2021-2022学年度第二学期期末电商专业高一电商客服试卷 专业      班级        姓名           学号       
一、单项选择题(每小题1分，共20*1=20分，请将唯一正确的答案写在答题卡中)
1.小鱼是一个售前客服，今天碰到一个买家要买店里缺色的包包，根据主动营销的话术，来 帮他选出最合适的回答吧~客户：请问这款包包的蓝色还有现货吗?小鱼： (   )
A、实在抱歉呢，没了呢
B、亲，您好，目前这个色缺货哦~现在有大红、玫红、白色供您选择哦
C、您好，这款包包的蓝色的现在没有货了，我推荐您考虑下同款的玫红色，这款玫红 色的搭配其它衣服时非常的亮丽出彩，适合各个年龄段的人群背，我建议您可以考虑下哦。
D、蓝色没货哦，因为蓝色是去年的颜色呢，我们今年推出了更多颜色，因此这个色暂   时没有补货的计划，建议您看下今年的新色，都是非常不错的，而且客户的反馈也非常的好。

2.售前客服经常会遇到对产品有意向，心动，但希望价格再优惠一些的客户，此时客户会说： 这个产品感觉还不错，但是价钱略贵，可以再优惠一些吗?那么售前客服给客户以下哪个回  答是最合适的呢?(  )
A、不好意思，本商品是公司在全国统一定价，概不还价哈~
B、亲，我们店铺都是薄利多销的，已经将利润都让给客户了，主要我们的产品能够满 足您的需求，咱要买一个放心的好产品，这个价格不高了哦。
C、亲，一分价钱一分货哦~
D、亲，您没有了解呢，这个价格在同类产品已经不高了哦~
3.在淘宝交易中，已经拍下但是迟迟没有付款的情况时常会发生，此时售前客服应该怎样合 适的提醒客户付款呢?(  )
A、亲，看到您拍下了，这边没付款是有什么问题呢?
B、亲亲，您现在拍下的商品卖的很好哦~提醒您不付款的话就断货了哦
C、亲，这边已经看到您拍下订单了哦，您看我跟您核对一下订单信息(发送收件人地 址信息),没有问题的话您付一下款，帮您安排发货哦。
D、亲，您的订单没付款没办法给您今天就发货哦~
4.很多客户在购买东西的时候都喜欢让客服推荐，因为他们认为客服更懂商品，所以能给他 们最佳推荐。客户：这几个颜色想不好选哪种，你给我建议下吧。 (   )
A、亲，这个颜色都很好看呢，不太好推荐，看您喜好哦
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B、亲，看您从哪个角度选择了呢~我个人喜欢黄色的
C、亲，这几个颜色都很适合小孩子穿的，一般选择粉色的妈妈比较多，都想把自家宝  宝打扮成小公主，您家宝贝肤色如何呢?肤色白的话可以试下湖蓝色的，显肤色，夏天穿起 来很清爽，肤色黄的话就建议白色~个人建议，仅供您参考~
D、亲，这个您可以问下您的朋友哦~
5.发货时由于我们的疏忽，填写错了物流单号，原本发到上海的单号，填到了发到北京的快 递，这个时候上海的那个顾客，突然问，怎么我的物流跑到了北京去了，这个时候作为售中 的你该怎么解决?(  )
A、不会的哦亲，您过一阵在刷新下哦~
B、先安慰顾客，亲实在不好意思给您带来困扰，我把正确的物流单号给您，物流进度 告知您
C、亲稍等下，我查看后给您回复
D、亲稍安勿躁哦~东西一定会寄到您手里
6.顾客拍下付款了，过了两天，结果我们的顾客发现他的收货地址写错了，请问你遇到这样 的问题该怎么做?(  )
A、这个不是我们责任，顾客应该自己去联系物流公司
B、这个时候我们要联系物流公司，看看物流到哪了，找到那个送件的快递员，帮忙修 改地址
C、帮顾客联系下物流，把快递电话给顾客，提醒顾客下次一定要注意 7.当受到顾客的投诉时我们该怎么做?例如是衣服的质量问题(  )。
A、亲，我们的衣服不会有问题的哈
B、您好，您可以说下您的问题哦，有图片的话发我，我需要核查一下呢
C、先安慰顾客，认真的听取顾客的抱怨，再询问亲对衣衣的不满，尽量的在顾客没有 提出退货的情况下不要主动要求，除非是质量真的很差
8.当买家询问“掌柜的在没”时，作为客服你的回复是(  )
A、嗯，在的，看上了什么?
B、在的，亲，需要什么帮助?
C、你好，在的，您看上了哪件宝贝?
9.顾客在大骂，说我们的服务差衣服也差，这个时候你该怎么回应?(  )
A、亲，请您注意您的言辞
B、亲，有什么问题您慢点说哦，一直说脏话我也不知道问题在哪儿呢。如果顾客实在
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不满意，可以让直接退货。
C、直接关闭对话框，不要理这种顾客。 D、请亲退货吧!
10.当收到顾客说你们的尺码我穿不了小了，这时候你会怎么处理?(  )
A、亲，不好意思，本店商品概不退换呢
B、尺码小的话我可以帮您放在店里进行同店转让哦
C、亲真的不好意思给您带来困扰，请亲按寄件地址原地寄回帮亲换大一码，亲物流费 用保险会进行理赔请亲放心
11.当顾客说衣服掉色，真的不可以要，要求退货，但是那件衣服呢洗过水了，这个时候你 会怎么处理?(  )
A、亲，这个没办法退货了，您洗过我们也不能卖给别人了
B、亲十分的抱歉给您带来不便，对于给您带来的困扰我深感歉意，亲衣衣已经洗过水  了，退的话老板一定不同意，不过亲我一定会帮亲申请福利的，一定为亲讨一个说法。请亲 期待我的回复。
C、您购买这件商品的时候我们详情页里有写退换规则，您应该也看到了，是没办法给 您退的
D、亲，这个洗过的不能退货了，如果没个顾客都像您这样我们就亏大啦 12.当买家询问“哈喽，在没”时，作为客服你的回复是(  )。
A、亲，您好，小店物品齐全，价格实惠，您看上了什么?
B、在。有什么能为您效劳的，亲~~~ C、您什么事儿
13.当我们的顾客给出中差评的时候，我们要怎么处理?(  )
A、给顾客打电话，询问原因
B、联系顾客，提出返现金改中差评的要求
C、不抱着质问心态去处理，可以先问收到衣衣还满意吗，我们这是意见调查。需要请  的投诉，十分抱歉给亲带来那么的困扰，如果亲有任何的不满意，请亲退货，退货运费我已 经帮亲买好了，保障亲的退货无忧。
14.中差评在哪里可以修改?修改中差评，多少天的期限?(  )
A、中差评在我的淘宝，评价管理，买家修改30天 B、中差评在我的淘宝，评价管理，买家修改10天
C、中差评在我的淘宝，评价管理，买家修改20天
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D、中差评在我的淘宝，评价管理，买家修改15天
15.当我们的顾客投诉说，你们家的衣服怎么和你描述的不符合?(  ) A、亲，描述误差在一定范围内都属于正常情况呢，您看下合身不 B、亲，不知道您指哪里不符呢?我们都是商品实拍的
C、亲，真的不好意思给您带来困扰，亲对衣衣那些地方不满意，为了更加的完善我们  的服务，请亲多多的提意见，我们以后不断地改建，亲要是不满意，亲请亲按寄件地址原地 寄回，亲物流费用保险会进行理赔请亲放心
16.卖家可以修改中差评吗?修改评价可以改几次?(  )
A、可以，可以修改三次
B、不可以，只可以修改一次 C、不可以，只可以修改两次 D、可以，只可以修改一次
17.当顾客一再出现购买信号，却又犹豫不决拿不定主意时，可采用以下哪些技巧来促成交 易 ? (  )
A、积极推荐    B、二选其 一    C、帮助挑选    D、巧妙反问 18.当买家询问“你好，在吗?”时，作为客服你的回复是(  )。
A、亲，你好    B、您好，欢迎光临    C、亲，欢迎光临本店    D、咨询什么
19.售前客服的岗位职责主要是(  )。
A、后台操作    B、销售产品    C、解决顾客问题    D、客户信息收集反馈
20.网店客服的销售流程不包括(  )。
A、了解客户    B、促成订单    C、售后服务    D、客户管理
二、多项选择题(每小题1分，共20*1=20分，多选少选均不得分，正确答案写在答题卡中)


1.下列哪些是买家在网上购买商品担心的问题(  )。
A、卖家信用能不能可靠
B、价格低是不是产品有问题
C、收到货物与描述不符 D、交易安全
2.下面哪些是淘宝卖家必须做到的(  )。
A、宝贝页面的描述，应该与商品实际相符 B、遵守淘宝规则，遵守对买家的服务承诺
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C、每天都要重新发布商品
D、出售的商品，在合理期间内需要保证商品质量 3.下列哪些是电子商务客服的专业技能要求(  )。
A、打字速度不能低于60字/分钟
B、能熟练运用阿里旺旺与买家进行沟通
C、熟悉淘宝购物平台的操作 D、熟练网络营销的技巧
4.客户在你们店购买了一部手机，如果你是客服，你还会给他推荐哪些商品(  )。 A、手机屏幕贴膜    B、手机保护外壳    C、移动电源    D、固定电话
5.买家：“你好，这款连衣裙还有货吗?客服：好，有的。”关于这段对话的分析正确的是 (     )。
A、客人说“你好”,得到的回答却是“好”,完全是上级对下级的感觉，让客人心里 落差太大，对待客人态度不诚恳。
B、这段对话中买家询问时，客服及时回答相关问题，做的很棒。
C、客人问有货没货，得到回答是“有的”,完全是机械答复。说话方式不恰当，不能 抓住客人的心。
D、其实在对话中不管你怎么说，顾客都是不会介意的。 6.保持良好的文字语言表达能力，需要注意的方向有(  )。
A、少用“我”字，多使用“您”或者“咱们”这样的字眼
B、偶尔使用负面语言 C、建立常用规范用语
D、经常使用当下流行的网络语言
7.下列描述中哪些属于开放型的问题(  )。
A、您是给自己买还是给家人买? B、您想要达到什么样的效果?
C、您喜欢什么颜色的衣服?
D、您平时喜欢穿什么样风格的衣服? 8.哪一项属于理解顾客的技巧(  )。
A、准确的提出问题
B、对顾客谈到的问题进行复述 C、降低顾客的期望值
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D、耐心的聆听顾客的谈话
9.克服异议应遵循的原则有(  )。
A、避免争论    B、准确分析客户异议     C、尊重客户异议    [image: ]D、避开枝节
10.在各大电商平台上，出单量是保证店铺生存下去的关键因素，那么下列哪些因素可以影 响到电商平台的出单量?(  )
A、保证发货速度
B、在第一时间回复询盘
C、保证在线时间 D、售后服务
11.挖掘客户的购物需求有哪几种方法?(  )
A、判断     B、观察    C、询问    D、聆听 12.如何提升回复响应时间?(  )
A、熟悉键盘快捷键，灵活应用于聊天。
B、接待要按等待降序，遵守等待越久先回原则。
C、经常打字练习，闲暇时间多聊天。
D、快捷语编码要简单，快速应用提高响应。 13.客服对网店的影响不包括(  )。
A、影响店铺成交量 B、影响客户的信誉 C、影响客户的体验 D、影响店铺形象
14.下列属于催付型话术的是(  )。
A、亲，在下午三点之前拍下付款，快递小哥当天就能来拿货，您的包裹将以最快的速 度投奔到您的怀里。
B、亲亲，您拍下的这款宝贝今天正在搞促销，赶紧拿下吧~错过今天就要恢复原价了。 C、亲爱的，价格已经是最优惠了哟，运费是快递公司收取的，实在是不能包邮。
D、亲，您还有什么疑问吗?说出来我会帮您解决的哦，方便您拍下付款我尽快给您安 排发货。
15.中差评对网店有哪些影响?(  )
A、影响产品质量  B、影响宝贝转化率

第 6 页 共 1 0 页
C、影响搜索排名 D、影响活动申报
16.恶意差评师是指专门以给差评为要挟，向网店敲诈钱财的网络寄生群体，其一般有哪些 特 征 ? (  )
A、基本用新账号，老账号用多了容易被人发现。 B、基本不聊天或聊天很少，拍下后直接付款
C、聊天和拍付大多不用同一个账号，有利于销毁证据
D、会引导客服使用QQ 聊天，通过QQ 的诉求，客服以QQ 聊天记录是无法投诉买家的 17.商品包装的功能有哪些?(  )
A、保护功能    B、便利功能     C、美观功能    D、销售功能
18.包装分为哪几个部分?(  )
A、外包装    EB、填充层    C、内包装    D、辅助包装 19.客服在促成订单过程中，一般都会遇到哪些问题(  )。
A、进行议价
B、索取赠品
C、产品真伪辨识
D、安全快速的物流运输
20.再次跟客户确认订单的主要目的是(  )。
A、澄清双方的理解是否一致 B、例行公事
C、强调重要内容
D、表达对所讨论内容的重视
三、判断题(每小题1分，共1*20=20分，正确的打,错误的打,答案写在答题卡中)
1.打折是让顾客回头的唯一方式。()
2.物流因素不受商家控制，所以商家无法避免商品的物流纠纷。( )
3.老客户营销就是发群发短信。(  ) 4.会员日属于老客户营销么?( )
5.客服不需要事先了解仓储物流，顾客买了以后再说。()
6.聚划算，天天特价，类目活动，双11,双12活动是店内活动。( ) 7.对于半夜拍下未付款的顾客，应该第二天一上班就马上催单。( )
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8.客服可以从客服行为标准里面了解工作上哪些事情可以做，哪些事情不可以做。(  )
9.售后客服只需要了解退款/退换货流程，纠纷维权规则，对产品相关知识不需要掌握。( )
10.客户至上，用心服务是讲的客服岗前心态，要求我们客服要用心为顾客服务。仅仅适用 于客服不适用于其他岗位。(  )
11.任何能提高客户满意度的内容都属于客户服务。(  )
12.客服必须做到不可以直接拒绝买家的各种要求，只能用婉转的方式说明拒绝理由。( )
13.品牌和产品，类目都是没有相关联性的。()  14.优惠券可以用在刺激消费和维护老客户上。 (  )
15.客服话术准则包括：简洁丰富原则，表情使用原则，语言适用原则。(  )
16.下面3个说法都正确么?提升转化率(让来到的人都能买)。提升客单价(让买了的人 购买更多);提升回头率。(买过的人再来买)( )
17.卖家加入7天无理由退换货服务承诺后，买家的退换货费用由卖家承担。 (  )
18.为了不让顾客等待，可以频繁的使用自动回复。()
19.做产品搭配时候，自己感觉比较合适就可以搭配在一起，不需要了解产品学习知识。 (
)
20.淘宝退款/退换货的形式主要涉及未收到货退款、收到货仅退款、收到货退货并退款、换 货不退款四个方式。()
四、情景模拟题(每小题2分，共2*20=40分，请将答案写在答题卡中)

1.【买家】:在?

2.【买家】:这件衣服有货吗?《提示：有货》

3.【买家】:质量怎么样啊，看有些买家的评论不怎么样哦，反应线头较多，衣服皱皱的? 4.【买家】:要是这个价格我就拍下了，我看到和你们家一样的款式，没有你们价格高哦?
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《提示：本店坚持不议价原则》 5.【买家】:我再考虑下。
6.【买家】:价格贵了o(一入一)o 唉

7.【买家】:都是老顾客了，便宜点吧，一直都是买你家衣服的，就少这么一点，可以我就

拍了，爽快一点!

8.【买家】: 《提示：买家10分钟左右没有回复》

9. 【买家】:有没有小礼品???《提示：礼品暂时送完》

10.【买家】:付款了，尽快发货，衣服不好，我可是要给差评的。

11.【买家】:为什么已经显示发货了，没有物流信息，你们是不是虚假发货啊。《提示：

只点击了发货，但是包裹还在仓库未发出，明天给发货》

12.【买家】:你觉得我穿这个尺寸合适是吧，那要是买回来不合身，你们给我承担运费调

换。

13.【买家】:衣服买回来不是图片上的颜色，是不是也是质量问题啊。

14.【买家】:我赶时间，你要是下午给我发货我就付款了，不行的话，就去别家。

15.【买家】:人呢，怎么半天都不回复，都没有购买的心情了《提示：接到人多》。

16.【买家】:今天是礼拜三，我现在付款，我是江西的，但是需要在礼拜天之前需要收到 货，可以吗因为礼拜天我就不在江西了。
17.【买家】:  我网银有限额500,看看能不能给点优惠到500一下啊

第 9 页 共 1 0 页
18.【买家】:  我没有网银怎么办，汇款的话，我怕没有保障哦。

19.【买家】:  我看到在我之前拍下的订单都发货了，为什么我的订单没有发呢，你们还挑

顾客啊《提示：打单员疏忽，导致漏发。》

20.【买家】:  我已经付款了，麻烦尽快发货。
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