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章节摘录

版权页：   插图：   （案例2—2） 一天傍晚，北京某饭店服务总台的电话铃响了，服务员小姐马上接听
，对方自称是住店的一位美籍华人的朋友，要求查询这位美籍华人。
服务员迅速查阅了住房登记中的有关资料，向他报了几个姓名，对方确认其中一位就是他找的人，服
务员未加思索就把这位美籍华人所住房间的号码818告诉了他。
 过了一会儿，饭店总报务台又接到一个电话，打电话者自称是818房的“美籍华人”，说他有一位谢
姓的侄子要来看他，此时他正在谈一笔生意，不能马上回来，请服务员把他房间的钥匙交给其侄子，
让他在房间等候。
接电话的服务员满口答应了。
 没过多久，一位西装笔挺的男青年来到服务台前，自称姓谢，要取818房的钥匙。
服务员不疑有诈，就把818房钥匙交给了那男青年。
晚上，当那位真正的美籍华人回房时，发现一只高级密码箱不见了，其中包括一份护照、几千美元和
若干首饰。
 以上即是由一个犯罪分子分别扮演“美籍华人的朋友”、“美籍华人”和“美籍华人的侄子”而演出
的一出诈骗饭店的丑剧。
几天后，当这位神秘的男青年又出现在另一家饭店用同样的手法搞诈骗盗窃活动时，被具有高度警惕
性，严格按饭店规章制度、服务规程办事的总台服务员和总台保安员识破而当场抓获。
 分析：冒名顶替是犯罪分子在宾馆犯罪作案的惯用伎俩。
相比之下，上述案例中的犯罪分子的诈骗手法其实并不高明。
总台服务员只要提高警惕，严格按规章制度处理，罪犯的骗局完全是可以防范的。
 首先，按酒店通常规定，为了保障入住客人的安全，其住处对外是严格保密的，即使是了解其姓名等
情况的朋友、熟人要打听其入住房号，总台服务员也应谢绝。
变通的办法可为来访或来电者拨通客人房间的电话，由客人与来访或来电者直接通话；如客人不在，
可让来访者留条或来电者留电，由总台负责转送或转达给客人，这样既遵守了酒店的规章制度，保护
了客人的安全，又沟通了客人与其朋友、熟人的联系。
本案例中打电话者连朋友的姓名都叫不出，令人生疑，总台服务员更应谢绝其要求。
 其次，“美籍华人”通过电话要总台让其“侄子”领了钥匙进房等候，这个要求也是完全不能接受的
。
因为按酒店规定，任何人只有凭住宿证方能领取钥匙入房。
仅凭一个来路不明的电话“委托”，如何证明来访者的合法性？
总台服务员仅根据一个电话便轻易答应别人的“委托”，明显地违反了服务规程，是很不应该的。
 一、酒店住宿安全类型分析 酒店安全环境的复杂性决定了在酒店住宿安全系数的偏低，如何确保游
客的人身和财产不受损失，就需要有针对性地对各种潜在的安全问题作出归纳和总结，以便提出相应
的对策。
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编辑推荐

《高等学校旅游管理类专业精品课程规划教材:旅游安全管理实务》中结合许多典型案例，从实践和理
论的角度指导广大旅游从业人员和旅游爱好者如何具备安全意识和处理突发事件的能力。
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