客人损坏了饭店物品
发生过程 

成都某四星级主题宾馆内，8楼服务员打扫807房时，发现房内大理石花架台面缺损了一个角，便及时向客房部经理做了汇报。客房部经理赶到房间，在地面上果然找到一块碎片。经检查，是人为损坏。服务员告诉经理，这里住的两位客人是来自法国的中年太太。傍晚，客人回到房间。客房部经理彬彬有礼地前往了解。站在他面前的是两位长得很胖的妇女，打扮得十分时髦，年纪都在35岁上下。客人承认是昨晚坐在台央角上拍照时损坏的。接着其中一位年轻一些的太太怒气冲冲地说，刚开始拍第一张照片她坐在台面，一个角便掉了下来，当时她没穿袜子，尖角还弄破了皮肤。另一位客人则埋怨，四星级宾馆里怎么能采用如此差的设施。客房部经理不动声色地听完申诉，接着说：“台面的大理石是世界上最好的意大利进口货，花架台是放置盆花的。如果由于花盆质量而导致台面掉角，责任在宾馆，倘若客人因此受伤，宾馆应负全部责任。然而，此次事故因压了不应压的重物才发生，显然不应由宾馆负责。”听经理的口气，是要她们赔偿，两位客人面露愠色。其中一位说，她们住进来时便发现这个台面一角有浅浅的裂痕。客房部经理对破损边缘做了仔细的检查，果然发现有污痕，于是他礼貌地对客人说，台面的确早有裂痕。说完便打电话把工程部有关人员请来。客房部经理建议划去台面周围一圈，改成一个较小的花架台，工程部人员同意这个建议。当法国太太被告知只需赔偿200元人民币时，心服口服，当场便付了钱。
案例分析 

问题1：请分析一下案例中客人的心理活动过程？
案例中的法国客人当听到客房部经理提及大理石花架台面缺损一事时，显然有点心虚，想通过强硬的态度和语气来掩饰自己。但随着客房部经理慢慢分析事情的经过，客人知道自己是逃脱不了责任了，只好接受饭店提出的方案。
问题2：客房部经理对于问题事件的处理非常出色，体现在哪里？
第一，他极尊重客人，重视他们的意见。当他发现台面早有裂痕时，能够站在维护客人的利益的立场上，坚持实事求是的原则，让客人支付最低限度的赔偿，客人在这种情况下没有理由不接受他的建议。第二，他的说话艺术十分高明，摆事实、讲道理，分清责任。在讲道理的过程中，又特别用了“重物”一词来代替“胖”字，避开了肥胖者的忌讳，这就赢得两位太太的好感，为最后圆满处理这一事故奠定了基础。
案例启示 

这个案例给我们的启示是：在处理客人损坏了饭店的物品，要求客人赔偿的事件时，要遵循有分寸、顾及客人面子等处理原则。只有这样，才能让客人心服口服地接受赔偿，而且不影响客人对饭店的评价。
