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10月 16日，国庆假期已经过去 10
天，在毗邻天门山索道下站的武陵山
珍馆内，游客络绎不绝。几位外国游
客刚结束咨询，准备前往楼上的茶博
园，感受一下中国功夫茶。他们用并
不流畅的中文告诉记者，几天的旅行
中，“市政府游客中心”为他们带来了
许多便利。
随手翻开张家界市人民政府游客

中心体系（文中简称游客中心）任何
一家门店的留言簿，都密密麻麻地写
满了“感谢”。尽管在游客中心的工作
人员看来，自己不过是做了份内的
事，然而，就是他们日复一日的爱岗
敬业、尽职尽责，以工作为乐，以游
客中心门店为家，待游客如亲朋的工
作态度，让游客在张家界之旅中感到
温暖和踏实。

爱岗敬业，用热情温暖每一名游
客
“为了树立张家界旅游形象，这些
走上一线岗位的服务人员都是严格考
核筛选，针对要上岗的新员工，公司
会组织针对性的集中培训。对在岗的
老员工，每年会进行定期岗位能力加
强学习；每个月、每季度、每年，门
店管理部都会进行绩效考核和不定期
检查。”门店管理部经理吴慧萍说，游
客中心在门店还积极以创党、工、团
建服务窗口为契机，围绕服务全域旅
游创“三优”定期开展“爱岗敬业争
优秀”劳动竞赛活动，推行“一张笑
脸、一句温馨问候、一声整洁服饰”
迎客行动，开展评选“优秀门店”“服
务标兵”等工作。
张家界游客中心有限公司党支部

书记、执行董事黄东升介绍，2018年
游客中心门店被授予市级“雷锋号青
年志愿者工作站”和“青年文明号”
荣誉称号；2019年，公司将党建融入
到经营中，推动门店旅游服务标准
化，创建“党员先锋号”“工人先锋
号”“青年文明号”“巾帼文明岗”，设
立“共产党员服务示范岗”“青年文明
服务岗”、青年志愿者服务和母婴关爱
室等，积极争创“旅游服务标准化示
范点单位”。同时，大力开展游客体验
智能化建设，开通VR全景体验、景区
沙盘、行李云寄存、自助超市、智慧
旅游信息终端等服务项目，并加强与
携程旅游合作，打通自由行客人落地
最后一公里旅游行程。
今年国庆黄金周，记者在一线采

访，亲身感受到游客中心的服务。走
进门店，微笑、站立、引导，仅仅是
一些简单的动作，都让人如沐春风。
面对每天络绎不绝的客人咨询，他们
的耐心、细致更加让人称赞。如果放
在平日，或许可以理解。而在热闹的
国庆假期，面对接踵而来的游客，此
情此景，很难不为所动。
哪个景区最好玩？线路怎么走？

怎么坐车？有什么好吃的东西推荐？
该买些什么特产？⋯⋯同样的问题，
他们每天都在不停地重复回答。在大
多数人看来，这份工作似乎有些单调。
“这个工作不仅是光荣的，也是充
满惊喜的。”机场门店店长周玲艳非常
热爱这份工作。“一来是因为能够作为
张家界的主人翁，为迷茫的游客解疑
答惑、提供帮助而自豪；二来是在服
务中也能认识新朋友，他们的故事、

经历也为自己开启了解另一个世界的
大门。”她说着就打开微信，向记者展
示她因工作结识的人。
“人的一生其实很短暂，一定要开
心过好每一天。工作占据了我们大多
数的生活，如果你不热爱和享受你从
事的工作，你不仅仅是自己不快乐，
还会把负面情绪带给家庭和朋友。所
以，我在生活中始终坚持爱我所选，
珍惜岗位，并且想方设法把本职工作
做得极致。”在武陵山珍馆门店，店长
覃晓红始终面带微笑，轻声细语，热
情、耐心。
他俩的名字，在留言簿感谢信里

出现频率极高。服务好每位客人，他
们虽然方法不同，却有着高度的共
识——微笑，热情和耐心，永远摆在
第一位。
周玲燕认为，微笑是无声的语

言。工作中，她从不吝惜，坚持用微
笑拉近与游客的距离，用真诚的交流
给惶恐不安的游客一颗“定心丸”。
“你多说几句话，客人要少走许多弯
路。”覃晓红在生活中就是个“话
痨”，不料在工作上成了优点。面对游
客提问，她总是滔滔不绝。讲行程，
就拿出景区导览地图，一边讲一边画
圈标记；讲线路，就拿出便条，写的
非常详细；讲景区，她就拿出相应的
景区资料。总之，他们的努力都是为
了给游客最需要的信息和服务，给来
张游客的体会是张家界不仅是山水
美，人更美。

加强学习，提高服务游客的能力
要做好服务，光有热情远远不

够。怎么全盘掌握张家界的涉旅信
息，提供权威正确的信息，能够准确
无误地表达，对咨询工作来说格外重
要。尤其是面对来自世界各地、不同
文化背景的游客，工作人员必须坚持
不断地学习，掌握更丰富的知识。
周玲燕虽然是旅游外语毕业，但

几年没使用，生疏了不少。上岗后，
她重新捡起英语教材，在业余坚持学
英语，看英文电影，听英语歌，她还
鼓励门店同事一起进行情景模拟，开

口说英文，迅速适应新的工作环境。
在机场工作，他们常常要接待来

自世界各地的游客。除了英语，他们
还自学韩语、日语等基本交流用语。
遇到更复杂的，就借助一些翻译软
件，帮境外游客排忧解难。除了商务
口语，张家界各大景区的翻译文本也
是他们必须牢记的内容。
“学习是无止境的。站在这里，我
们代表的不仅仅是个人，还代表公
司，代表市政府和“国际张”的形
象。面对外国游客，我们更是中国人
的形象！”周玲燕表示，她们还格外注
重服务礼仪的学习。“穿高跟鞋、盘
发、化淡妆，这些自己以前并没有的
习惯也逐渐习惯了。”
因为做过导游的经历，旅游咨询

对覃晓红而言，可谓轻车熟路。尽管
如此，她从没停止进步。工作中，她
一直密切关注着张家界旅游市场的动
态。每隔一段时间，她都会打一遍自
己工作簿里的电话，确保号码正确，
同时把景点、车站等相关信息靠实，
把最近的景区资料、门票价格、乘车
时刻表进行更新，确保为游客提供的
信息全面、准确、有价值。他们还建
立了微信交流群，方便及时分享有关
学习资料；收录整理常见问题手册，
方便其他人随时当“工具书”查阅。
开朗的覃晓红自比“张家界通”。

她说，因为在山珍馆工作，路过游客
大多已结束行程，不再匆忙赶路，有
很多时间交流。对于张家界的自然资
源、人文历史等，她们都要能对答如
流，这就要求平时学习上要广泛涉
猎。作为一线员工中唯一的一名党
员，学习强国是她最喜欢的平台。“里
面内容丰富，每天都会坚持学习一两
个小时。”
“热爱工作，享受工作，主动学
习，能够把工作任务当成自己喜欢的
事去做，这也是公司文化建设的一部
分。”吴慧萍介绍，每年除了业务培
训，公司还非常注重企业文化建设，
强调员工个人价值与公司整体目标的
和谐统一。公司内部形成了良好的学
比赶帮超的氛围，涌现出了一批学习

型的员工。正是他们的不断学习，职
业素养和服务水平不断提高，游客的
满意度也节节攀升。
延伸服务，只为游客平安满意
每天11点到 15点，是火车站门店

最繁忙的时候。每当有列车到站，游
客就蜂拥而至，工作压力骤增。火车
站门店店长陈彦吏常常面对这样的考
验。今年夏天，他就毫无征兆地接待
了一个千人夏令营。
“当时真是最热的时段，他们的领
队带到门店来，希望孩子们在这里休
息中转。”为了保证店内秩序，为千人
团提供服务，他第一时间向公司领导
汇报，请求支援。团队在店期间，游
客中心工作人员分为几组，为孩子们
讲解张家界的旅游资源，让他们更加
了解接下来的旅行；带领孩子们体验
VR，直观地感受张家界地貌的震撼；
还为他们安排了茶水供应等基础服
务。夏令营的负责人在接受采访时连
连称赞，“游客中心的周到服务，为这
次旅行增色添彩！”
除了咨询，游客中心还常常碰到

要有投诉需求的游客。虽然超出工作
范围，但面对有需要的游客，他们也
总是热心的帮忙联络。
“客人一进门就开始抱怨，指责，
把旅行中的不满意全部倾泻而出!”陈
彦吏对此很无奈，但只有积极面对，
不推诿，帮助协调处理。“态度一定要
诚恳，先把客人安抚下来，给他倒杯
水，仔细倾听，了解问题以后，帮他
指明投诉和解决的渠道。”
阳和门店店长罗雅方也常常遇到

这样的事。她介绍说，一些确实存在
要投诉的，她都会协助处理。但还与
一种“不满意”是因为遗憾，比如未
能去到某景点。此时，她总是换个角
度跟客人做好解释工作，介绍张家界
丰富的旅游资源和分布情况，争取客
人的理解，让他们把“遗憾”放下，
把“快乐”带走。
“做旅游咨询，线路推荐，还要根
据不同人群来。”这是罗雅方的工作心
得。根据年龄不同，体力不同，她会
推荐不同强度的旅游线路；根据消费
能力，她会推荐不同档次的旅游产
品；家庭亲子游、情侣蜜月游、闺蜜
休闲游，她都会给予不同的推荐。从
游客角度出发，做个性化的线路产品
规划，让她屡试不爽，获得诸多好评。
快结束采访时，一位中年游客急

匆匆地跑进门店，询问附近的医务室
在哪里。原来，这家人刚从广东下高
速，准备去大峡谷游玩。他身上本就
发炎的伤口有些化脓，需要尽快消毒
后换药。由于镇上医务室较远，客人
于是向罗雅方求助。她迅速打开门店
的急救箱，取出医用棉签和络合碘，
为游客解决了燃眉之急。客人紧紧握
着他的手，一连说了好多感谢。
“‘谢谢’只有两个字，却能给

人一种力量！”罗雅方说，作为游客中
心一员，为游客提供必要的服务，是
他们的职责所在。但是每一次服务
完，听到“谢谢”两个字，就觉得自
己的工作有价值。而正是在付出和收
获之间，她才更热爱这份工作。因
为，只要你的服务是有温度的，对方
也会报以温暖的回应！

用心做有温度的服务
——张家界市人民政府游客中心体系公益服务工作侧记

本报记者 潘鑫

国庆假期，游客中心工作人员正为前来的游客解疑答惑。


