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3. Use Apology when necessary: �Let me apologise again for the inconvenience 
caused�, �Please accept my apology for disturbing you�. These phrases can 
calm down di�  cult customers as well as save face for the customer.

4. Thank the customer before the end of your conversation: �Thank you for 
your kind cooperation�, �Thank you once again�, �I would like to say thank 
you for your kind cooperation�, �Thank you for your patience�. These 
phrases let the customers feel good as well as appreciated.

Phrases that can easily further irritate customers

On the other hand, we need to avoid phrases that can easily further irritate 
customers.  These include:

�This is not our fault�
�Listen to me�
�Please don�t get angry�
�This is not my responsibility�
�This is not my concern�

Communication Excellence = Skills + Attitude

So we�ve now got the right words for handling this di�  cult situation.  Therefore, 
with the appropriate choice of words as well as a sincere attitude and eagerness 
to help customers, we can easily achieve service excellence when communicating 
with customers, even in di�  cult situations.

實用貼士例子

舉例在禁止吸煙區，我們應如何跟顧客說“請勿吸煙”，以
下是一些簡單守則：

1.“魔術”字：多用「唔該」、「麻煩你」、「唔好意思」、「請問
你介唔介唔意唔好嚮度食煙？」等。正所謂禮多人不怪，
這些字就能跟顧客建立親和感。

2. 同理心句字：多用「我都十分明白先生嘅感受⋯」、
「我都明白先生嘅情況⋯」

3. 有需要時說：「唔好意思」、「對不起」

例如：「真係唔好意思，要麻煩先生整熄之煙⋯」、

「或者同先生講聲唔好意思，麻煩你可唔可以唔
係度食煙」

這些說話能令顧客感到備受尊重，且能舒緩客人的怒氣
和抗拒的態度。

4. 最後要說「唔該」及「多謝」

例如：「先生，真係麻煩你，唔該哂。」
         「多謝先生嘅合作，麻煩哂。」
這些說話能令顧客感覺良好及合作後的回饋。

容易再激起顧客情緒的說話

另一方面，我們亦要瞭解某些說話是很容易觸怒顧客，激起
客人的負面情緒：

例如：「呢啲唔係我哋嘅錯⋯」
「我哋無嘢可以做喎⋯」
「聽我講⋯」
「我都無辦法⋯」
「呢啲唔係我嘅工作範圍喎⋯」

卓越溝通=技巧+態度

從以上例子可見，你可能原意只是希望顧客不在店內吸
煙，但卻演變成投訴，見你公司最高負責人，更要報警求
助，後果嚴重。因此，在面對一些困難情況時，只要我們能
運用以上適當的字眼，往往能夠令大事化小，小事化無。

最後，我們要記得良好態度是優質服務的基礎，再加上適
當的說話、語言模式及技巧，就更能讓顧客感受「賓至如

歸，待客以誠」的“一流”服務。
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