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展鸿2018年湖北省事业单位统考笔试试卷（A类）               《综合应用能力》押密卷（一）
【注意事项】
1.本卷为全主观题，请用黑色字迹的钢笔或签字笔在答题纸上作答，直接在试卷上作答无效；
2.请在试卷、答题纸上严格按要求填写姓名、填涂准考证号；
3.本卷总分150分，考试时间为120分钟；
4.特别提醒：请在答题纸规定的区域内作答，超出答题区域作答无效。
【背景材料】
材料一
1.如今，人们的节假日增多了，在节假日里选择外出旅游的人也越来越多。旅游不仅让人们在欣赏山水风景、人文景观的过程中开阔眼界，增长知识，而且还可以陶冶情操。不过，国人的素质似乎并没有跟上经济发展的步伐，越来越多的不文明行为出现在旅游的过程中，可谓是大煞风景。
2018年清明节的第二天，在位于B市市区的国家4A级景区花戏楼里，几位小朋友正在家长的帮助下攀爬到景区的假山上照相，讲解员唐某无奈地说，节假日以来，抽烟、乱扔果皮纸屑、随地吐痰等各种不文明行为在景区里可谓屡见不鲜。而在亳州刚开放不久的谯望楼，景区负责人梁某介绍，个别游客并没有爱护新大楼，昨天在展厅里还出现了解小便的现象。
节假日出来玩是为了寻开心，实在犯不着玩命。可是在河南新乡八里沟景区，一些游客为了逃票，竟然不顾生命危险，从农家山顶顺小路攀爬进入景区,记者还没来得及劝导，他们就顺着小道扬长而去，嘴里还说着“没事儿没事儿”。此外，景区树木茂盛，野果繁多，这也“吸引”了众多家长给孩子爬树摘果，不仅破坏了自然风光，人身安全也得不到保障。虽然景区加大了监督、劝导的力度，但类似的现象还是屡禁不止。
八里沟景区经理张琳介绍，景区里安排了68名保洁员，20名文明劝导员，但是乱扔垃圾、不遵守景区引导规则等现象还是很多。“带孩子一起出游的散客明显增多，都不好管了，再说我们也没执法权啊，劝导没用啊。”张琳说。
在杭州萧山瓜沥航坞山烈士铜像纪念广场，3名20岁左右的年轻男子在与烈士铜像合影时，攀爬上了铜像台，有人坐在铜像头部，更有一名男子直接脚踩烈士铜像的头顶。对于这几名小伙子在烈士铜像纪念广场的所作所为，不少网友则已经表示出了愤怒，直斥“如此侮辱亵渎烈士，人神共愤，无知不是你们犯错误的理由！”
2.2015年3月份，国家旅游局制定实施《游客不文明行为记录管理暂行办法》（后简称《办法》），损毁、破坏旅游目的地文物古迹等六大类游客不文明行为将被记录，并通告银行、个人征信等机构。5月6日，国家旅游局在官网首页开设“游客不文明行为记录”专题页面，4名游客因不文明行为榜上有名。其中攀爬红军雕塑照相的李文春被列入为期10年的“全国游客不文明行为记录”。此外，网站还罗列了10大不文明旅游事件，如福州森林公园，市民为取景“桃花雨”拼命摇树；在动物园对鳄鱼扔石子，导致鳄鱼被“虐死”。对此，青岛海底世界营销部主管闫政认为，对于景区来说，当然是欢迎一些规范能够严厉执行，对于不文明行为有些约束，特别是对于恶劣行为有些震慑，这对于景区安全接待、文明接待工作也能减轻压力。
青岛佳华海景旅行社国内部负责人张伟认为，《办法》的出台并不彻底杜绝不文明旅游行为，无论是将游客列入黑名单还是进行处罚，也都不是最终目的。希望借此让工作人员或者是导游能起到提前提醒和劝导的工作，减少不文明事件的发生。
新《中华人民共和国旅游法》明确规定：游客乱涂乱画最高可罚500元、并处以10日以内拘留，但为此受处罚的游客又听说过几个呢？有网友调侃，孙悟空在如来佛祖的手上写了个“到此一游”，就在五行山下被压了五百年，可比我们狠多了！中国海洋大学旅游系副教授董志文认为，文明旅游同样需要加强执法。 
3.针对国人的不文明旅游行为，有记者采访了相关专家。
中青旅控股股份有限公司李广认为，当下中国游客不文明旅游现象大量涌现的原因之一，是民族自信心的不足。比如说巴黎卢浮宫前的“泡脚事件”，其实泡脚的大部分都是西方人，因为当地工作人员并不禁止泡脚，大家习以为常。但为什么到中国人身上就成了不文明行为?“我觉得这是过分把焦点放在‘中国人’的字眼上了，另一个焦点放在了‘旅游’，都是片面的，这个问题的核心是‘文明’。”李广说。
中国游客不文明行为的成因复杂，在北京第二外国语学院法政学院法学系申主任看来，传统风俗习惯等因素尤其不容忽视。比如说中国人大声叫嚷这事，这和中国人的地域生活方式密不可分。“在我们的山沟沟里面，那可能要隔着沟对话，大嗓门就练出来了。自然他走出去的时候，不会很快就想到这是一个多大的问题。”申主任说。
“中国游客不文明行为产生的原因之一，是我国公民的整体文明素质不高，与世界发达国家公民相比还有一定的差距，特别是部分出境游客文化素质偏低。”中国外交部副部长张业遂表示，另外，部分旅游经营者在服务质量、行前教育方面存在较大问题，对游客不文明行为疏于引导和管束。
旅游是一种将消费者的需求、认同、情感和文化串联起来的经济活动，是一国国民文明素养的集中展示。以“礼仪之邦”自傲的“中国人”在景区留下的不应该只是消费力，还应该展示中国人的良好文明素质和国家形象。
材料二
[bookmark: OLE_LINK1]2015年的 “十一”黄金周，38元一只的“天价虾”高居舆论榜首。今年年初，雪乡宰客事件又被曝光，景区宰客现象再次成为人们的热点话题之一。
所谓宰客，就是让顾客以远远超过其真实价值的价格购买商品或服务。由于此种交易明显的不公平性，往往同时伴随着暴力或暴力威胁，否则不足以逼迫顾客“就范”。
2018年年初，一篇题为《雪乡的雪再白也掩盖不掉纯黑的人心！别再去雪乡了》的文章引发网友广泛关注。作者说，自己预订了两晚三人火炕房，到达后被商家要求只能住一晚，第二晚要去和其他游客一起睡大通铺。作者决定只住一晚，在退费问题上又遭到店家刁难，而后还遭遇了在游客中心60元买一包泡面、导游推荐的游玩项目名不副实等问题。黑龙江大海林林业地区旅游局负责人介绍，经查，文章中提到的赵家大院确实存在价格欺诈行为，已对其处罚5.9万余元，同时发现赵家大院在卫生及消防方面也存在问题，已责令其限期整改。
雪乡指黑龙江双峰林场雪乡，因当红综艺节目《爸爸去哪儿》在此取景而走红，近几年来吸引了大批游客前往。这篇痛斥“雪乡宰客”的文章在网上引起巨大反响。5.9万余元的罚款以及责令限期整改，对于一家家庭旅馆而言，惩处可谓不轻。针对网友爆料，当地监管部门迅速跟进调查，并对存在价格欺诈的店家及时予以处罚，如此作为值得肯定。
虽然当地有关部门确认该旅店存在价格欺诈行为，按规定责令其整改并处罚，携程也对这家旅店做出下架处理。但说实话，如果不是文章引起强烈反响，恐怕不会得到如此迅速高效的解决。雪乡变成黑村，难道只是“刁民”的问题？旅游业从野蛮生长到逐渐规范有序，这几乎是国内多数旅游城市、风景名胜的必由之路。换言之，部门监督和行业管理的水平决定了一个地方旅游市场的治乱之道。但凡地方政府部门下决心、花力气做好行业管理，这个地方的旅游服务水平就不会差到哪里去，而如果政府部门治理无方，营商环境糟糕，也别指望旅游从业人员的素质得到提高。无论是青岛大虾事件，还是丽江频频曝光的旅游陷阱，乃至三亚“治不完、理还乱”的旅游乱象，都说明了这个道理。双峰林场所在的有关部门一方面对涉事旅店进行处理，另一方面还表示要对网帖中存在不实信息“考虑走法律途径解决”，也不难感受其管理风格之“彪悍”。顾客原本是去看风光无限的林海雪原，结果灰头土脸打道回府，哪怕说几句过头话，有关部门首先也该反思自己哪里存在问题和不足，而不应急于挑细节问题进行反击。照这样的管理思维，能不能管好当地旅游业，不能不打个大大的问号。
旺季旅游，一个“标间”要价上千元，吃一顿饭“出一次血”，这样的“待遇”想必不少游客在不少热门旅游地区都“享受”过。在被灌输“旺季就是贵”的思维下，在不得不趁假期或应景季节去旅行的现实中，许多人虽有怨气和吐槽，却只能乖乖就范。网络上此类痛并快乐着的游记不胜枚举，很多人对此见怪不怪。甚至，一些地方的管理者都觉得这种情况“很正常”，以商家“明码标价”“买卖自由”作为管理不作为的挡箭牌。对于这种“司空见惯”，我们难道不该问一句：从来如此便对吗？说白了，旺季与淡季有差价是一回事，欺诈宰客与公平交易是另一回事，性质完全不同的问题不能被恶意混淆。买卖与交易更得讲契约和诚信。客人提早以相对低的价格订了房，到了店里却被告之“没房”，或是“要么加钱要么走人”，这是蛮横的毁约！在某些景点，各家饭店的价格“天下乌鸦一般黑”，饥肠辘辘的游客没有选择权，这是赤裸裸的宰客！一些知名景区的“黑车”长期泛滥，甚至在西安还有一家“假兵马俑博物馆”，地方管理者难道是白吃饭的吗？如果管理者在该作为的时候不作为，甚至个别管理者还与不法商家存在不当交易，毁掉的将是某地的旅游生态！游客也会用脚投票，比如，当越来越多的人发现去三亚的合理与不合理花费比出国海岛游还高，人们凭啥不选择“开洋荤”？如果“杀鸡取卵”的事干得太多，杀鸡的人终将自食苦果。
雪乡因缘际会出了名，让四面八方的游客蜂拥而至，但“爆红”之后，雪乡的表现让人失望。价格欺诈、服务态度蛮横等现象的存在，让人看到当地旅游服务质量亟待提升，暴露出当地相关主管部门在监管方面有所欠缺，致使当地旅游市场野蛮生长、乱象频现。一夜“爆红”或让雪乡有些猝不及防，但当地相关部门应当及时跟进监管，让当地旅游服务质量配得上当地的美景，对得起外来的客人，而不能让慕名而来的游客看到一个傲慢而“野蛮”的雪乡。
对于雪乡来说，冬季是旺季，随着雪乡名气越来越大，游客越来越多。面对蜂拥而至的游客，当地旅游主管部门应该加大监管力度，尤其是对于赵家大院这样的民宿，应当适当提高准入门槛，加强日常监管，督促他们提高服务质量。还应当引入“黑名单制度”，对宰客欺客情节严重的商家，要纳入黑名单，限制他们进入旅游业。“雪乡宰客”事件被曝光，更应该成为当地整治旅游市场的一个良好契机。不能只是等到游客曝光、等到“宰客”事件成了热议的新闻事件，才出来对问题打“补丁”，而且还不进行深挖，不对当地旅游市场进行集中整治。
随着旅游消费转型升级加速，游客越来越重视旅游体验，旅游商家如果对游客抱着“宰一个是一个”的心理，不但会影响游客的旅游体验，侵害游客的正当权益，最终也会让游客用脚投票，商家自己也会成为受害者。解决“雪乡宰客”问题，不能只是对曝光个案进行处理，不能只是进行短期整治，而应当彻底整顿当地旅游市场，形成常态化、长效化的监管机制，才能为慕名前来的游客营造良好的旅游消费环境，让“雪乡”成为所有游客的“家乡”。这才是景区健康发展及长久生存之道。
材料三
近年来，“门票”已然成为景区赚钱的法宝，不少景区在“门票”上花足了心思。
河北省秦皇岛市老龙头景区，经物价部门核定景区门票价格为60元/人。但景区负责人却擅自增加90元/人的“套票”,并以“60元只是进门票价,90元包括里面所有景点”为由,诱导游客购买。而实际上，60元门票包括全部景点,多出的30元是景区内一座5D电影院的门票。
内蒙古兴安盟阿尔山国家森林公园景区,违反自愿原则,将景区观光车票(105元/人)与景区门票(180元/人)捆绑销售。云南省宁蒗县泸沽湖女神洞景区,违反“由消费者自由选择”的规定,将客运索道(70元/人)和滑道(40元/人)以110元/人的价格捆绑销售。河北省秦皇岛市将该市长寿山－五佛山景区门票价格由60元调整至80元，涨价幅度为33%，甘肃省于前年10月10起将麦积山门票价格从70元调整为110元，一次性调涨幅度达57%。
对于景区门票，国家旅游局早已出台了相关规定，景区门票原则上实行一票制，特殊参观点单独设立门票必须严格审批。将普通门票和特殊门票或相邻的门票合并成联票，联票价格要低于各种门票价格之和，不得捆绑向游客强行销售联票。要上调门票价格，必须提前2个月向社会公布，同一门票价格3年内不能有两次以上上调。门票价格在50元以下（不含50元），一次提价幅度不得超过原票价的35%；50元（含50元）至100元的（不含100元），提价幅度不超过30%；100元（含100元）至200元的（不含200元），提价幅度不超过25%；200元以上的（含200元），提价幅度不超过15%。然而，规定实施以来，仍有不少景区存在随意涨价、强行要求游客购买联票等现象。
一直以来，我们都在倡导建立文明的旅游市场。这里所说的文明旅游市场，不仅包括游客的文明旅行，也包括景区商家、店家的不违规销售。然而，无论是不文明的旅游行为，还是“欺客”、“宰客”的现象，都很少受到处罚。究其原因，相关监管、执法部门难辞其咎。
北京第二外国语学院旅游法律与产业规制研究中心主任韩玉灵认为，要加快实施旅游企业“黑名单”制度，改变旅游经营者违法成本过低的局面，“以前你失信违法了我就罚你，罚款金额不高，你不怕；现在你一失信我就曝光你，让游客用脚投票，用市场来否决你。”韩玉灵说。
然而，大多数地方旅游部门的官方网站首页只是设置了“机构简介”“信息发布”“政务公开”“办事大厅”等栏目，却很少见“黑名单”“我要投诉举报”等栏目。即便有设置，或者有按规定对旅游企业不良信息的曝光，也都并不显眼，游客查询和运用都很不方便。法无罚则不立，不理想的施行，让法律的威慑作用大减。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
【任  务】
假如你是某区旅游局刚入职的工作人员，请根据所给材料完成以下任务：
一、给定材料一中谈到了一些国内旅游中的不文明现象，请你予以简要罗列，并概括不文明现象频频出现的原因。（35分）
要求：分条列项，准确全面，简明扼要，字数在300字以内。

二、假如你单位接到游客投诉，某景区违反相关规定，擅自增加“套票”，欺骗消费者，领导派你去处理，你怎么办？（35分）
要求：写出具体的处理思路，逻辑清晰，措施得当，字数在300字以内。

三、为倡导文明旅游，鼓励市民文明出行，你单位准备向广大市民发出“文明出游你我同行”的倡议，请你起草该倡议书。（35分）
要求：内容具体，语言流畅，结构完整，有号召力，不超过500字。

四、乱扔垃圾、随地吐痰、欺客、宰客等不文明、不道德的旅游现象严重威胁着旅游市场的健康发展。为促进文明旅游市场的形成与发展，请你结合给定材料，写一份简要的建议书呈报领导。（45分）
要求：
（1）写出具体内容即可；
（2）内容完整，建议具体，针对性强；
（3）字数在500字左右。

展鸿2018年湖北省事业单位统考笔试试卷（A类）               《综合应用能力》押密卷（一）参考答案
一、给定材料一中谈到了一些国内旅游中的不文明现象，请你予以简要罗列，并概括不文明现象频频出现的原因。（35分）
[bookmark: _GoBack]要求：分条列项，准确全面，简明扼要，字数在300字以内。
【参考答案】
国内旅游中的不文明现象主要有：攀爬铜像、假山等景物照相；公共场所抽烟、乱扔垃圾、随地吐痰、大小便；逃票，不遵守景区规则；为满足自身欲望，虐待动植物。
造成该现象的原因有：
1.民族自信心不足，妄自菲薄，认为中国人就是没素质。
2.不同国家、不同地区间的文化存在差异，传统风俗习惯不同，对于一些行为的理解不同。
3.我国公民的整体素质偏低，文明意识差，忽视旅游景区的行为规范。
4.部分旅游经营者的服务质量不高，缺乏行前教育，对游客不文明行为疏于引导和管束。
5.相关部门的监督管理不到位，缺乏对文明旅游的宣传和教育。
6.相关的法律法规不完善，对不文明旅游行为的执法力度不够。（275字）

二、假如你单位接到游客投诉，某景区违反相关规定，擅自增加“套票”，欺骗消费者，领导派你去处理，你怎么办？（35分）
要求：写出具体的处理思路，逻辑清晰，措施得当，字数在300字以内。
【参考答案】
第一，我会立即赶赴该景区事发现场，进行调查取证工作，看该游客所述是否属实。
第二，我会自己仔细听取景区负责人与该游客的说法，然后检查景区公示的门票价格是否存在多个标准，是否符合核定门票价格。
第三，如果存在“套票”的情况，应核查该景区“套票”是否经过上级部门审批，如果确实有审批，那应该向该游客做好相关的解释工作，并询问景区是否存在强行售票的行为，如果有，应责令景区负责人予以整改。如果该景区未经审批，擅自增设“套票”牟利，应进入景区检查其是否有违规建设的娱乐设施，如果确系存在违规情况，应请示领导，联合发改委等其他部门进行多部门执法，严厉整治该景区。
第四，将本次事件的处理情况写成报告，呈报领导审阅。（299字）

三、为倡导文明旅游，鼓励市民文明出行，你单位准备向广大市民发出“文明出游你我同行”的倡议，请你起草该倡议书。（35分）
要求：内容具体，语言流畅，结构完整，有号召力，不超过500字。
【参考答案】
文明出游你我同行
各位亲爱的市民：
你们好！
近年来，随着人民的生活水平不断提高，越来越多的市民选择走出家门，欣赏美丽的山水风景、人文景观。但与此同时，我们也发现，在旅游过程中，不文明的现象也比比皆是，比如，刻画文物、大声喧哗、随地吐痰等。这严重降低了旅游质量，影响了国家的形象。为此，区旅游局向大家发出以下倡议：
一、加强学习，提高文明旅游素质。继承并弘扬中华民族传统美德，遵守基本道德规范，学习文明礼仪，明辨旅游中的是非、美丑，不断提升思想道德境界。
二、积极参与，塑造文明旅游形象。市民在旅游活动中不随地吐痰，不乱扔废弃物，不在公共场所大声喧哗；保护文物古迹，不乱涂乱画，拍照遵守规定；尊重服务人员的劳动，尊重各地风俗。
三、旅游从业者应自觉规范经营行为，恪守职业道德，不“欺客”不“宰客”，努力提高自身文明素质，做文明旅游的实践者、传播者，引导游客尊重旅游目的地的文化习俗。
文明出游，并不是一个口号、一句空谈，它需要您和我、景区、旅行社以及每位游客的共同努力。我们呼吁所有出游或即将出游的公众，从我做起，从现在做起，为展示文明风采，树立文明形象，共建文明社会，文明出游吧！
区旅游局        
×年×月×日       
（494字）

四、乱扔垃圾、随地吐痰、“欺客”、“宰客”等不文明、不道德的旅游现象严重威胁着旅游市场的健康发展。为促进文明旅游市场的形成与发展，请你结合给定材料，写一份简要的建议书呈报领导。（45分）
要求：
（1）写出具体内容即可；
（2）内容完整，建议具体，针对性强；
（3）字数在500字左右。
【参考答案】
近年来，我区旅游业快速发展，旅游总人数不断攀升。然而，富了“口袋”却没富“脑袋”，一些诸如随手乱扔垃圾、随地吐痰、大声喧哗、欺客宰客的不文明、不道德现象频繁发生，不仅严重扰乱了旅游市场的正常秩序，更损害了我区的文明形象。游客和景区是旅游中的两个关键要素，必须予以规范与引导，才能保障旅游市场的健康蓬勃发展。为此，现提出以下建议，供领导参阅：
一、加强价值观的引导，大力弘扬社会主义核心价值观。文明、诚信是社会主义核心价值观的重要内容，要鼓励游客积极践行文明旅游，引导旅游企业诚信经营，自觉抵制“损人利己”“唯钱至上”的不良观念。
二、加强景区的建设。一是完善景区管理的规章制度，凡是违反的都要予以惩罚；二是加强人才队伍建设，引导和管束不文明、不道德的行为。
三、加强监督管理。设立监督举报热线，并且定期检查，特别是节假日应组织人力加大对景区的突击检查力度，严格监管各类不文明、不道德的现象。
四、加大执法力度。理顺权责关系，联合其他职能部门进行综合执法，对于不文明、不道德的事件发现一起惩处一起。
五、加强制度建设。加快实施游客“黑名单制度”和旅游企业“黑名单制度”，增加做出不道德、违法行为的成本，震慑人心。（500字）
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