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E5_9B_BDMBA_E8_c70_646444.htm 服务意识 客户服务类工作

： 服务提供者需要有特别的态度和心理素质，这种特殊的心

态体现在：不要把所有事情的是非都联系在一起。喜欢给内

外客户都提供超级服务的应聘者肯定能够知道并理解他人的

需求。他们努力提供超过客户需求的服务。他们能够认识到

：没有客户，就没有生意；没有良好的服务，就没有回头客

。他们知道如何处理好提供超级客户服务和保证公司兴旺发

达的关系。下面一些问题能够问出应聘者对服务他人的理解

以及他们的服务能力。 * 请讲一次这样的经历：你使一个非

常不满的客户改变了看法。是什么问题？你是怎样使客户回

心转意的？ * 讲一次你曾经为了取得与工作有关的目标而做

出个人牺牲的经历。 * 你认为质量和客户服务的关系是什么

？ * 很多人都把客户服务的重点放到处理客户投诉上，你认

为这种策略的问题是什么？ * 给我讲一个你曾经遇到的这样

的一个问题：和你打交道的一位客户要求解决问题的方法和

公司利益发生冲突。你是怎样解决这个矛盾的？ * 在客户服

务中，公司的政策和规定起着什么样的作用？ * 请列举好的

客户代表应该具备的四种基本素质。你为什么认为这四种基

本素质很重要？ * 如果客户对所发生的事情的判断是完全错

误的话，你该如何解决这个问题？ * 统计数字表明，19个客

户中，只有1个客户会投诉，而其他18人尽管不满意也不会说

什么，但再也不会购买你的产品了。客户服务代表怎样鼓励

沉默的客户发表自己的看法？ * 若客户不满，他们能接受的



最大的不满程度有多大？ 工作主动性 工作是否有主动性是要

从应聘者那里了解的非常重要的事项之一。工作积极主动的

人往往具有不断探索新办法来解决问题的企业家精神。在追

求不断进步的过程中，他们会尽心尽力地追求富有创新性、

想像性的新项目。这类人才会对企业的长远发展做出贡献。

这类员工还会给企业和员工带来崭新的思维和方法，以解决

企业存在的难题。下面的问题主要是考核应聘者这方面的素

质的。 * 说一个你曾经干了些份外工作的经历。你为什么要

承担那么多的份外工作？ * 请讲这样一个经历：你获得了很

难得到的一些资源，这些资源对你完成工作目标特别重要。 *

你前任工作中，都干了哪些有助于你提高工作创造性的事情

？ * 在你前任工作中，你曾经试图解决了哪些与你工作责任

无关的公司问题？ * 讲讲这样的一次经历：在解决某一难题

时，你独辟蹊径。 * 工作中使你最满意的地方是什么？ * 在

你前任工作中，因为你的努力而使公司或部门发生了什么样

的变化？ * 你认为工作中什么被视为是危险的情况？ * 你最

后一次违反规定是什么时候？ * 若你干这个工作的话，你怎

样决定是否需要一些改变？ * 哪些经历对你的成长最有用？

你怎样确保在这儿也会有同样的经历？ * 为了做好你工作份

外之事，你该怎样获得他人的支持和帮助？ 100Test 下载频道
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