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2016年客服台星级员工专业知识题库
1、客服员是商场的“形象人”，在短暂的顾客服务中，集中体现了整个商场的服务形象。
2、头发：头发梳洗整齐没头屑，刘海不能过眉，偏刘海要用发卡卡住，低头时不能挡住眼睛（发卡不能显眼，用黑色的发卡），头发过肩要扎起；
3、客服员站立是右手压在左手上。
4、客服台须保持干净整洁、无胶印，不允许摆放任何杂物
5、发票机使用流程：
（1）、插上电源，从发票机后侧，将开关按到“NO机器打开”
（2）、开机后出现操作员编码；操作密码界面，输入操作员编码和密码点确认键（发票机上的现金键盘）——进入商品销售点确认键——输入金额——点单价—— PLU——输入法——输入单位名称——点确定——付款人——点确认发票出来。
（3）、备注：在发票出来之前若因为其它原因需要终止开发票可以按“shift+商品取消”退出。
6、不准在上班前吃葱、蒜等带异味的食物，不准酒后上岗。
7、参加会议时，手机应关机或调为无声，应主动带笔和本子。
8、客服台人员需要播放轻音乐、天气预报、各柜组活动，要求每30分钟一次
9、开发票时需有礼貌的请顾客出示购物小票。
10、在顾客退货换时，我们实施的是“无障碍退换货”。
11、 顾客投诉的处理八项原则：倾听、感谢、尊重、迅速、谨慎、应变、一致、总结。
12、倾听是处理顾客投诉的首要原则。
13、"接一问二招呼三，敬人自减三分忙。"的本意是：
接待着第一位（顾客），同时问一下第二位，招呼一下第三位。对客人尊敬（客人就不会催，急），自然就不会很忙乱了。是生意场上经典的服务谚语。也是很实用的生意经。 
14、岗位职责：
(1)、遵守《员工手册》和公司所规定的各项规章制度；
(2)、维护并展现良好的家家利精神面貌；
(3)、做到热情、主动接待好每一位顾客；
(4)、处理客诉时做到耐心、亲切、冷静，超越自身权限无法解决时，及时上报主管，并做好客诉记录；
(5)、查看信箱顾客留言薄，24小时内给顾客联系，同时感谢顾客的意见与建议；
(6)、 详细了解店内所做的促销活动，方便顾客咨询；
(7)、对于顾客所需商品及时登记，上报店长，做好电话回访；
(8)、做好每天退货记录，有质量问题的商品及时上报，填写《商品退货明细表》；
(9)、办理会员卡、福利卡。
(10)、为顾客查询福利卡的余额、消费明细，为消磁的卡加磁；查询会员卡积分；
(11)、为顾客提供发票业务；
(12)、 保证每天日清日结，帐实平衡。
(13)、播音（音乐、促销信息）。
(14)、存包（自动存包、手工存包）。
15、客服台服务用语：
（１）、当遇到顾客不满意时，应说：行、好、请稍等、非常抱歉、马上为你办理；当超出自己权限时，应立即上报主管解决。  
（2）、当顾客向服务台走来时，服务人员站起身面带微笑向顾客示意：“您好，请问您需要帮助吗”。
（3）、为顾客服务过程要始终面带微笑，语气亲切。
（4）、办理退货时，报出商品售价、退款金额，提醒顾客钱款当面点清：“您好，**这件商品X元，退给您X元，请您点好钱，慢走。” 双手把钱、票递给顾客。
（5）、为顾客办理完调退货，顾客离开时应有送声：“请您慢走，走好”。
16、客服台服务禁语：
（1）、 切勿用“哎”、“喂”等简单词来对待顾客；
（2）、 禁止背后议论顾客或在顾客背后指指划划；
（3）、 禁止使用“这不归我管”“这不是我们的原因”“这没有办法退货”等，尽量不使用否定语，更不准以貌取人。
17、客服台营业前工作流程：
（1）、提前10分钟签到，检查仪容仪表。
（2）、打扫工作区域内卫生，为顾客提供一个美观、整齐、干净的环境。
（3）、打开顾客留言信箱,把留言簿整理后上交值班店长. 
（4）、准备好工作中所需的用品，例如水盒,计算器,电话本,退货单据。
（5）、熟悉当日的促销活动、特价商品，方便顾客咨询。有积分换购的做好换购准备工作。 
（6）、打开电脑、发票机，播音设备，检查网络是否正常运行，电话是否能够正常使用。
（7）、准备好退货备用金。
（8）、精神饱满的迎接顾客。
18、营业中客服台工作流程：
（1）、顾客有疑难问题，需要我们帮助时，主动上前询问，耐心解答； 
（2）、播放背景音乐及致辞，每15分钟播放/广播一次促销信息。
（3）、正常调退商品，在顾客满意的前提下，5分钟内办理完毕；
（4）、退货备用金的准备，到财务室把前一天的退货、其他支出的总金额报核算员，核定查清后把现金送服务台以备当日退货使用；
（5）、对于顾客所需商品及时登记，上报店长，做好电话回访；
（6）、处理客诉时做到耐心、亲切、冷静，超越自身权限无法解决时，及时上报主管，并做好客诉记录；
(7)、中午交接班内容：
a、晨会的具体内容
b、未处理完的客诉，需要电话回访的顾客联系方式及回访原因
c、当日有促销商品信息
d、顾客遗失物品交待清楚；
(8)、每天所退物品，由课长授权人员验货后，分类退入卖场；
 A、配合验货人员把每天退货商品，检验准确，（由验货人员验收后对退货单签字）。
 B、准确计算出当天的退货总金额，由验货人员交与电脑员，和收银台从电脑上打出的退货金额相一致。
 C、把当天退货商品写在退货明细上，细致地说明退货原因，交与电脑员在第二天早上上传到店管部。 
(9)、有质量问题的商品及时上报处理。统一填写《商品质量退货明细表》； 
(10)、送宾前10分钟查清当日退货后剩余现金、费用、报损、奖卡等与当日领取的备用金必须相符，清楚每日帐目，做到帐实平衡。
19、服务台的主要工作内容：
(1)、开发票
(2)、客诉的接待与处理
(3)、商品退换货的处理
(4)、福利卡、会员卡办理、会员卡加磁
(5)、福利卡余额查询、会员卡积分的查询、积分换购
(6)、电话的接听与回访
(7)、播音
(8)、自动存包柜管理
(9)、手动存包
(10)、拾获、清箱物（款）处理 
20、客服员播音的原则
（1）、必须用标准的普通话进行播音；
（2）、必须由经过训练的播音员进行播音，其他任何人员不能播音；
（3）、播音音量适中，语速中等，音质明亮柔美，语言流利无错别字；
（4）、顾客的请求优先播音，紧急事件优先播音；
（5）、广播词必须先默念几次，以求词句的顺畅，内容需连续播音三次；
（6）、播音的开始与结束必须用文明礼貌用语；
（7）、促销信息每15分钟广播一次。
21、播音的内容
（1）、常规内容：包括开店/关店广播以及每日店内音乐的播放等内容；
（2）、促销短讯：商场的促销活动、特价商品促销、部门的促销活动等内容；
（3）、紧急内容：包括火警、儿童丢失、紧急疏散、雷暴雨、停电等事件的内容；
（4）、安全广播：包括提醒顾客关于防盗、看护儿童等方面的内容；
（5）、其他广播：包括顾客寻人、部门找人等方面的内容；
22、服务规范——存包
（1）、 为顾客提供存包服务时要面带微笑，礼貌的说：“您好”！同时提醒顾客贵重物品要随身携带，主动为顾客提供装袋服务，物品要分类装袋，准确迅速的为顾客存放；
备注：提前将袋子打开，根据物品分类装袋，耐压和重的东西放下面，易碎怕压的商品放上面，物品较多时，将袋子角系在一起，方便顾客提拿。
（2） 、如有易碎物品，轻拿轻放，妥善保管，放置易碎提示牌，以免取包时造成破碎；
（3）、放置大件和比较多的物品时，一定要在顾客面前点清数量，告知顾客物品数量：“你好XX，您一共有xx件物品“并一一封口，用绳子捆在一起；
（4）、存入物品后，将存包牌双手递到顾客手中说:”XX，拿好您的存包牌，请慢走”!“一共给您XX个牌，拿好，慢走” 
（5）、顾客已存物品，想要拿里面的东西，我们应核对存包牌号，把物品拿出来让顾客自己取出，对顾客说：”您好XX，您自己拿吧，我们不方便动您的物品，您拿完后，我们再为您存”。
（6）、如果顾客已存入商品，还需再存，我们应核对存包牌后，核对物品数量：“你好XX，咱原来存的是XX物品，现在存的XX物品，咱们一共存了X7、如有顾客来存易燃易爆品，发现后礼貌劝阻：“不好意思，这属于易燃物品，商场严禁存放” 
（7）、存放长形物品时（例如：芹菜、大葱、长伞等）放在高处，重的易碎的物品应放在下方，这样物体不易受到破损，方便为顾客存取包X件物品，拿好牌，慢走”以免放错。
23、服务规范——取包：
（1）、 当顾客取物品时，应面带微笑双手接过存包牌说：“您好，请稍等，我马上为您取出物品”“您好XX！取包里吧，稍等，马上给你取”；
（2）、仔细核对存包牌后，准确迅速的取出物品，一定不能少取，漏取。
（3）、将物品双手递到顾客手中并说：“您好！您的物品一共有xx件，请您核对，拿好请慢走”提醒顾客“XX，人比较多，看好咱的东西”，如顾客等待时间较长应礼貌致歉：“对不起，让您久等了”；
（4）、取包时易碎物品一定轻拿轻放，如因工作失误而造成顾客损失，应及时向顾客赔礼道歉：“对不起，请稍等，我马上为你换新的”如非本店商品，应赔偿顾客相应金额。 
24、案例:顾客存包牌丢失时：有两种情况
(一)、顾客的物品能找到：
   ①、我们应先安抚顾客情绪，礼貌地对顾客说：“不要着急，我们一定会帮助你妥善解决”
   ②、了解顾客所存物品，及时寻找。
   ③、找到物品核对无误后，礼貌对顾客说：“你好，麻烦请出示一下有效证件（身份证或驾驶证等），我为你办理一下丢牌手续。” 
   ④、登记后，将证件和所取物品核对无误交给顾客，并提醒顾客：“请拿好您的证件和物品，慢走”。
（二）、顾客的物品找不到：
   ①、安抚顾客情绪，
   ②、登记顾客所存物品及联系方式
   ③、晚上清场后，再次寻找
   ④、找到后及时与顾客联系 
25、案例： 顾客遗忘物品及过夜物品的处理：
   ①、营业期间柜台上有顾客遗漏的物品，我们应保管好，如有失主认领，应核对无误后交给失主。
   ②、营业后有顾客遗留物品，没有当日取走，我们同保安一起将物品检查好，保证无危险品方可在此过夜，并做好客留记录，记录内容为：存包牌号、物品品种、数量（存包柜值班人员和保安各登记一份），保安记录的一份由夜班值班人员保管，如有易燃品应存放消防室，贵重物品存放保安室，确保物品安全。
   ③、检查过程中如发现有需冷藏的食品，可放置冷藏柜，并做好交接班记录，确保食品不变质，以免给顾客造成损失。
   ④、当顾客取过夜物品时，应出示存包牌和有效证件并做好取包记录，提醒顾客当日物品当日取走。
   ⑤、对长时间没有取的物品要做好整理工作，长时间存放的食品发现变质发霉现象，可以处理掉，并做好记录，可以长时间存放的物品（如衣服、鞋、日用品等）可以放置指定位置。
26、案例： 顾客意外打碎商品的处理方法：
   顾客在存取物品时不小心将结过帐的商品打碎，我们应礼貌告诉顾客：“没关系，请稍等，我帮您换个新的”避免给顾客带来尴尬的局面。
27、案例： 存包时发现顾客所存物品是易燃易爆危险品时：
   ①、我们应有礼貌的向顾客解释清楚：“不好意思，因商场是公共场所，为了大家的人身和财产安全，易燃易爆物品不能寄存，请谅解”，同时感谢顾客配合我们的工作。
   ②、可建议顾客，如有结伴同行者，让同伴在外面看管物品，自己进入商场购买所需物品，如只身前来者，我们可与大门口保安或看车人员协商，暂时帮助顾客看管，让顾客开心购物。
28、案例： 当在存包过程中突然停电：
       ①、首先稳定顾客情绪，提醒顾客看管好随身携带物品，以免丢失；
       ②、及时通知电工房；
       ③、如配电室需要长时间维修，存包柜人员应配合保安人员及时疏散顾客，尽快找到照明工具为顾客取包。
29、案例： 当存包柜存满，需要顾客等待时：
      向顾客致歉并说明原因：“对不起，因存包柜暂时存满，请您稍等，有顾客来取物品时，我们马上为您寄存”“您好XX，您的物品（非超市内所卖商品）可以带入卖场，如果您愿意，可以节省您的时间”。
30、案例：为顾客取错物品时：有两种情况
  （一）、取错后又及时找回的
     向顾客道歉并送礼物：“对不起，因为我们的工作失误为您带来了不便，请原谅，这是我们的一点心意，通过这件事情我们已经成为了朋友，以后有什么事情需要帮忙尽管来找我。”“通过这件事情，我们以后也会提高业务技能，避免此类事情再次发生”
  （二）、取错后无法找回的
     ①、向顾客赔礼道歉：“对不起，因为我们的工作失误为您造成了损失。”
     ②、了解物品情况估算价值“请您告诉我物品的数量和详细名称，我们会为你妥善解决。”
     ③、上报部门主管，协调解决。
31、案例：短时间内购买，顾客购买的酱鸡有异味、变质，检查后确定属实： 
（1）、先向顾客表示歉意，稳定顾客情绪。
（2）、检查商品，核对购买时间，通过看色泽、闻气味、口尝等确定是否存在质量问题；
（3）、询问顾客是否食用，如已食用，询问是否对身体造成不适，需不需要到医院检查冶疗，需要就立刻安排人员陪同到医院检查，如不需要到医院的，应带礼品对顾客家访或慰问。
（4）、如未食用，询问顾客要求，及时了解顾客期望值，如超出权限，上报主管，协调解决。
（5）、按相关法律规定1：10赔偿顾客
（6）、及时通知相关部门、相关负责人，检查商品的质量，追查进货的渠道。
32、案例：由于购买时间过长，人为存放不当造成变质的处理方法：
（1）、先向顾客表示歉意，稳定顾客情绪。
（2）、按公司理念报吃亏态度为顾客办理退货，把商品报损，并提醒顾客存放时间和储存方法。
（3）、把客诉问题上报相关部门负责人并做记录。
33、案例：顾客在商场购物时衣服被硬件设施挂破：
（1）、先给顾客致歉，并询问挂破地点。
（2）、给顾客织补（未提出赔偿的）并送礼品表示歉意。
（3）、赔偿顾客衣服等价金额或给顾客购买衣服赔偿（对提出要求赔偿的）。
（4）、上报相关部门负责人对挂破地点的设施进行整改。
34、案例：顾客在卖场内丢失物品
（1）、首先询问顾客丢失物品的地点和丢失物品的详细情况；
（2）、通过广播帮助顾客寻找，如果顾客需要报警，提供电话拨打110报警。
（3）、留下顾客的联系方式，如果找到，第一时间通知顾客；
备注：当顾客提出物品是在商场内丢失，要求赔偿时，金额较小时，提醒顾客下次注意并赔偿，金额大时上报公司保卫部门协助解决。 
35、案例：正常退货（有小票情况）
（1）、双手接过顾客需调退的商品，小票。
（2）、检查商品、核对小票、条形码。
（3）、准确的称呼，询问顾客退货原因。
（4）、确认商品后，准确、快捷的在5分钟内为顾客办理。
36、案例：小票已丢失需退货（不影响销售）：
   （1）、接到顾客退货的商品，检查商品。
   （2）、善意提醒顾客以后保存购物小票，保护自己的合法权益，以方便退调商品。
   （3）、询问顾客的购买时间、价格、查询与卖场的售价、批次是否相符。
   （4）、询问顾客退货的原因。
   （5）、确认无误后，准确、快捷的为顾客办理
   （6）、再次提醒顾客存留购物小票。
37、案例：商品在维修范围，坚持不维修，要求退货：
（1）、接过顾客商品、小票。
（2）、检查商品。
（3）、耐心为顾客解释此类商品，在维修范围（如拖把、遥控车、变形玩具等）。
（4）、顾客坚持不修，为顾客调换新的。
（5）、顾客坚持退掉，按照顾客意愿，上报部门负责人，为顾客办理退货，达到顾客满意。
38、案例：对于顾客物品在卖场内丢失的处理：
（1）、耐心询问丢失物品的特征和丢失地点。
（2）、第一时间帮助顾客广播寻找，需报警时及时提供电话，安慰好顾客情绪，尽最大努力为顾客提供帮助。
39、案例：顾客购物后发现购买的东西少了一样，回到家后打电话投诉的：
（1）、问清丢失东西的原因地点，并帮助寻找，在卖场内能找到要送到顾客家里（市区）或将商品退到卖场，帮顾客保存退货现金，等顾客再来时归还顾客（非本市区）。
（2）、确实没落在卖场内的，给顾客解释清楚，抱吃亏态度，赔偿顾客同样的商品或等价现金。
40、客服台及存包柜清洁卫生标准：
（1）、存包柜台面保持干净、无污渍；
（2）、存包柜中存包牌须与存包柜上下保持对应，手拿的存包牌应放在前方中间的位置；
(3)、存包柜里为顾客存放物品的小格子须保持干净、无灰尘；
(4)、存包柜友情提示牌及电闸盒须保持干净、整洁；
(5)、存包柜区域照明设施保持完好，能够正常使用；
(6)、存包柜顶部装饰摆放整齐，垃圾及时清理；
(7)、客留物品摆放整齐；
(8)、茶柜、消防器材、监控器摆放在指定位置并保持干净；
(9)、员工个人物品摆放在指定位置，并且摆放整齐；
(10)、卫生工具使用完毕后放在指定位置，并摆放整齐；
(11)、购物袋及备用物品摆放整齐；
(12)、意见箱上保证有笔和纸，并保证顾客能够正常使用；
41、开发票的机器的工和流程：
选按PLU键，输入编码、确认商品和单价、再次确认输入数量、确认金额、招安合计再次输入金额、确认后输入单位名称、再确认发票打印完成
42、 在和客户沟通时， 应注意不要有意打断客户， 在不打断客户的前提下， 适时地表达自己的意见。 
43、 示意客户时， 要用手心向上五指并拢的手势， 不得用单指或手心向下的手势。 
44、 为了实行差异化服务， 我们必须懂得正确区分客户类型， 并为高端客户和低端客户提供不同的服务手段。 
45、 互换名片时， 要看一遍对方职务、 姓名等。 遇到难认字， 应事先询问。
46、 女员工坐着办理业务时， 应坐姿端正， 不得躺靠在椅子上， 并注意双膝并拢。 
47、 在与客户沟通时， 复述情感就是对于客户的观点不断地给予认同。 
48、 客户的满意度就是通过客户预期的服务和实际感知的服务的差值来衡量、 体现。  
49、 大部分客户投诉是为了解决问题， 所以向客户提出解决问题的建议、 消除问题的原因， 并采取正确的行动是必须的。  
50、 肢体语言在沟通中的作用要大于说话的内容本身， 所以在和客户沟通中应根据说话内容配合恰当的表情、 手势和眼神。
51、 真正地倾听是要听两方面的内容， 事实和情感。
52、 电话通话完毕后， 应等对方挂断电话后再将电话轻轻放回。  
53、 不要让电话铃声响得太久， 应尽快接电话。 若周围吵嚷， 应安静后再接电话。 
54、 服务人员可以用“您看还有什么需要我为您做的吗”, 在服务结束时检查客户对服务是否满意。 
55、 关于工号牌的佩带，女士工号牌佩戴在左胸前， 工牌上沿与第二粒纽扣平行。 
56、 当客户有失误时， 应该用“我觉得这里存在误解” 来间接地说明客户的错误。  
57、 独立型问题客户有自己的见解， 很少受他人影响， 而且非常善于发现问题， 较少受暗示。 所以在处理独立型客户的投诉时应把信息向客户解释清楚， 让客户自己作判断。
58、 在处理客户投诉时，适时更换接待人员、由高级主管出面处理的目的是客户有受重视的感觉。 
59、 换位思考的能力， 也就是同理心， 是为客户提供优质服务的必要条件之一。 
60、 在处理客户投诉时，不可以说以下这些语言：  “不可能， 绝对不会有这种事情发生 
61、 在向客户递送物品时应：（1）、 双手接物， 表示恭敬、 尊重；（2）、 有尖头的物品（如剪刀等） 应注意尖头部分应朝向自己；（3）、 轻拿轻放（4）在传递有字的物品时， 字的正面应向着对方， 以便对方看清楚内容 。
62、 差异化服务体系包含了渠道差异化服务、人员差异化服务、产品差异化服务、项目差异化服务 。
63、 测定客户满意度的方法包括：（1）、 抱怨与建议系统 （2）、客户满意度调查 
64、存包柜换纸方法：
(1)、拿钥匙打开存包柜密码锁门，
(2)、把存包纸的末端撕平；
（3）、打开卡纸扣，抽出剩余的纸；
（4）、拿出穿纸的横杆，换上新纸，放置好横杆；
（5）、把纸的末端放在出纸口，纸直接自己就可以卷进去；
(6)、关闭卡纸扣，锁上存包柜的密码门。
65、顾客丢失开柜密码纸流程：
（1）、顾客找客服台说明情况；
（2）、顾客知道自己是哪个存包柜的，说清里面放置的东西后，客服人员打开存包柜密码门，输入密码，输入柜号，核对东西与顾客描述一致时，顾客就可以拿走东西；
66、顾客忘记是哪个存包柜的：
（1）、本地顾客，让在当日晚上21:00清柜时来拿取东西；
（2）、外地顾客（及其特殊的情况下），打开所有的柜子，找到顾客的东西后，把柜子再关闭；
67、夜间闭店清柜流程：
（1）、夜间闭店后，客服人员用钥匙打开存包柜密码门，输入密码，输入00，就会打开所有的存包柜门；
（2）、发现存包柜内有物品的，登记好是哪个柜子，按《拾获、清箱物（款）处理流程》执行。
68、拾获、清箱物（款）处理 流程
（1）、目    的：明确拾获、清箱物（款）处理程序，以利门店作业。
（2）、适用范围：各分店。
（3）、针对对象：顾客或同仁拾到之遗失物品钱款，寄包柜遗留、清箱之物品、钱款。
（4）、处理程序：分登记、招领、归还及无主物、款清理四个阶段：
69、拾到物品或钱款作业流程：
 （一）、登记
   （1）、服务台设立“拾物登记簿供顾客或同仁拾到遗失物品、钱款登记用。
  （2）、服务台员工在收到拾物后，立即通知防损课、并当着拾得者之面清点其所交之物款，填写“拾物登记簿”。登记后的拾获物品由防损课签领、保管。
 （二）、招领
 （1）、由服务台同仁广播招领。
 （2）、总机广播一小时后仍无人认领时，由服务台同仁通过拾物中失主的相关信息（电话号码、会员资料、银行卡号等），与其电话联系，尽可能的联系到失主。 
（三）、归还
（1）、当顾客至服务台认领遗失物，接待人员请顾客表述其遗失物，经核验，与 “拾物登记簿”所登记物品无误，则请其在登记表上签名，并核对其身份证明。 如其身份证件在遗失物中，应请其提供身份证号码。
（2）、服务台员工及时通知防损课派员将拾到物品或钱款带至服务台。
（3）、服务台同仁、防损课同仁与顾客三方验交拾到物品或钱款，并请顾客在认领栏 上签字，结案。
（4）、拾到物品中有身份证、银行信用卡、驾驶证、汽车行驶证等重要物件时，接待课、防损课同仁应仔细核对证照与认领人是否相符。 
70、自动存包柜清箱物品处理流程
 （一）、登记
 （1）、每天打烊后，在客服员、防损员在场的情况下 ，方可清箱。存包柜中清出的物品由客服员按箱号别装入袋中，并用记号笔在袋子上注明箱号，然后登记在“清箱物品登记簿”上。
 （2）、清箱结束后，客服员、防损员在登记表上共同签名确认，物品由防损课签领，存于防损课指定储存地点。
 （3）、清箱物品系破旧、垃圾物时，经客服员、防损课人员共同确认，在“清箱物品登记簿”“证件号码”栏中注明“无用物，丢弃”，作垃圾处理。
（二）、归还
 （1）、顾客持隔日密码纸至服务台。接待课同仁查看“清箱物品登记簿”后，核对顾客身份证明及所存的物品特征，如一致，则登记顾客的相关资料（身份证号码、电话号码），通知防损课同仁携相关清箱物品到场，收回密码纸，将物品点交给顾客。结案。
（2）、顾客无密码纸，要求认领物品。请顾客登记“寄包柜应急开箱登记表”后，由接待课员查看“清箱物品登记簿”中有无与顾客所述的相同物品资料，经核查确认后，按上款流程予以归还清箱物品。
（三）、招领
 （1）、清箱物品满一周后，仍无人来认领的，可根据物品中的相关信息（电话号码、 会员资料、银行卡号等）与物主联系。
 （2）、由接待课同仁按“清箱物品登记表”未领者记录电访。
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