
京东 2018 秋招售后管理类笔试题 

1.面对公司年终奖金分配不公的现象，你的态度是（ ） 

正确答案: D  

A. 只在没有损害自己的利益，就没有必要站出来说话 

B. 说了也没用，还是不说的好 

C. 习以为常 

D. 不管有没有损害自己的利益，都要坚持原则 

 

2.雨果说：“人有了物质才能生存，人有了理想才谈得上生活。你要了解生存与生活的不同

吗?动物生存，而人则生活。”这表明（ ） 

正确答案: B    

A. 人与动物的根本区别是人有理想 

B. 人要活着就会有对生活的想法，而这就是理想 

C. 人与动物的根本区别在于生存与生活 

D. 人的理想就是指生活理想 

 

3.你的老同学在工作中取得突出成绩时，你会采取（ ）做法。 

正确答案: D    

A. 认为他运气好 

B. 各有所长，继续做好自己的工作 

C. 认为他太聪明了，自己可望而不可及 

D. 虚心请教，努力学习 

 

4.按照既定的行为规范开展工作，体现了职业化三层次内容中的（ ）。 

正确答案: C    

A. 职业化素养 

B. 职业化技能 

C. 职业化行为规范 

D. 职业道德 

 

5.下面表达爱的语段，其中一项与其他三项较有所不同的是( ) 

正确答案: D 

A. 爱情是一株长势良好的果树，它的果子再甜，但它的根系始终是在泥里的 

B. 有种情感与生俱来，有种责任无法推卸，有种爱可以传递,下一代的生命是上一代生

命的延续 

C. 爱人有时像个忠心耿耿的奴仆，但被爱的人不能因此自以为是皇帝。真正的爱，没有

皇帝，也没有奴隶，只有平等与尊严 
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D. 你可以用自己不喜欢的方式赚到财富，也可以自己相信有药治好病，但你无法从自己

不爱的人身上获得幸福 

 

6.就我来说,在大众前演讲或表演是一件不容易的事：( ) 

正确答案: B  

A. 是的 

B. 介于其他两项之间 

C. 不是的 

 

7.在实际工作中坚持唯物主义就是（ ）。 

正确答案: B  

A. 一切从理论出发 

B. 不唯上，不唯书，只唯实 

C. 使主观意志得到发现 

D. 调和主观思想和客观实际 

 

8.无论你所从事的工作有多么特殊它总是离不开一定的( )的约束。 

（1）岗位责任 （2）家庭美德 （3）规章制度 （4）职业道德 

正确答案: C 

A. （1）（2）（3） 

B. （2）（3）（4） 

C. （3）（4） 

D. （1）（2）（3）（4） 

 

9.下列说法中，符合“语言规范”具体要求的是（ ）。 

（1）多说俏皮话 （2）用尊称，不用忌语（3）语速要快，节省客人时间 （4）不乱幽

默，以免对方误解 

正确答案: D 

A. （1）（2） 

B. （1）（3） 

C. （3）（4） 

D. （2）（4） 

 

10.只有管理活动和作业活动并存于一个组织之中，才能保证组织目标的圆满实现，不过管

理人员和作业人员是有区别的，管理人员与作业人员的不同主要有：( ) 

正确答案: D   

A. 管理人员是指从事管理工作的人员 

B. 从事作业工作的人员不参与管理工作 

C. 管理人员要对作业人员的最终结果负责 
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D. 管理人员要通过自己的努力和他人的努力来实现组织目标 

 

11.当有人向自己提出意见或进行批评时，你一般会（ ） 

正确答案: D   

A. 反驳 

B. 解释、说明 

C. 不予理会 

D. 耐心倾听 

 

12.（ ）对于调整人际关系，维护正常的社会秩序具有重要作用。 

正确答案: C 

A. 法律 

B. 行为准则 

C. 道德 

D. 社会舆论 

 

13.假如你在公司的法务部，近期部门计划选拔一位法务部经理，你会采取哪种做法

（ ）。 

正确答案: B    

A. 认为自己有能力胜任，毛遂自荐 

B. 积极参与竞争 

C. 让单位好朋友推荐自己 

D. 有领导决定，任命谁都可以 

 

14.如果因为一件小事错怪别人，你一般（ ）。 

正确答案: A    

A. 心里觉得过意不去，会主动道歉 

B. 心里愧疚，但碍于面子，难以启齿说“抱歉” 

C. 认为没必要小题大做，下次注意就行 

D. 找机会沟通一下，争取得到对方的谅解 

 

15.单位组织集体活动时，你一般会（ ） 

正确答案: D   

A. 领导要求参加就参加 

B. 能不参加就不参加 

C. 身体许可就参加 

D. 积极参加 

 

16.在银行等候服务时，看完公共阅览区的杂志，你的习惯的举动是（ ） 
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正确答案: C 

A. 看完就走 

B. 把杂志放回原处 

C. 把杂志整理好后放在原处 

D. 教管理员来整理 

 

17.当在工作中遇到困难时，你一般会通过（ ）途径来解决。 

正确答案: B  

A. 让领导给自己另找其他容易做的事情 

B. 自己想办法解决 

C. 让领导帮助自己 

D. 自己不做，尽量让别人去做 

 

18.一个朋友正在倾诉他的心事，我会（ ）。 

正确答案: A  

A. 真切体会她的感受并安慰她 

B. 不时发表自己的见解 

C. 对他表示赞同，用眼神支持他说下去 

D. 耐着性子听听吧 

 

19.某国有企业陷入困境，而厂长却超标购买专用轿车，对此，作为企业的员工，你会采取

哪一种做法（ ） 

正确答案: B  

A. 通过职代会，质询或罢免厂长 

B. 给厂长写信，力陈这样做的厉害关系 

C. 向上级主管部门反映 

D. 对厂长的行为予以谴责 

 

20.企业( )指明行政工作所应起的作用及所处的地位 

正确答案: B 

A. 战略决策 

B. 目标 

C. 政策 

D. 程序和规则 

 

21.客户服务是指（ ）。 

正确答案: B    

A. 企业为客户提供的售后服务 

B. 为了能够使企业与客户之间形成一种难忘愉悦的互动，企业所能做的一切工作。 
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C. 与有形产品对比，额外提供的内容 

D. 一线人员提供给客户的服务内容 

 

22.以下（ ）对客户服务特性理解是不正确的。 

正确答案: C   

A. 服务具有无形性，服务的本质是抽象和无形的，客户在体验的过程中才能感受到服

务。 

B. 服务的无偿性，当服务作为企业对客户的一种行为时，服务就是无偿的，不具备可衡

量的价值。 

C. 服务具有的不可分性，在服务销售的过程中，有形产品可以集中生产而分散销售，无

形的服务则需要由企业的员工有效的传递给客户。 

D. 服务具有易消失性，在有效的工作时间内，如果一个服务场所中的座位、房间和易变

的食物没有人来消费的话，无论有形与无形的产品，都造成了销售机会的损失，而且

永不能挽回。 

 

23.优质服务的价值体现在（ ）。 

正确答案: A    

A. 对于客户来说，服务成了衡量企业是否值得追随的重要标准。 

B. 可以提升企业产品的竞争力。 

C. 商品的差异不大，企业的产品优势减弱，竞争力下降。 

D. 对于企业来说，服务成了产品价值的重要增值部分。 

 

24.优质服务主要能给企业带来（ ）好处。 

正确答案: C 

A. 能节省大量的硬件成本 

B. 能吸引优质员工,建立优秀的服务团队 

C. 可以树立企业品牌 

D. 可以使员工产生企业自豪感 

 

25.4C“理论”认为，（ ）是企业一切经营活动的核心。 

正确答案: A   

A. 客户 

B. 沟通 

C. 便利 

D. 成本 

 

26.客户关系管理是在观念和理论指导下，借助于管理技术和管理机制所进行的特定商业活

动，包括（ ）开发、维系、挽救。 

正确答案: A    
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A. 客户关系 

B. 客户 

C. 市场 

D. 产品 

 

27.客户关系管理工作包括三大任务，即客户关系的开发、维系和（ ）。 

正确答案: B   

A. 档案管理 

B. 挽救 

C. 抱怨处理 

D. 流失预警 

 

28.作为一套技术解决方案，CRM 的基本功能不包括（ ）。 

正确答案: D  

A. 对销售、营销和客户服务等三个部门业务流程的信息化和自动化 

B. 客户沟通手段(如电话、传真、网络、Email等)的集成和自动化处理 

C. 信息分析处理和决策支持 

D. 客户抱怨处理 

 

 

29.客户的满意度和忠诚度在客户关系生命周期各阶段的表现（ ）。 

正确答案: C   

A. 各不相同 

B. 完全相同 

C. 可能相同 

D. 不完全相同 

 

30.用语规范， 以诚待人， 语调适中， 语气平和， 语言亲切， 提倡讲（ ）。 

正确答案: B  

A. 双语 

B. 普通话 

C. 英语 

D. 方言 

 

31.受理业务时， 注意倾听客户提出的要求和问题，了解客户所办业务的需求； （ ）接

过客户递交的现金、 凭证、 票据， 以适宜的音量复述客户所办的业务； 

正确答案: A  

A. 双手 

B. 单手 
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C. 左手 

D. 右手 

 

32.客户服务主要包括四个阶段： 接待客户、（ ）和挽留客户。 

正确答案: A    

A. 理解客户和帮助客户 

B. 欢迎客户和帮助客户 

C. 欢迎客户和理解客户 

D. 分析客户和理解客户 

 

33.衡量客户满意度的指标有美誉度、（ ）和销售力。 

正确答案: A 

A. 知名度、 回头率、 抱怨率 

B. 知名度、 抱怨率 

C. 知名度、 回头率 

D. 回头率、 抱怨率 

 

34.客户服务管理人员语言要求中,问候多位客户以下原则（ ）是错误的。 

正确答案: C  

A. 由尊而卑。如“张总好！”“李经理好！” 

B. 由近到远，先问候距离近的，再问候距离稍远的。 

C. 先男士后女士 

D. 统一问候。如“大家好。”“各位晚安。” 

 

35.一般来讲， 服务一开始的时候， 服务人员应多使用（ ）。 

正确答案: A 

A. 开放式问题 

B. 封闭式问题 

C. 选择式问题 

D. 自问自答问题 

 

36.服务人员可以用“您看还有什么需要我为您做的吗”（ ）。 

正确答案: B    

A. 管理客户期望 

B. 在服务结束时检查客户对服务是否满意 

C. 同客户建立关系 

D. 向客户表示感谢 

 

37.当客户有失误时， 应该（ ）。 
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正确答案: B    

A. 直接对客户说“你搞错了” 

B. 用“我觉得这里存在误解” 来间接地说明客户的错误 

C. 直接对客户说“这不是我的错” 

D. 对客户说： “怎么搞的， 重新填” 

 

38.理智型问题客户具有很强的推理能力和判断能力，在深思熟虑后才做决定， 善于控制

自己的情感，所以在处理理智型客户的投诉时应（ ）。 

正确答案: B    

A. 以专业、 权威的形象出现， 并提供有理有据的解决方案。 

B. 有理有据， 以理服人。 

C. 应耐心引导， 使其说出真实想法。 

D. 态度要热情， 多花一点时间倾听。 

 

39.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（ ）。 

正确答案: A    

A. 客户有受重视的感觉 

B. 让客户能尽快冷静 

C. 稳定投诉处理人员的情绪 

D. 其他三者都是 

 

40.换位思考的能力， 也就是（ ）， 是为客户提供优质服务的必要条件之一。 

正确答案: B    

A. 同情心 

B. 同理心 

C. 有形度 

D. 信任度 

 

41.从客户忠诚的类型来看，下列哪种的忠诚度是最脆弱的？（ ） 

正确答案: B 

A. 兴奋忠诚 

B. 价格忠诚 

C. 垄断性忠诚 

D. 服务基础上的忠诚 

 

42.经营者具以下（ ），需要担付行政责任。 

正确答案: D    

A. 商品存在缺陷。 

B. 不符合商品说明、实物样品等方式表明的质量状况的。 
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C. 以暴力、威胁等方法阻碍有关行政部门工作人员依法执行职务的。 

D. 生产国家明令淘汰的商品或者失效、变质的商品的。 

 

43.客户服务人员在向客户道歉时，以下说法不妥当的是（ ）。 

正确答案: C    

A. 十分愧疚 

B. 非常惭愧 

C. 我真笨 

D. 多多包涵 

 

44.随着客户关系的改善和延续，客户的间接收益随之（ ）。 

正确答案: A 

A. 增加 

B. 减少 

C. 不确定性变化 

D. 先增后减 

 

45.按贡献大小，现实客户又可分为钻石级客户、重点客户、（ ）、烂户。 

正确答案: D    

A. 目标客户 

B. 流失客户 

C. 休眠客户 

D. 有待发展的客户 

 

46.挪威客户满意度指数模型引入了（ ）因素。 

正确答案: C  

A. 硬件质量 

B. 软件质量 

C. 企业印象 

D. 感知质量 

 

47.以下正确的服务措辞有（ ）。 

正确答案: C  

A. 这是公司的规定 

B. 这不是我的工作 

C. 让我想想我能做什么 

D. 我不知道 

 

48.在服务的生产和消费过程中，（ ）。 
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正确答案: D 

A. 客户只是服务的接受者 

B. 客户不参与服务的生产和消费 

C. 客户之间不会相互影响 

D. 公司的服务人员和客户之间有互动， 而且是相互影响的 

 

49.处理投诉的 CLEAR 原则中的“A” 代表的是（ ）。 

正确答案: A 

A. 对客户的情形表示歉意 

B. 聆听客户诉说 

C. 控制你的情绪 

D. 提出应急和预感性的方案 

 

50.处理投诉的 CLEAR 原则中的“L” 代表的是（ ）。 

正确答案: B   

A. 对客户的情形表示歉意 

B. 聆听客户诉说 

C. 控制你的情绪 

D. 提出应急和预感性的方案 

 

51.（ ）客户是忠诚度低，盈利性高的。 

正确答案: C    

A. 优质类客户关系 

B. 低质类客户关系 

C. 时尚类客户关系 

D. 问题类客户关系 

 

52.在客户关系管理理念里，客户价值的预测通常指哪一种？（ ） 

正确答案: A  

A. 客户的长期价值或者是终身价值。 

B. 客户消费量最高的时期所产生的价值。 

C. 客户从新客户到流失客户期间所产生的价值。 

D. 客户从潜在客户到真正的企业客户期间所产生的价值。 

 

53.CRM 战略实施的程序为（ ） 

正确答案: C 

A. 客户分析、客户信息获取、企业文化变革、战略活动实施、流程重组 

B. 客户分析、客户信息获取、流程重组、战略活动实施、企业文化变革 

C. 客户信息获取、客户分析、企业文化变革、战略活动实施、流程重组 
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D. 客户信息获取、客户分析、战略活动实施、企业文化变革、流程重组 

 

54.根据客户的重复购买程度和购买时的态度取向标准来划分，拥有较低的态度取向同时伴

随着较高的重复购买行为的客户是（ ） 

正确答案: D    

A. 忠诚的客户 

B. 潜在忠诚的客户 

C. 不忠诚的客户 

D. 虚假忠诚的客户 

 

55.银行设立 VIP 接待室属于企业维持客户忠诚中哪一项措施？（ ） 

正确答案: B  

A. 有形的回馈 

B. 优先礼遇 

C. 共同的价值观 

D. 提高转移成本 

 

56.在客户关系管理里，对于客户价值的分析与评价，常用所谓的“二八原理”，这个原理指

的是 ( ) 

正确答案: B    

A. VIP客户与普通客户通常呈 20：80的比例分布。 

B. 企业的利润的 80％来自于 20％的客户，而 80％的客户给企业只带来 20％利润。 

C. 企业的内部客户与外部客户的分布比例为 20：80。 

D. 企业的利润的 80％是来自于 80％的客户，20％的客户给企业带来 20％的收益。 

 

57.在客户关系管理里，以下哪种情况不是客户的忠诚的表现 （ ） 

正确答案: C   

A. 对企业的品牌产生情感和依赖 

B. 有向身边的朋友推荐企业的产品的意愿 

C. 即便遇到对企业产品的不满意，也不会向企业投诉 

D. 重复购买 

 

58.“货物售出，概不负责”是（ ）的典型说辞。 

正确答案: C  

A. 社会营销 

B. 市场营销 

C. 交易营销 

D. 关系营销 
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59.转换成本是指当客户从（ ）转向（ ）时所发生的一次性成本。 

正确答案: B 

A. 一个产品，另一个产品 

B. 一个供应商，另一个供应商 

C. 一项服务，另一项服务 

D. 一个关系时期，另一个关系时期 

 

60.简述企业为什么要重视客户服务环境分析？ 

 

参考答案 

（1）客户服务环境是与企业营销活动有潜在关系的所有外部力量和相关因素的集合。 

（2）客户服务环境是影响企业拓展客户、稳住客户的各种外部条件及内部因素。 

（3）客户的服务环境其内容既广泛又复杂，不同的因素对企业提供的客户服务活动也不

尽相同，同样的环境因素对不同的企业所产生的影响和形成的制约也会大小不一。 

 

61.促进客户忠诚形成应采取哪些策略？ 

 

参考答案 

客户忠诚形成的策略来源于影响顾客态度和感受的因素，包括： 

（1）感受。忠诚计划成功的基础应该是让潜在顾客参加服务设计。 

（2）价格。价格不是形成忠诚的方法，重视价格的顾客一般不会轻易离开价格实惠的产

品。 

（3）互联网的进入。在相同的条件下，互联网的应用有利于增强忠诚。 

（4）促进。促进的目的是为了形成忠诚。有直接方式和间接方式两种。 

（5）服务人员。在所有影响顾客忠诚里面，服务人员是影响最大的。 

（6）环境。调整环境也有助于促进顾客购买。 
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