分级负责，谁主管、谁负
责”的原则，设立工作日及节
假日24小时值班电话，安排专
人 作 为 联 络 员 ，认 真 解 决

“12301”热线转办的涉及本单

位职责范围的事项，并按联动
工作制度要求按时向热线反
馈办理情况。

在泰安市旅游局出示的一
份“12301”旅游服务热线接听
记录上，清楚详细地记录了每
个月每天接听游客投诉电话的
详情。笔者了解到，自2012年6

月联动平台成立至2013年5月
底，共受理咨询投诉电话1205

个，通过热线联动平台转接各

相关联动单位办理热线来电
522个。联动办理的热线来电处
结率为100%。

泰安市旅游局工作人员介
绍说，结合泰安正在开展的旅
游满意度提升工程，2 0 1 2年6

月，泰安市在山东率先确定建
立“12301”旅游服务热线联动
平台。开通旅游服务热线之初
同时建立联动平台。“由泰安市
政府办公室、住建委、公安局、

交通运输局、旅游局等28个涉
旅部门、单位组成联动平台，各
成员部门、单位根据分工，负责
24小时对热线转交事项进行办
理、回复、反馈。”

工作人员表示表示，这样
建立起来的联动平台“功能很
强悍，”因为可以直接转接游客
打来的咨询和投诉电话，“无需
游客二次拨打，我们负责跟踪
反馈。”

据了解，2013年第一季度，
泰安的旅游满意度在山东排名
第六，其中投诉与质监调查的
满 意 度 指 数 列 全 省 第 一 ，

“12301”联动机制功不可没。泰
安市旅游局局长程明表示，除
了外部28个部门单位的联动，
泰安的“12301”也全部实现了
局内部的转接工作。

据分管信息科工作的副局

长张朝晖介绍说，其他地市如果
有投诉，直接转各自的监察支
队，由监察支队负责办理。属于
监察支队的，监察支队办理；不
属于的，再由监察支队告知游客
转办其他单位。而泰安的“12301”
对外是直接转给各相关部门，

“遇到属于监察支队处理的投诉
再转给监察支队，”对监察支队
和游客来说节省了很多步骤。

监察支队负责人也表示，
自从泰安市于去年6月底拓宽
服务领域，开通12301旅游服务
热线后，“转到监察支队的投诉
反而减少了。”

程明表示，局内部建立的
联动制度，遇到有游客咨询关
于酒店、旅行社、黑导等问题
时，“也可由12301直接转给相
关科室负责人进行解答处理。”

“12301”热线的坐席人员
告诉记者，“比如最近开考的全
国导游资格考试，就有很多考
生向我们咨询考试事宜，都被
直接转给了导游协会予以解
答，针对性更强。”据统计，2012

年6月至2013年5月底，转给当
地市旅游局内部联动科室及直
属单位办理热线来电有244个，
来电处结率为100%。

泰安“12301”旅游服务热线目前共有6

名坐席人员，24小时轮流值班接听游客打
来的咨询或投诉电话。

坐席人员田敏告诉记者，作为接线
员，熟知当地各县市区旅游局内部科室电
话、28个联动部门单位具体科室电话、当
地各大景区投诉电话、酒店、旅行社咨询
电话等涉旅行业的联系方式是最基本的。

坐席工作人员给记者展示了他们的
“12301”常用咨询电话联系表，表格上密密
麻麻有近200多个电话号码。工作人员告
诉记者，这些都是接线员在平常的接听过
程通过游客提供、114查询、网络查询、单
位之间联系补充等方式不断完善起来的。

“现在这份电话表还在不断更新，根据游
客的需要来。”

“但对我们来说，最重要的还是要热
心和耐心。”6名坐席工作人员均表示，“很
多游客打来投诉电话时，大多正在气头
上，或者堵着一口气想要个说法。我们通
常先安抚游客情绪，把火气压下去，游客
的气儿消了一半，剩下的处理往往会更顺
利。”

在这份常用咨询电话联系表上，记者
还看到了工作人员的细心之处。除了政
府、景区、酒店、旅行社、火车站、汽车站、
航空公司等的联系方式外，还专门用红笔
将重要常用的联系电话进行了醒目的标
示，以利于快速回复游客。联系方式旁边
单列一项备注栏，将平常积累的游客回复
程序仔细记录下来，如“全国导游资格考
试时间、报名方式及咨询人员”、“泰安三
日游磁卡刷卡事项转接科室”、“帮游客查
询星级宾馆名录时电脑程序使用小窍
门”、“泰安当地土特产”、“泰安农家乐名
单”、“全省各个地市区号和常用电话”等
等。据工作人员说，由于现在的游客知晓
旅游状况的渠道都很前卫，所以这些内容
也都是处在“常了解常更新”的状态中。

服务资料库时常更新

游客问什么都得知道

投诉不再经过监察支队 电话直接对接相关部门

一年联动转办热线522个 办理处结率百分之百

游客投诉不到半小时 景区反馈处理结果
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转接联动单位办理522个，局内部门办理244个，处结率均为100%
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近日，山东省旅游局公布了2012
年度“山东省旅游产业创新奖”获奖
名单，泰安“12301”旅游服务热线联动
机制项目获得了旅游服务质量创新
奖二等奖。记者了解到，泰安“12301”
旅游服务热线一年来共受理咨询投诉
电话1205个，通过热线联动平台转接
各相关联动单位办理热线来电522个，
联动办理的热线来电处结率为100%。
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