
基金从业《基金法律法规》真题总结第二十三章

基金客户服务

总结 2019 年 3 月、4 月、5 月、6 月四次基金从业考试真题，为您备考提供方向。

1、关于投资者权益保护教育的表述，以下错误的是(  )

A. 权益保护教育是市场化的要求

B. 投资者教育保护号召投资者为改变其投资决策的社会和市场环境进行主动参与与保护自身权益

C. 投资者权益保护是营造一个公正的环境，给客户提供相近的回报

D. 权益保护教育是公平原则在投资者教育领域的体现

【答案】C

【真题考点】投资者教育的内容

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】投资者权益保护是营造一个公正的政治、经济、法律环境，在此环境下,每个投资

者在受到欺诈或不公平待遇时都能得到充分的法律救助。此外，投资者的声音能够上达立法者和相关

的管理部门，影响立法、执法和司法过程，创造一个真正对投资者友善、公平的资本市场制度体系。

2、某客服人员向客户发送产品收益时，未对客户邮件地址采用密送方式，导致客户邮件曝光，此行

为违反了客户信息的(  )原则

A. 安全第一

B. 客户至上

C. 专业规范

D. 有效沟通

【答案】A

【真题考点】基金客户服务的原则

【所属章节】第二十三章 第一节

【233 网校解析】基金客户服务安全第一原则：基金投资涉及投资者的身份、地位以及财富等个人信

息，基金销售机构应建立严格的基金份额持有人信息管理制度和保密制度，及时维护、更新基金份额

持有人的信息。基金份额持有人的信息应严格保密，防范投资人资料被不当运用。

3、关于投资者教育,以下描述正确的(  )

Ⅰ.在制定投资者教育策略时，先致力于普及投资者专业技能

Ⅱ.投资决策教育是投资者教育体系的基础

Ⅲ.资产配置教育是投资者对个人资产的科学计划和控制

Ⅳ.权益保护教育不是市场化的要求

A. Ⅰ、Ⅱ

B. Ⅲ、Ⅳ



C. Ⅱ、Ⅲ

D. Ⅱ、Ⅲ、Ⅳ

【答案】C

【真题考点】投资者教育的内容

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】综合当前投资者教育的理论和实践，投资者教育主要包含三方面的内容。

1.投资决策教育

投资决策就是对投资产品和服务做出选择的行为或过程，是整个投资者教育体系的基础。目前，各国

投资者教育机构在制定投资者教育策略时，都首先致力于普及证券市场知识和宣传证券市场法规。

2.资产配置教育

资产配置教育即指导投资者对个人资产进行科学的计划和控制。

3.权益保护教育

权益保护教育即号召投资者为改变其投资决策的社会和市场环境进行主动参与与保护自身权益。这不

仅是市场化的要求，也是公平原则在投资者教育领域中的体现。

4、以下投资者教育活动中，直接体现保护投资者基本原则的是(  )

A. 向投资者揭示证券市场风险，警示投资者“买者自负”

B. 对异常账户进行监控并对其持有人进行合规交易方面的教育

C. 了解客户资信状况，交易习惯，证券投资经验、风险承受能力以及风险偏好等情况

D. 将本机构简介及资质证明文件置备于营业场所的显著位置

【答案】C

【真题考点】投资者教育的基本原则

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】

重视投资者教育首先要了解什么是投资者保护以及正确的保护方法。对此，较权威的解释可以参考国

际证监会组织为投资者保护工作设定的六个基本原则：

①投资者教育应有助于监管者保护投资者。

②投资者教育不应被视为是对市场参与者监管工作的替代。

③证券经营机构应当承担各项产品和服务的投资者教育义务，将投资者教育纳入各业务环节。

④投资者教育没有一个固定的模式。相反地，它可以有多种形式，这取决于监管者的特定目标、投资

者的成熟度和可供使用的资源。



⑤鉴于投资者的市场经验和投资行为成熟度的层次不一，因此并不存在广泛适用的投资者教育计划。

⑥投资者教育不能也不应等同于投资咨询。

5、以下不属于基金客户个性化服务内容的是(  )。

A. 接受客户委托，代理客户进行投资决策

B. 提供市场行情分析咨询，揭示市场风险

C. 做好客户动态分析

D. 加强客户沟通，了解客户深度需求

【答案】A

【真题考点】基金客户个性化服务

【所属章节】第二十三章 第二节

【233 网校解析】客户的投资方式以及自身素质、个性、能力的差异性，导致其需求各不相同。因此，

基金销售机构要通过为客户提供个性化服务，来满足客户潜意识的心理需求，在竞争市场中赢得客户，

进而强化客户的忠诚度。基金客户个性化服务主要包括：

1.做好客户的动态分析

2.通过加强客户沟通了解客户深度需求

深度挖掘客户需求是基金公司提供个性化服务的基础。充满竞争的市场上客户需求不断升级，基金销

售机构以及基金公司应通过开展实地拜访、现场咨询等特定服务挖掘基金客户的深度需求，通过有针

对性的客户服务满足其个性化需求。

3.做好客户的参谋

研发市场行情，揭示市场风险是客户服务的重要内容。基金公司及销售机构的信息咨询服务是客户了

解市场行情的主要途径，基金公司应该通过增大研发投入提升市场分析能力，并将市场信息及风险准

确客观地提供给基金客户。但基金公司在市场行情分析中仅有提供信息咨询以及风险揭示的义务，不

能承担客户决策的责任。

6、基金投资跟踪与评价的内容包括(  )。

Ⅰ 积极回访投资者，解答投资者疑问

Ⅱ 对客户进行调查，征询客户对已使用产品和服务的满意程度

Ⅲ 建立异常交易的监控、记录和报告制度，重点关注基金销售业务中的异常交易行为

Ⅳ 制定完善的业务流程与销售人员职业操守评价制度

A. Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ

B. Ⅱ、Ⅲ、Ⅳ

C. Ⅰ、Ⅱ

D. Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ、Ⅳ



【答案】D

【真题考点】基金投资跟踪与评价

【所属章节】第二十三章 第二节

【233 网校解析】基金投资跟踪与评价的核心是对基金销售业务以及人际关系的维护。在跟踪与评价

过程中发现存在的问题并寻找新的机遇，以保持和扩大客户关系，建立更为长期稳定的合作关系。

(1)积极为投资者提供售后服务，回访投资者，解答投资者的疑问。基金销售机构需要建立健全普通

投资者回访制度，对购买基金产品或者服务的普通投资者定期抽取一定比例进行回访，对持有高风险

基金产品或者服务的普通投资者增加回访比例和频次。基金销售机构应对回访时发现的异常情况进行

持续跟踪，对异常情况进行核查，存在风险隐患的及时排查，并定期整理总结。

(2)对客户进行调查，征询客户对已使用产品和服务的满意程度，在调查中注意新发现的问题以及改

正产品与服务的机会。

(3)建立异常交易的监控、记录和报告制度，重点关注基金销售业务中的异常交易行为。

(4)制定完善的业务流程与销售人员职业操守评价制度，建立应急处理措施的管理制度。

7、有关基金行业投资者教育，以下表述错误的是(  )。

A. 良好的投资者教育是投资者权益保护的重要手段

B. 投资者教育是行业自律组织的一项常规性工作

C. 投资者教育的主要目的是帮助客户获得最大化权益

D. 投资者教育是监管机构的一项重要作用

【答案】C

【真题考点】投资者保护工作的概念和意义

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】构建我国证券市场投资者教育体系的目标，就是要培育我国投资者的理性投资理念，

克服原有过度的非理性投资行为。

8、某基金公司员工甲认为，投资者保护是监管机构和自律组织的一项重要工作，与基金管理公司没

有关系。员工乙认为，投资者保护工作可以提高投资者素质，因此可以确保投资者不发生亏损。针对

甲乙两位员工的观点，以下正确的是(  )。

A. 甲的观点错误，乙的观点正确

B. 甲的观点正确，乙的观点错误

C. 甲的观点错误，乙的观点错误

D. 甲的观点正确，乙的观点正确

【答案】C

【真题考点】投资者保护工作的概念和意义

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】无论是成熟市场还是新兴市场的证券市场发展历史都表明，投资者保护是各国或地

区监管机构和自律组织的一项重要工作，也是一项长期的、基础性和常规性的工作。甲的观点错误



投资者保护，是指针对个人投资者所进行的有目的、有计划、有组织地传播有关投资知识，传授有关

投资经验，培养有关投资技能，倡导理性的投资观念，提示相关的投资风险，告知投资者的权利和保

护途径，提高投资者素质(并最终起到保护投资者利益的作用)的一项系统的社会活动。乙的观点错误

9、关于投资者教育，以下表述错误的是(  )。

A. 投资者教育可以等同于投资咨询

B. 从投资者教育工作形式的时空角度看，可以分为现场与非现场两种形式

C. 从宣传介质上看，投资者教育既可以采用纸质形式，也可以采用电子形式

D. 不存在一个广泛适用的投资者教育计划

【答案】A

【真题考点】投资者教育工作的形式

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】投资者教育不可以等同于投资咨询。故 A 错误

10、关于投资者教育内容，以下表述正确的是(  )。

Ⅰ 投资者的投资决策受个人背景和社会环境等多种因素的影响

Ⅱ 资产配置教育指导投资者对个人资产进行科学的计划和配置

Ⅲ 权益保护教育不仅是市场化的要求，也是公平原则在投资者教育领域中的体现

A. Ⅱ、Ⅲ

B. Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ

C. Ⅰ、Ⅲ

D. Ⅰ、Ⅱ

【答案】B

【真题考点】投资者教育的内容

【所属章节】第二十三章 第三节

【233 网校解析】投资者教育主要包含三方面的内容：

1.投资决策教育

投资决策就是对投资产品和服务做出选择的行为或过程，是整个投资者教育体系的基础。投资者的投

资决策受到多种因素的影响，大致可分为两类，一是个人背景，二是社会环境。个人背景包括投资者

本人的受教育程度、投资知识、年龄、社会阶层、个人资产、心理承受能力、性格、法律意识、价值

取向及生活目标等。社会环境因素包括政治、经济、社会制度、伦理道德、科技发展等。投资决策教

育就是要在指导投资者分析投资问题、获得必要信息、进行理性选择的同时，致力于改善投资者决策

条件中的某些变量。目前，各国投资者教育机构在制定投资者教育策略时，都首先致力于普及证券市

场知识和宣传证券市场法规。

2.资产配置教育

资产配置教育即指导投资者对个人资产进行科学的计划和控制。随着人们生活水平的大幅度提高，个

人财富的逐步积累，投资理财无论在国外还是在国内都越来越为人们所接受。人们对个人资产的处置



有很多种方式，进行证券投资只是投资者个人资产配置中的一个方法或环节，投资者的个人财务计划

会对其投资决策和策略产生重大影响。因此，许多投资者教育专家都认为投资者教育的范围应超越投

资者具体的投资行为，深人整个个人资产配置中，只有这样才能从根本上解决投资者的困惑。

3.权益保护教育

权益保护教育即号召投资者为改变其投资决策的社会和市场环境进行主动参与与保护自身权益。这不

仅是市场化的要求，也是公平原则在投资者教育领域中的体现。投资者权益保护是营造一个公正的政

治、经济、法律环境，在此环境下，每个投资者在受到欺诈或不公平待遇时都能得到充分的法律救助。

此外，投资者的声音能够上达立法者和相关的管理部门，影响立法、执法和司法过程，创造一个真正

对投资者友善、公平的资本市场制度体系。为此，针对投资者进行的风险教育、风险提示以及为投资

者维权提供的有关服务，已经成为各国开展投资者保护的重要内容。上述三个方面相辅相成，缺一不

可，各国投资者保护的策略安排及方式选择基本上都是围绕上述三方面的内容进行的。


