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 湖南先禾商业管理顾问     湖南永济堂大药房连锁有限公司制度

服务用语

一、招呼用语： 

1、 欢迎光临！

2、 您好！

3、 您想看点什么？

4、 请稍等一下，我就来。

5、 对不起！让您久等了。

6、 这是您要的东西，请看一下。

7、 请多多关照。

8、 谢谢光临，请走好！

二、介绍用语：

1、 您看这种合适吗？

2、 这种礼品，眼下很流行，买回去送朋友或自己留着用都可以。

3、 这种新产品，它的特点（优点）是…….。

4、 如果需要的话，我可以帮您参谋一下。

5、 我给您拿出几种看看好吗？

6、 您回去使用时，请先看一下说明书。

三、收银用语：

1、 这是您的××××元钱。

2、 收您××××元钱。

3、 这是找您的××××元钱，请收好。

4、 货款是××元××角。

5、 您买的东西共计××××元钱，收您××××元钱，找您××××元钱，请点一下。

6、 您的钱正好。

7、 您的钱不对，请您重新看一下。

8、 我们是集中收款，请到收银台去交款。

9、 请您再点一下，看看是否对？

10、请大家排好队，一个一个来。

11、让您久等了，真对不起！

四、寄存用语：

1、 这是您的东西，请拿好。

2、 来，我给您包装一下。

3、 请您点清件数，我给包装好。

4、 好了，请您看一下。

5、 让我帮您把这些东西包装一下，这样携带方便。

6、 这里有礼品袋，我为您装好。

7、 东西都放进去了，请您带好。

五、答询用语：

1、 这种商品过两天会有，请您抽空来看看。

2、 这种商品暂时缺货，方便的话，请留下姓名及联系电话，一有货马上通知您，好吗？

3、 对不起，这个问题我不清楚，请稍等一下，我去问别的同事。

4、 您要买的商品××区有售。

六、道歉用语：

1、 对不起，让您久等了。

2、 对不起，刚才忙没有听到您叫我，您买什么？

3、 对不起，我刚调到这个柜台，介绍的不够清楚，请原谅！

4、 对不起，让您多跑一趟。

5、 我们的 服务还有很多不周之处，请多指点。

6、 刚才的误会，请您能原谅。

7、 我会将您的意见向店长反映，改进我们的工作。

8、 对不起，这个问题我解决不了，请您稍等一下，我请示一下领导。

七、调解用语：

1、 对不起，都是我们作得不好，请您多多原谅。

2、 请您放心，我们一定解决这个事情。

3、 您需要什么，我帮您选。

4、 请原谅，耽误您的时间了，谢谢！

5、 先生（小姐），如果您对我们的服务感到不满意的话，欢迎批评指正。

6、 真对不起，这位员工是新来的，有服务不周的地方，请原谅！

八、解释用语：

1、 对不起，按国家有关规定，已出售的药品，若不属质量问题，一经售出概不退换。

2、 对不起，这件商品您已经使用过了，又不属质量问题，不好再卖给其他顾客了，实在不好给您退换。

3、 今天比较忙，双方都有疏忽的可能，您将地址留下，我们结帐时查一查，一定将结果通知您。

4、 这是非处方药，请您仔细阅读说明书。

九、道别用语：

1、 谢谢，您走好！

2、 这是您的东西，请拿好！

3、 请您走好。

4、 不用谢，我们应该这样。

十、服务禁语：

——顾客询问时，禁止说：

1、你不会看吗？    2、你买吗？     3、不买就别问

——顾客挑选时，禁止说：

1、有完没完        2、哎呀，快点挑    3、一样的，不用挑    4、买不买，不买走开

——顾客打听商品时，禁止说

1、不知道          2、我不懂       3、你问我，我问谁     4、有说明书，自己看

——顾客犹豫时，禁止说：

1、不买看什么      2、买得起快点，买不起就别买    4、到底要不要

——业务忙时，禁止说：

1、喊什么，等一会儿   2、没看到我正忙吗    3、越忙越添乱，真烦人

——收银台没有零钱时，禁止说：

1、 找不开，自己找地方找去  2、没有零钱，不卖！

——缺货时，禁止说：

1、没有    2、卖完了

——顾客交款时，禁止说：

1、交钱，快点    2、怎么不提前准备好

——顾客退货时，禁止说：

1、你才买的，怎么又要换   2、买的时候干啥了    3、我有什么办法，又不是我让它坏的    

4、你买的时候什么不看清楚   5、我解决不了，愿找谁就找谁去    6、不是我卖的，谁卖的你找谁去    

——受批评时，禁止说：

1、 有意见找领导去

——和顾客打招呼时，禁止说：

1、 哎，买什么  2、我的态度就是这样，你能怎么样？

——在营业场所任何情况下都禁止说：

1、神经病      2、你有没有搞错    

——顾客问价时，禁止说：

1、真烦人      2、上面写着呢，自己看     

——顾客要包装袋时，禁止说：

1、 没有

——发生冲突时，禁止说：

1、愿上哪告，上哪告去。    2、上面有经理，你随便找

——下班时，禁止说：

1、下班了，快点买    2、快交钱   3、今天不卖了，明天再来   4、款都交了，不收了   5、清帐了，不卖了
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