冷水壶破了
某日早晨，客房清扫服务员小诸在整理603房间时，发现房间的冷水壶不见了，随后便在房内的垃圾桶内找到了冷水壶的碎片。小诸初步断定这是该房间住店客人严先生的人为损坏。考虑到向客人进行这类索赔非常棘手，小诸便将此情况及时报告了客房部项经理。
当严先生下午回到房间时，项经理礼貌入房，首先询问客人对饭店的印象，然后向客人了解冷水壶的破损原因。严先生说：“冷水壶是我昨晚与朋友打牌时不小心打落在地的。”接着他话锋一转，开始埋怨道：“你们饭店的冷水壶质量太差，掉在这么厚的地毯上也会破裂，把我和我的朋友吓了一大跳，我真怀疑冷水壶本来就是破的。”
项经理心平气和地听完客人的辩解和埋怨之后，对严先生说：“实在对不起，让您受惊吓了。首先感谢您的坦然相告，但我们饭店明确规定：客房内的任何设施设备和用品都必须完好无损，绝对不允许有破碎物品尤其是玻璃制品放入房内。另外，为了确保冷水壶、茶杯等易碎品的使用安全，我们饭店还规定了这些物品的固定存放位置。同时，在每一间客房出租前，我们都经过层层检查。因此，您说的情况不可能发生。”严先生听完后，觉得自己理亏，便轻轻地点了点头，对项经理说：“你说得有道理，我愿意赔，你把赔偿单拿来我签字。”至此，棘手的问题迎刃而解。
案例研讨：
为了饭店的利益，应如何向客人索赔，做到既保障饭店利益，也照顾客人具体情况？
案例分析：
在日常服务工作中，饭店经常会发现设施设备和物品会被客人有意或无意的损坏。在这种情况下，为了维护自己的经济利益，有相当一部分饭店会向客人索赔。但在索赔过程中，饭店服务人员或管理人员应注意方式方法，尽量避免因处理不当而导致客人的不满，使事态扩大化。
本案例中的项经理在索赔过程中，十分注重语言表达艺术，以征求意见的方式让客人严先生主动提及冷水壶的破损原因，避免与客人进行直接的是非之争，既缓解了对立情绪，又顾及了客人的面子，让客人感到冷水壶的破损该由自己负责，从而维护了饭店的利益。
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