客人的恶作剧
某饭店，一位夜班楼层服务员告知大堂副理，1702房间客人称其房间内一瓶雪碧淡而无味，大堂副理到场后发现这瓶雪碧有掺过水的迹象，但瓶内的温度比自来水温要低很多，应该是客人从冰箱内刚取出的原因。大堂副理询问客人饮料开启时外包装是否完好无损，客人称其没注意，只是开启时发现无水汽，感觉挺奇怪的。
此时客人又发现冰箱内另一瓶可乐封口有点漏水，冰箱内有少量水迹。大堂副理随即检查冰箱内所有饮料，发现还有一瓶牛奶也是如此。大堂副理向客人致歉，表示先将这些饮料为客人更换，为不影响客人休息，待查明原因后明日给客人答复。
随后，大堂副理联系到当日清洁客房的服务员与检查房间的领班，了解详情。该服务员与领班均称早上曾发现冰箱内水迹较多，于是用抹布擦干了冰箱，但并没有将此事放在心上。
因此，此事初步认定是上位住客所为。大堂副理次日向客人表示致歉，说明原因，表示饭店所有食品或饮料都是从正规渠道进货，绝对不会有掺假现象，饮料可能是房间上位客人恶作剧，但饭店服务员工作时也存在疏忽，未能及时发现，请客人表示谅解。
事后，客房部将此事作为案例在员工间进行培训，对发现冰箱水迹较多现象时要注意检查饮料包装是否有损坏。
案例研讨：
1.你认为此案例中，客人恶作剧行为该如何避免？
2.客房部事后的培训与加强检查管理，你认为是否有效？还应该在哪些方面加以完善？ 
案例分析：
饭店为增加经济效益，客房代销品、食品饮料摆放越来越多，因而对这些用品、食品饮料的管理已越发重要了。入住饭店的客人形形色色，此案例中上一位客人的恶作剧事件给其他客人带来不便、给饭店造成不良的影响，唯一值得庆幸的是饮料掺入的是自来水，而不是其他物质，没有给其他客人造成人身伤害。
饭店在事后进行案例总结与培训的做法，十分可取。加强了员工对食品安全的警惕性，对迷你吧存在异常状况引起重视，以避免类似情况的再次发生。
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