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单项选择题： 

1 当物流信息填写正确率小于( )时〔物流信息填写正确率=填写正确订单数量/

抽检订单数量〕，或造成投诉、举报、行政机关的处分或诉讼等情况，京东将视

情节严重情况对供给商予以警告、商品下架等管控处理？  √ 

A 98%  

B 97% 

C 96% 

D 95%  

正确答案：D 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.3 

2 厂家直送仓库管理-商家仓可以设置启用或暂停〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

3 厂家直送订单已发货后支持打印出库单〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

4 厂商直送售后审核和处理日常工作时间为〔〕，包含国家法定节假日和周

末？ √ 
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A 9:00~21:00 

B 9:00~22:00 

C 10:00~22:00 

D 9:00~23:00 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

5 当供给商的非厂自发货率大于〔〕时〔非厂自发货率=未标准使用厂自发货的

订单数量/抽检订单数量〕，或因未标准使用厂自发货造成投诉、举报、行政机

关的处分或诉讼等情况，京东将视情节严重情况对供给商进展警告、下架全部商

品、取消厂商直送模式等管控处理手段？ × 

A 30%  

B 20% 

C 10% 

D 5%  

正确答案：C 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第二章发货标准，2.3.2 

6 厂商直送转入待客户反应率公式是什么〔〕？ × 

A 转入过待客户反应量/效劳单领取量 

B 效劳单领取量/转入过待客户反应量 

C 效劳单审核量/转入过待客户反应量 

D 转入过待客户反应量/效劳单审核量 
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正确答案：D 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

7 厂家直送订单操作发货的步骤是〔〕？ √ 

A 上传物流信息-发货-待发货-查询 

B 待发货-查询-上传物流信息-发货 

C 查询-待发货-上传物流信息-发货 

D 查询-上传物流信息-待发货-发货 

正确答案：B 

8 厂家直送订单客户需要在哪里操作发货〔〕？ √ 

A 厂家直送-订单管理-客户退款管理 

B 厂家直送-订单管理-催单查询 

C 厂家直送-订单管理-订单生产与跟踪 

D 厂家直送-订单管理-序列号管理 

正确答案：C 

9 厂商直送治理口径：月度指标中，发货或售后综合得分指标中任意一项未达标，

那么判定当月商家整体达标为〔〕？ √ 

A 合格 

B 不合格 

C 都不是 

D 及格 

正确答案：B 
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京东厂商直送供给商考核管理规那么 

10 厂直治理考核指标有〔〕？ √ 

A 售后效劳综合得分 

B 48H 揽件率 

C 售前考核指标 

D 售后效劳综合得分/48H 揽件率 

正确答案：D 

京东厂商直送供给商考核管理规那么 

11 厂家直送订单客户催促进度，供给商需要操作的路径〔〕？ √ 

A 厂家直送-订单管理-客户退款管理 

B 厂家直送-订单管理-催单查询 

C 厂家直送-订单管理-订单生产与跟踪 

D 厂家直送-订单管理-序列号管理 

正确答案：B 

12 厂商直送月维度售后综合得分大于等于〔〕分为达标商家？ × 

A 80分 

B 90分 

C 85分 

D 92分 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 
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13 效劳单审核 20分是以哪个时间点开场计算〔〕？ √ 

A 客户申请时间 

B 客服领取时间 

C 客服查看 vc后台时间 

D 以上都不是 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

14 VC 系统的网址是下面哪一个〔〕？ √ 

A   vc.jd. 

B   vcp.jd. 

C  vc. 

D   vcd. 

正确答案：B 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 

15 厂家直送在哪个位置维护物流公司〔〕？ √ 

A 厂家直送-物流管理-电子面单管理 

B 厂家直送-物流管理-快递单模板设置 

C 厂家直送-物流管理-物流公司管理 

D 厂家直送-物流管理-时效模板维护 

E 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

正确答案：C 



-                                                                           
- 

-                                                                                             word.zl- 

16 厂家直送供给商添加商家库房操作步骤是〔〕？ √ 

A 厂家直送-商品管理-分区库存管理 

B 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

C 厂家直送-仓储管理-仓库管理 

正确答案：C 

17 取消厂直模式的供给商，须满〔〕个月后才可再申请入驻厂直模式？ √ 

A 3 

B 4 

C 5 

D 6 

正确答案：D 

详见?京东厂家供给商考核管理规那么?第二章考核指标，2.4 

18 审核 20分目标值是〔〕，其中手机、电脑、家电品类效劳单占比超 50% 商家

目标值是〔〕？ √ 

A 80%；80%  

B 88%；85%  

C 90%；85%  

D 95% ；90%  

正确答案：C 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 
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19 在 12个自然月内，供给商的发货或售后考核指标累计〔〕次不达标，供给商

将取消厂直模式资格，12个自然月从供给商签署合同起始月份计算？ √ 

A 2 

B 3 

C 4 

D 5 

正确答案：B 

详见?京东厂家供给商考核管理规那么?第二章考核指标，2.3 

20 开通分区库存的供给商，可以到库存管理里维护库存数量〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：B 

多项选择题： 

1 2020年厂商直送售后 KPI 考核哪几项指标，各指标达标率是〔〕？ √ 

A 售后满意度：92%  

B 审核 20分：90%〔手机、电脑、家电品类效劳单占比超 50% 商家目标值为

85% 〕 

C 处理 20分：90%  

D 效劳标准达标率：95%  

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 
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详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

2 以下哪些列表包含在 VC 供给商协同平台售后客服--售后管理--效劳单管理页

面？ √ 

A 待审核 

B 待收货 

C 待处理 

D 未解决 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 

3 以下属于商家客服效劳态度的是〔〕？ √ 

A 辱骂、威胁、嘲讽 

B 质问、反问 

C 用词/用语不当 

D 诋毁京东形象 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

4 效劳标准达标率抽查方式抽查内容包含但不限于〔〕、用户未解决处理等操作

标准达标情况？ √ 
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A 工单处理 

B 效劳单信息录入 

C 效劳单处理 

D 联系客户 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

5 为了保证申诉的有效性，提高申诉成功率，进展违规申诉时商家需按照京东平

台的要求提供完整、真实、有效的证明材料，申诉内容但不限于包括哪些： √ 

A 联系、 

B 申诉指标类型、申诉指标名称、申诉单量、订单号明细 

C 申诉理由起始时间、申诉理由完毕时间 

D 申诉理由、申诉理由详情描述、申诉材料图片 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见?京东厂家供给商考核管理规那么?第二章违规申诉，3.4 

6 如供给商遇( )等特殊事项，可进展延迟发货报备？ √ 

A 国家大型活动 

B 天气因素 

C 系统对接问题 

D 停电 
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E 库房盘点 

F 仓库搬迁 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D", "E", "F" ] 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.5 

7效劳单转入待客户反应转入标准是什么〔〕？ √ 

A 未联系上客户 

B 等待客户上传照片，待客户反应信息 

C 等待客户确认处理方案 

D 等待客户检测，维修结果 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

8 以下〔〕是效劳单待转入客户反应跟进标准？ √ 

A 需 2天内联系一次〔家电维修类3天〕，效劳单备注沟通结果 

B 与客户约定好时间的，按照约定时间跟进 

C 联系不上的参考[未联系上客户处理标准] 

D 赠品/附件等随主跟进的效劳单，无需联系客户 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 
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详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

9 京东会定期抽查供给商填写的物流信息是否真实有效，因供给商物流信息填写

错误造成消费者不能查询到物流信息的，包括但不限于：〔〕？ √ 

A 追踪编号填写错误 

B 承运商和追踪编号不匹配 

C 厂自发货未按照标准物流信息格式填写 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.3 

10 以下属于与客户沟通中效劳违规项的是〔〕？ √ 

A 辱骂客户 

B 引流其他平台 

C 效劳态度问题 

D 以上都不是 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

单项选择题： 

1 效劳单关闭客户端再次提交申请，以下说法正确的选项是？ √ 
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A 直接关闭效劳单 

B 直接转入待客户反应 

C 不管是什么问题都按照之前提交的效劳单处理 

D 同一问题需联系客户核实提交的原因，问题是否未得到解决，根据反应原

因处理 

正确答案：D 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

2 对违反本情形的供给商，每延迟一天，向京东支付该笔订单总价款万分之( )

的违约金，延迟送货超过( )个工作日或因此导致客户取消订单的，供给商向京东

支付该笔订单总额百分之( )的违约金，由于延迟送货或客户取消订单、客户投诉

等给京东造成的一切损失均由供给商承当？  √ 

A 五，5，五 

B 五，10，五 

C 五，5，十 

D 十，5，五 

正确答案：A 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.2.3 

3 京东自营厂直不允许供给商出现订单生成后因缺货而无法发货的情况发生，供

给商应及时查看库存并更改系统信息，下架缺货商品。如供给商发生缺货无法发

货的情形，需在消费者订单生成后〔〕小时内联系消费者，需调货的，告知消费
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者商品的到货时间，无法调货的，需明确征得消费者同意，并与〔〕小时内提交

删单申请？ × 

A 12,24 

B 24,48 

C 24,24 

D 48,48 

正确答案：C 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.1.2 

4 厂家直送订单需要到导出中心进展查询导出〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

5 厂家直送订单操作发货的步骤是〔〕？ √ 

A 上传物流信息-发货-待发货-查询 

B 待发货-查询-上传物流信息-发货 

C 查询-待发货-上传物流信息-发货 

D 查询-上传物流信息-待发货-发货 

正确答案：B 

6 厂商直送 2020年售后满意度权重分值是〔〕分，审核 20分权重分值是〔〕分，

效劳单审核标准达标率权重分值是〔〕分？ √ 
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A 50；20；20 

B 40；20；20 

C 50；20；10 

D 40；20；10 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

7 厂家直送订单发货的步骤是〔〕？ √ 

A 先操作出库，再操作发货 

B 先操作发货，在操作出库 

正确答案：A 

8 售后满意度指标核算公式〔〕？ √ 

A 〔非常满意+满意-非常不满意-不满意〕/总评价量 

B 〔非常满意+满意〕/总评价量 

C 〔非常满意+满意+一般〕/总评价量 

D 〔非常满意-非常不满意〕/总评价量 

正确答案：B 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

9 厂家直送维护时效模板，是否需要先维护发货地址〔〕？ √ 

A 是 

B 否 

正确答案：A 
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10 厂直治理考核指标有〔〕？ √ 

A 售后效劳综合得分 

B 48H 揽件率 

C 售前考核指标 

D 售后效劳综合得分/48H 揽件率 

正确答案：D 

京东厂商直送供给商考核管理规那么 

11 厂家直送订单客户拒收后，商家需要的后续操作〔〕？ √ 

A 厂家直送-订单管理-客户退款管理 

B 厂家直送-订单管理-催单查询 

C 厂家直送-订单管理-订单生产与跟踪 

D 厂家直送-订单管理-序列号管理 

正确答案：A 

12 以下哪些条件〔〕符合转入待客户反应效劳单审核标准？ √ 

A 未联系上客户 

B 待客户反应信息 

C 随主商品审核且主商品短时间没有审核结果的效劳单 

D 以上都是 

正确答案：D 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 
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13 厂家直送订单客户催促进度，供给商需要操作的路径〔〕？ √ 

A 厂家直送-订单管理-客户退款管理 

B 厂家直送-订单管理-催单查询 

C 厂家直送-订单管理-订单生产与跟踪 

D 厂家直送-订单管理-序列号管理 

正确答案：B 

14 以下哪个选项是我们日常审核和处理效劳单路径？ √ 

A VC 系统--售后客服--售后管理--效劳单管理 

B VC 系统--厂家直送--订单管理--客户退款管理 

C VC 系统--售后客服--售后管理--售后人员管理 

D VC 系统--售后客服--商家管理--售后信息管理 

正确答案：A 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 

15 厂商直送商家业务问题咨询入口是〔〕？ √ 

A 咚咚联系京东客服 

B 升级京东 

C VC 系统售后客服商家支持团队 

D 都可以 

正确答案：C 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 

16 厂家直送在哪个位置维护时效模板〔〕？ √ 
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A 厂家直送-物流管理-电子面单管理 

B 厂家直送-物流管理-快递单模板设置 

C 厂家直送-物流管理-物流公司管理 

D 厂家直送-物流管理-时效模板维护 

E 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

正确答案：D 

17 效劳单审核 20分是以哪个时间点开场计算〔〕？ √ 

A 客户申请时间 

B 客服领取时间 

C 客服查看 vc后台时间 

D 以上都不是 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

18 VC 系统的网址是下面哪一个〔〕？ √ 

A   vc.jd. 

B   vcp.jd. 

C  vc. 

D   vcd. 

正确答案：B 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 
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19 京配模式合并发货，为了防止重复打印快递单，可以打印每个父单下的第一

个子单的京配快递单即可〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

20 开通分区库存的供给商，可以到库存管理里维护库存数量〔〕？ × 

A 对 

B 错 

正确答案：B 

多项选择题： 

1 厂商直送的特点是〔〕？ × 

A 不入京东仓 

B 厂家直接发货并提供售后效劳 

C 商品物权自出库后属于京东 

D 由京东开发票 

正确答案：[ "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送业务全景介绍 

2 2020年厂商直送售后业务考核指标包含以下哪些指标项〔〕？ √ 

A 审核/处理 20分 
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B 效劳标准达标率 

C 售后满意度 

D 处理时效达标率 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

3 以下哪些列表包含在 VC 供给商协同平台售后客服--售后管理--效劳单管理页

面？ × 

A 待审核 

B 待收货 

C 待处理 

D 未解决 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 

4 以下哪些信息属于效劳禁语？ √ 

A 我无法满足您的需求 

B 你打算一直这样纠结下去吗？ 

C 这个没方法的公司规定的。 

D 你明天再打来，会有人帮你处理的 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 
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详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

5 厂商直送待处理外呼标准首次无需外呼类型包含哪些〔〕？ √ 

A 同一订单中同一商品不同效劳单，已有其他处理人员跟进备注 

B 效劳单跟踪备注，明确客户同意扣除税点、扣除取件费用金额。可以直接

操作退款 

C 退款金额和客户支付金额一致，可以直接操作退款 

D 换货商品有现货，系统可以正常操作换货 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

6 效劳单转入待客户反应转入标准是什么〔〕？ √ 

A 未联系上客户 

B 等待客户上传照片，待客户反应信息 

C 等待客户确认处理方案 

D 等待客户检测，维修结果 

正确答案：[ "A", "B", "C", "D" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 
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7 京东会定期抽查供给商填写的物流信息是否真实有效，因供给商物流信息填写

错误造成消费者不能查询到物流信息的，包括但不限于：〔〕？ √ 

A 追踪编号填写错误 

B 承运商和追踪编号不匹配 

C 厂自发货未按照标准物流信息格式填写 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第四章违规处理，4.3 

8 商家在日常运营遇到问题可以通过哪些途径解决？ √ 

A 直接拨打京东客服热线 

B 商家支持在线客服 

C 商家支持经理 

D AS-SP 

E JD. 

正确答案：[ "B", "C", "D" ] 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

9 以下属于与客户沟通中效劳违规项的是〔〕？ √ 

A 辱骂客户 

B 引流其他平台 

C 效劳态度问题 
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D 以上都不是 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

10 以下哪些话术〔〕不可以在与客户沟通中表达出来？ √ 

A 请你注意素质，好吗？ 

B 你能不能听我说完？ 

C 明天我不上班&我没方法给您处理 

D 谢谢您给我们提供珍贵的建议 

正确答案：[ "A", "B", "C" ] 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

1 效劳单关闭客户端再次提交申请，以下说法正确的选项是？ √ 

A 直接关闭效劳单 

B 直接转入待客户反应 

C 不管是什么问题都按照之前提交的效劳单处理 

D 同一问题需联系客户核实提交的原因，问题是否未得到解决，根据反应原

因处理 

正确答案：D 
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详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

2 厂家直送仓库覆盖范围可对分区库房进展设置〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

3 沟通中如客户出现抱怨的情绪应该如何处理？ √ 

A 及时安抚客户 

B 完毕沟通 

C 不做回应 

D 正常解释即可 

正确答案：A 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

4 厂直售后分类开通后，如何在 vc后台添加审核/处理权限？ √ 

A VC 系统--售后客服--售后管理--效劳单管理 

B VC 系统--售后客服--售后管理--售后人员管理 

C VC 系统--售后客服--商家管理--售后信息管理 

D VC 系统--售后客服--商家管理 

正确答案：B 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送 VC 售后操作手册 
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5 厂商直送售后审核和处理日常工作时间为〔〕，包含国家法定节假日和周

末？ √ 

A 9:00~21:00 

B 9:00~22:00 

C 10:00~22:00 

D 9:00~23:00 

正确答案：A 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

6 厂家直送订单已发货后支持打印出库单〔〕？ √ 

A 对 

B 错 

正确答案：A 

7 厂商直送售前 48H 揽件率目标值是〔〕？ × 

A 88%  

B 92% 

C 95% 

D 97%  

正确答案：C 

详见?京东厂家直送发货管理规那么? 

8 厂家直送订单需要到导出中心进展查询导出〔〕？ √ 
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A 对 

B 错 

正确答案：A 

9 交易达成〔指在线付款的订单消费者成功付款；货到付款的订单消费者成功提

交订单〕后( )小时内商家应将消费者商品订单发货的快递运单号上传至京东系统

并点击出库？ √ 

A 12 

B 24 

C 36 

D 48 

正确答案：B 

详见?京东厂家直送发货管理规那么?第三章发货及揽收时效要求，3.1 

10 售后满意度指标核算公式〔〕？ × 

A 〔非常满意+满意-非常不满意-不满意〕/总评价量 

B 〔非常满意+满意〕/总评价量 

C 〔非常满意+满意+一般〕/总评价量 

D 〔非常满意-非常不满意〕/总评价量 

正确答案：B 

详见厂商直送模式咨询及售后效劳考核标准 

11 厂家直送商品不设置时效模板，也可以操作出库〔〕？ √ 

A 对 



-                                                                           
- 

-                                                                                             word.zl- 

B 错 

正确答案：B 

12 厂家直送两种时效模板类型商家都可以自行配置，无需申请〔〕？ × 

A 对 

B 错 

正确答案：B 

13 以下哪种场景需要联系客户后，方可正常审核和处理？ √ 

A 审核结果与客户期望不一致 

B 已有京东工作人员给出处理结果 

C 客户主动关闭了售后效劳单 

D 已审核通过的效劳单 

正确答案：A 

详见供给商学习中心-直通车客服学院-厂商直送-厂商直送商家售后效劳操作标

准 

14 厂家直送在哪个位置维护时效模板〔〕？ √ 

A 厂家直送-物流管理-电子面单管理 

B 厂家直送-物流管理-快递单模板设置 

C 厂家直送-物流管理-物流公司管理 

D 厂家直送-物流管理-时效模板维护 

E 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

正确答案：D 
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15 厂家直送在哪个位置维护发货地址〔〕？ √ 

A 厂家直送-物流管理-电子面单管理 

B 厂家直送-物流管理-快递单模板设置 

C 厂家直送-物流管理-物流公司管理 

D 厂家直送-物流管理-时效模板维护 

E 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

正确答案：E 

16 厂家直送在哪个位置开通电子面单〔〕？ √ 

A 厂家直送-物流管理-电子面单管理 

B 厂家直送-物流管理-快递单模板设置 

C 厂家直送-物流管理-物流公司管理 

D 厂家直送-物流管理-时效模板维护 

E 厂家直送-物流管理-发货地址管理 

正确答案：A 

17 三包规定是产品自售出之日起 7日内，商品发生质量问题，消费者可以选择 

( )？ √ 

A 退货 

B   退货、换货 

C   退货、换货、维修 

D   换货或维修 

正确答案：C 
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