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美容院收银管理手册

总则 
为强化服务品质及资金管理，特订立本手册。 

收银作业不只是单纯为顾客提供结帐服务，还包括对顾客的礼仪态度和资讯的提供、现金作业的管理、促销活动的推广、损耗的预防等各项前置和后续的管理作业。 

收银员是店的门面，收银员是顾客服务链的极重要环节，对顾客是否再次光临有重要的关联。因此，收银管理万万不可轻视。 
收银员的礼仪和举止态度 
仪容 

整洁的制服。制服的整洁、简约、大方，并富有朝气为原则，员工识别证须佩戴在左胸部。 

清爽的发型。发型应与脸型、服饰和谐搭配，或体现流行的品味。 

适度的化妆。切忌浓妆，给人以亲切大方、端庄的感觉。 

干净的双手。指甲修剪得当，不得涂过于鲜艳的指甲油，或 使用无色指甲油。 

饱满的精神。 

举止态度 

2.1 在工作时应随时保持笑容，以礼貌和主动谦恭的态度来接待和协助顾客。 

2.2 当顾客发生错误时，切勿当面指责，应以委婉有礼的语气为顾客解说。 

2.3 收银员在任何情况下，皆应保持冷静与清醒，控制自身情绪，切勿与顾客发生争执。 

2.4 员工与员工之间切勿大声呼叫或彼此闲聊。 
收银员正确的待客用语 
常用的待客用语 

收银员与顾客应对时，除应将“请”、“谢谢”、“对不起”随时挂在口边外，还应掌握以下用语： 

欢迎光临 / 

您好！（当顾客走近收银台或服务台时、当顾客未走到收银台或服务台前时，不可盯视顾客，应用眼睛的余光观察顾客，当段不可斜视） 

对不起，请您稍等一下。（欲离开顾客，为顾客做其他顾务时，必须先说句话，同时将离开的理由告知对方，并将记录本、票据、金钱等物品收至抽屉内或关闭收银钱箱） 

对不起，让您久等了。（当顾客等候一段时间时） 

是的 / 好的 / 我知道了 / 我明白了。（顾客在叙述事情或接到顾客的指令时，不能默不作声，必须有所表示） 

谢谢！欢迎下次光临，请拿好您的物品。（当顾客结完帐时，必须感谢顾客的惠顾） 

总共 ××元 /收您××元/找您××元。（为顾客做结帐服务时，一定坚持唱票作业，并对大钞进行查验） 
状况用语 

2.1 

遇到顾客抱怨时。应先将顾客引到一旁，仔细聆听顾客意见并予以记录。如果问题严重时，应请主管出面解释。其用语为“是的，我明白您的意思，我会将您的建议呈报店长并尽快改善，或者您直接告诉店长”。 

2.2 

顾客抱怨买不到需要的化妆品时。向顾客致歉，并给予建议。其用语为“对不起，现在刚好缺货，我让美容师给建议别的牌子试一试”，或者“您要不要留下您的电话和姓名，等新货一到就通知您”。 

2.3 

不知如何回答顾客的询问，或者对答案没有把握时。遇到此种情况，绝不可回答“不知道”，应回答“对不起，请您等一下，我请店长（或其他有经验的主管、技术人员）来为您解说。” 

2.4 

顾客询问产品的功效、真伪时。以肯定确认的态度告诉顾客：“一定是正品货，很畅销，如果买回去不满意，欢迎您来退钱事换货。哦。我帮您请 XX 师讲一下使用方法及应注意问题，好吗？” 

2.5 

顾客要求包装所购买的化妆品时。微笑的告诉顾客：“好的，请您先在收银处结帐，再麻烦您到前面的服务台（同时比划手势，手心向上），有人为您包装。 

2.6 当顾客询问优惠服务及促销活动内容时。应拿传单或其他印刷宣传品给顾客，并说“多谢您的关心，这里有详细的内容，请您慢慢参考选择。 

2.7 当顾客出示会员卡、介绍卡、优惠卡、包月卡结帐时。情况是提醒顾客“请问您有带××卡吗？”或“请问您是会员吗，本店对会员有特别优惠，您可以顺便填一下（给顾客派卡）”；一种情况是，当顾客出示××卡时，“多谢您的再次支持，总共××元，您可享受××折优惠，您只付××元即可”；当结完帐时，应说“找您××元，请一起收好您的××卡，欢迎介绍您的朋友光临，请走好”。 

服务台的服务项目

一个经过良好规划的服务台（接待区），可以为顾客提供许多其他的额外服务，增加顾客满意度，这是 美容店不可或缺的部分。 

接听电话 

电话报铃二次，即应拿起话筒。接听电话时，应亲切礼貌的先告诉对方：“ 金岛时尚，您好”。经常将“请”、“谢谢”、“对不起”、“请稍待”、“让您久等”挂在口边。 

找人的电话，应问清对方姓名及被找人姓名，请对方稍等，予以传达。 

随时准备便条纸，将对方的留言记录下来，以便事后处理。 

接听电话时，应适时发出“嗯”的声音，好让对方明白你正在聆听。通话完毕后，应将听筒轻轻放下。 

顾客询问 

对于顾客的任何询问，应以礼貌的态度，并且耐降的聆听之后，给予具体的答复。千万不可漫不经心或随手一指。如果必须以手势说明方向时，应将手心向上。对于顾客的询问或投诉，如果本身无法给予满意的回答或处理时，须请当值主管出面处理。 

顾客引领服务 

3.1 待顾客进门或顾客在门口徘徊一段时间后，如果无人接待，则开始迎接顾客，并说“您好，欢迎光临，请问您是 ……”。 

3.2 

若已满客，或员工都正在为顾客服务，则应说“对不起，客人较多，请您到休息处稍等”，并做出引领的手势（手势应指向休息处，手心向上），并带领顾客前往休息处，奉上茶水及报纸、杂志，并说“请用水/ 指挥水果吧人员上水果等，您要稍等一会儿”，同时询问顾客是否有熟识或指定技术师。 

3.3 当操作处有空余位置时，应告知顾客“对不起，让您久等。请跟我来，我已经跟您熟识的 XX师打过招呼”，或“对不起，让您久等，您熟识的 XX 师今天轮休，我帮您介绍一位 XX 师，好吗？” 

3.4 当操作处有空余位置时，应对顾客说“您好，欢迎光临，您需要的服务是……”顾客讲明要求后，即问：“请问您有熟识的 XX师或指定的 XX 师吗？”。若顾客指定的 XX 师正在忙，则应问“对不起，您指定的 XX 师正在忙，您是稍等一会儿还是由我为您推荐一位XX 师？” 

3.5 将顾客引领到美容服务区，交待给美容师后，顾客告辞，回到自己的工作岗位。 

3.6 顾客寄物服务 

3.6.1 顾客寄物时，应当面存好并锁在存物柜内，将钥匙牌或号牌交给顾客。 

3.6.2 取物时，应对照号码牌，并取出正确的物品给顾客，不得混淆。若发生错领，则立即报告当值主管。 

顾客抱怨 
顾客有抱怨时，应仔细倾听顾客的意见，不可打断，不可与顾客争执 

顾客遗忘物品的处理 

当顾客有未带走的物品、未领回的寄物品，或是有顾客前来寻找（询问）遗失的物品时，须记录在“顾客遗忘物品记录单”上，以备顾客前来领取，或有人拾获时得以迅速归还失主。 

5.1 请拾获物品的顾客或员工将拾获物品的名称，清楚关确实的填写“顾客遗忘物品清单”，并签名。 

5.2 

若有顾客前来寻物时，应请顾客详细描述遗失物的内容。若没有找到，应先记录在“顾客遗忘物品清单”内，并留下失主的电话、地址，待有人拾获后，通知失主认领。若数天后仍未找到亦应告知失主。 

5.3 若拾获现金、有价证券以及贵重物品时，应登记后立即存放在特定的地方保管（如保险柜），并向主管报备。 

5.4 遗忘物品处理应统一在服务台办理。领取时，应与“顾客遗忘物品清单”核对，如核对无误即如数奉上，并请领取者签名。 

5.5 若服务台当值人员下班时，仍未有人认领物品，则应向接班人员交待清楚，或交由当值主管处理。 

5.6 服务台工作人员应养成观察测定来店顾客的习惯，为金岛店营业分析做准备。应记录来店顾客的时间、年龄、性别、同行人、服务项目等内容。同时，应派发店内及服务方面的宣传资料。 

收银作业守则 

收银员身上不可带有现金 

收银台除茶水外，不可放置任何私人物品 

上班时间，不可擅离收银岗位 

收银员凭美容师签字的服务单据结帐，并保存该单据，以备对帐。 

非收银作业时，不可任意打开钱箱查看或点算金钱。 

收银员在上班时，不可嬉笑聊天，保持良好的站姿或坐姿，并随时注意收银台前的动态 

收银员应熟悉店内的优惠及促销活动，以便于正确结算。 

结算程序 

欢迎顾客。当顾客结帐时，应面带笑容，与顾客目光接触，并说：“欢迎光临。” 

对照员工签名之服务单据，结算金额，并告知顾客“总共 ××元”（参见 4.2.7）。 

收取顾客支付的金钱，并说“收您××元”，检查是否伪钞，若顾客未付帐，应礼貌性的重复一次，不可表现不耐烦的态度。 

找钱于顾客，并说“找您××元”。 

4.1 找出正确的零钱 

4.2 将大钞放下面，零钱放上面，双手将现金连同××卡同时交给顾客   　    4.3 

待顾客没有疑问时，将放在收银台之现金放入钱箱内。 

诚心的感谢，并说“多谢！欢迎下次光临“，面带微笑，目送顾客离开，并做好收银记录。 

收银员在营业前、中、后注意事项 

营业前 

清洁、整理收银作业区 

整理、补充收银及服务作业必备的物品，如：圆磁铁、点钞油、各式记录本、表格、曲别针（大头针）、钉书机（钉）、笔、便条纸、收据、宣传单、干净抹布等。 

整理、补充样品陈列柜 

准备零用金 

服装仪容的检查，包括：制服是否整洁，是否自己戴识别证，发型、仪容是否清爽、整洁。
熟记当日优惠项目之折扣及美容导师的轮班情况 

营业中 

            　2.1 招徕顾客 

            　2.2 为顾客做结帐服务 

            　2.3 特殊收银作业处理 

            　　2.3.1 赠品兑换或赠送纪念品 

            　　2.3.2 现金抵用券或折价券的折现 

            　　2.3.3 折扣的处理 

            　　2.3.4 会员消费的记录 

            　　2.4 无顾客结帐时 

            　　2.4.1 整理及补充收银台、服务台、休息处之物品 

            　　2.4.2 兑换零用金 

            　　2.4.3 整理顾客来店、收银等各种记录 

            　　2.4.4 整理清洁环境 

            　　2.5 中间收款作业：指营业高峰时，收银数量较多，为安全起见而将款项（留下零用金）移交保险柜之作业。 

            　　2.6 协助、指导新进员工 

            　　2.7 顾客询问及抱怨处理 

            　　2.8 接听电话，引导顾客寄物 

            　　2.9 发放店内的宣传单 

            　　2.10 顾客遗忘物品处理 

            　　2.11 收银员交班结算作业 

            　　2.12 单日营业额结帐作业 

            营业后 

            　　3.1 整理各种点券、收据 

            　　3.2 结算总营业额，并做好记录 

            　　3.3 整理收银台、服务台、休息区及周围环境 

            　　3.4 协助现场的员处理善后工作 

              　3.5 关闭电源，音响等 

            金钱管理 

            顾客支付方式 

            　　顾客除了支付现金外，还可以利用其它方式，如：美容店发出的各种卡、现金抵用券等，这些统称为准现金，也是最易出现问题的环节。 

            　　收银员在收取这些准现金时，必须先确认其是否有效 

            　　收银员必须注意各种准现金的使用方式，如：是否可分次使用 

            　　准现金收受处理完毕后，应立刻使其作废 

              　收受准现金后，应小心保管，与现金一起交回清点 

现金支出 

2.1 原则上，不可从收银台支用现金另为它用 

2.2 若顾客退回购置的化妆品时，或不满意服务而需退钱时，须经当值主管签字同意，方可退钱，并将主管签字条保管好 

大钞管理 

3.1 当大钞累积一定的额度时（如：规定 5000 元），应立即请当值主管收回至保险柜 

3.2 每次收取大钞时，须点清金额、面值数量后，登记在“中间收款人记录本“内，由收银员及点收主管分别签名确认。
零用金管理 

4.1 每天营业前，须将零用金准备妥当保管，以保障收银作业之安全性。 

4.2 零用金不足时，切勿大声喊叫，应让“顾客稍等”，迅速兑换。 

4.3 在营业中兑换零用金时，应填写“零用金换钱单”，以便日后核查。 

金钱收付错误处理 

5.1 

收银员下班前，必须与点收主管或店长一起核对现金、准现金和当日中间收款数额的合计数，并对照美容师签具之服务单据，核查短缺或盈余。 

5.2 不论短缺或盈余，均由收银员自行负责，以强化收银员的责任感，并可减少舞弊的产生。
1  [中国美容人才网]-中国最大最热最高效的美容美发化妆品行业人才网！

