水泼在过路人身上
某临街的饭店曾遇到过这样一件事：一天晚上九点钟左右，施先生匆匆走在饭店门外的大街上，忽然从饭店楼上倒下的一杯茶水刚巧泼在了施先生的头上，施先生顿时火冒三丈，怒气冲天地走进饭店要找那个泼水的人算账。
大堂副理见状首先向施先生表示了歉意，并主动提出：“先生，实在对不起，您是否先去洗个澡，泼湿的外衣由我负责帮您洗净烘干？”施先生一听这话，怒气消了三分，便接受了大堂副理的建议。大堂副理立即通知客房中心送来毛巾、沐浴液、洗发液等，并亲自带领施先生去饭店的员工浴室。当施先生洗好澡出来时，大堂副理已将洗净烘干的外衣送到了他面前。这时，施先生的怒气全消，也不再提出要找肇事者算账，还对大堂副理热情周到的服务表示深深的谢意。但大堂副理还是再次表示歉意，并热情地将施先生送出门外。
事后，大堂副理进行了深入的调查，发现向窗外乱倒茶水的是902房间的住客史先生，大堂副理便把刚发生的事告诉了他，并提醒客人：“为了安全起见，千万不要往窗外扔东西。”史先生得知了事情的原委，连声向大堂副理道歉，并对他的妥善处理表示由衷的感谢。
案例研讨：
在此案例中，住客的不文明行为是否与饭店有关？
案例分析：
从表面上看，本案例中发生的事件似乎与饭店没有直接关系，因为这是住客的不文明行为导致的后果。但稍加分析便可发现：这件事与饭店有着直接的关系，因为施先生要找那位泼水者，而那位泼水者是饭店的住店客人。如果施先生找到了泼水者，免不了会有一番激烈的争吵，这势必将会使饭店的整体形象受损，给饭店带来不必要的负面影响。
本案例中大堂副理的处理值得称道，他用满腔的热情和高度的责任心巧妙地避免了双方当事人接触，既化解了施先生的怒气，又顾全了史先生的面子，从而提升了饭店的形象，为饭店创造了较好的社会效益。
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