床上的蚂蚁
一个炎热而潮湿的夏季，某饭店205房间里，冯小姐与肖小姐正坐在床上聊天，冯小姐觉得腿上有些痒，便用手挠，肖小姐便问她：“怎么啦？有蚊子吗？”“好像不是，哇，是蚂蚁！”冯小姐一边说一边从腿上捏起一只蚂蚁，又连忙扔在了地上。接着，两人仔细地检查床单，结果发现床上还有三四只蚂蚁，感到毛骨悚然，于是干脆将床单小心地撤下，打电话叫来了客房服务员小胡，责问小胡客房里怎么会有蚂蚁，并要求给她们重新换床单。小胡奇怪地反问客人：“我们这儿周围都是花草树木，当然蚂蚁多啦。蚂蚁不会咬人的，而且即使换上新的床单，蚂蚁仍然会爬上来的。”冯小姐听了小胡的话，立刻与肖小姐商量：“这儿蚂蚁这么多，太可怕了，我们还是换一个没有蚂蚁的地方住吧！”肖小姐便对小胡说：“你也不用换床单了，我们现在就退房。”然后，两人马上收拾好行李，到总台办理离店手续。
案例研讨：
在此案例中，小胡的处理妥当吗？床上有蚂蚁在客人看来说明饭店存在什么样的问题？
案例分析：
由于气候、环境等原因，饭店中可能会存在一些虫蚁，而这些虫蚁是疾病的传染源，因此，饭店必须定期除虫，确保饭店没有虫害。
本案例中的客房服务员小胡在客人投诉客房里有蚂蚁的情况下，漫不经心地认为几只司空见惯的蚂蚁无关紧要，她的解释似乎取笑客人有点大惊小怪。也正是因为她的这种不以为然的态度，让客人更加觉得不满，最后决定另换饭店。而小胡在得知客人因蚂蚁而要退房时，也无动于衷，说明小胡的服务意识不强，对客人的需要关注不够。
另外，客房出现虫蚁现象，也反映出饭店的清洁保养工作不到位，而饭店清洁保养工作的不到位，势必使客人像冯小姐与肖小姐一样离开饭店，因为客人选择一家饭店的首要考虑因素是清洁。这应该引起所有饭店的高度重视。
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