网店客服招聘笔试

一、判断题（每天2分，共20分）
1、天猫是支持15天无理由退货的      （ × ）

2、一客户用A账号拍下后，用B账号过来找客服说，需要核对地址，这样是可以改的（ × ）

3、天猫是可以修改价格                ( × )

4、客户拍下订单，旺旺联系客服取消订单，客服可以关闭订单。                   （√ ）

5、客户自己填错了退货单号，运费险是不给赔付的（ √ ）

6、天猫和C店一样，有中差评之分   　（ × ）

7、未付款的订单，拍下后，2天系统就关闭订单了                              　（ × ）

8、天猫一积分等于1分钱              （ √）

9、天猫一般72小时内发货             （ √）

10、天猫积分，可以在集市使用       （ × ）

 

二、填空题（每天3分，共15分）
1、天猫开发票的金额是：     购买的商品金额        

2、天猫规定是：    72     小时内发货

3、天猫积分是        交易成功       时候到买家账号中

4、做客服应该具备哪几点__良好的职业素养    过硬的心理素质   相关的专业知识  
5、怎样才算拍下订单    已购买的交易中有新创建的交易记录    
 

三、问答题（每题4分，共12分）
1、天猫卖家，是否应该给每个客户开发票？

　　当顾客要求开发票的时候，应该无条件给顾客开发票。
 

2、客服要求开发票，我们没有发票怎么办？

　　顾客，等有了发票会尽快开好发票，并且用快递发出。
 

3、有些顾客拍下宝贝，但是又不付款，客服旺旺催付，或者电话联系顾客之后，顾客还是不付款，后台有很多这样的未付款订单，我们直接关闭交易，对不对？为什么？

　　不对，我们未经买家许可，不可关闭交易订单，未付款的订单3天后自动关闭。如果卖家关闭了，就是成交不卖，属于违规行为。
 

四、简答题（1-3每题4分，4--7每题8分，共12+32分）

 

1、包邮产品退货，运费谁承担？

　　非质量问题，由买家承担；质量问题，卖家承担。
 

2、如果客户购买的时候商品是99元，我们退款也是退的99，但是客户说他退回银行卡的钱，短信提示只收到98元，这种情况怎么处理?

　　一般情况，顾客在购买商品时，使用了一元钱的积分，所以银行卡只退98元，积分不能折扣为现金，退到了该顾客的支付宝里面。

 

3、我们天猫旗舰店卖女装，一个老客户买过很多次衣服，最近一次购买的时候，要求客服开发票的时候，写上工作服，你觉得客服应该怎么做才好？

　　不能随意改变商品类别，卖什么写什么。
 
4、客户购买的时候有运费险，退款以后，客户问道，运费什么时候退给我？该怎么回答？

　　运费险是有保险公司赔付给客户的，填写完退货单号，退款成功之后，保险公司会在72小时内自动退款给顾客。
 
5、买家"A”买了一个书架，由于尺寸不合适要求退货，退货时询问商家"B",退货后发票的税点由谁来承担,这时该怎么处理？

　　要求顾客将发票退回，发票一式三联，交由财务作废，顾客无需承担税点。
 

6、顾客买了我们商品，我们用邮局的按时发了货物，过了几天顾客来电话联系我们，说没有收到货物，我们通过查询邮局网站EMS跟踪记录，发现是本人签收，告诉顾客，顾客坚持说没有收到，然后我们打邮局11185人工台，投诉台，邮局都说确实是本人签收，然后顾客生气了，进行投诉，遇到这样的情况怎么办？

　　要求邮局的联系对方邮局，传真或快递本人签收的复印件，上传到维权后台，让小二查看这个最有力最真实的证据即可。
 
7、某顾客购买我网店2条相同裤子，2件相同棉衣，过了几天收到货物之后，顾客试穿感觉不合适，然后通过客服同意，将衣服快递退回本公司，收到货物当天下午，售后客服拆包的时候，发现包裹里面只有一条裤子，一件棉衣，客服感到奇怪，然后问顾客，顾客坚持说退回的是2条裤子，2件棉衣，拒绝说少给了2个，我们这边又发现包裹没有破裂，也没有认为拆开的现象，如是双方为此事发生纠纷，最后顾客要求退款，我们拒绝，顾客投诉维权，遇到这样的事情，怎么办？

　　要求快递公司开证明，证明包裹无破损，重量不够，没有当初发出去的重量，退包重量之前发包重量的一半。
 
8.你作为一个即将来“**旗舰店”工作的客服，应该具备哪些必须具备的基础和心态? 请如实写出你本人的性格，心态，工作决心，对于一个天猫客服必须具备的品质。（本题9分）

　　耐心，热情，友好，多学习，了解顾客需求，不断提升自我的服务水平，遇到问题不惊慌，不乱说话，不懂的问题，请教店长或经理（本题答案仅供参考）。
 

　　题目总分为：100分，70分为及格，80分为优，90分为良，98分为最佳。

