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1、填空题 服务密码设置指客户原（）服务密码，而通过移动各渠道申请服务密码。
正确答案：没有
2、多选 VIP客户在投诉工单被相关部门签收后，手机上将收到告知查（江南博哥）询途径和工单编号的10086代码下发的短信：“尊敬的客户：您好！您反映的**问题已受理，工单编号**************，您可以通过以下途径查询相关信息（）。
A.登陆湖南移动门户网站www.hn.chinamobilE.com；
B.回复短信070601；
C.10086热线；
D.营业厅。
正确答案：A, B, C
3、多选 移动总机号码的开头是多少？（）
A.139；
B.159；
C.138；
D.158；
正确答案：B, D
4、填空题 手机购汽车票的业务对象是（）。
正确答案：湖南移动签约客户
5、多选 按业务覆盖范围，语音杂志业务分为（）。
A.全网业务；
B.本地业务；
C.本网业务；
D.乡村业务。
正确答案：A, B
6、填空题 语音杂志的服务对象为（），基于智能网的神州行客户也可使用。
正确答案：中国移动签约客户均可使用此业务
7、单选 媒体、特殊单位热线对外应答流程是针对媒体、特殊单位/热线对（）访问，避免因口径不一致、解释不到位给公司带来不利影响。
A.移动营业厅；
B.10086的电话；
C.大客户经理；
D.集团经理。
正确答案：B
8、单选 手机与笔记本电脑通过（）或数据套线连接后，拨打中国移动互联网接入号17201，登录互联网。
A.手机号码；
B.红外接口；
C.17201；
D.以上都不对。
正确答案：B
9、多选 当客户来电咨询GPRS业务资费，客服代表人工受理时，必须向客户同时介绍（）
A.CMWAP业务资费；
B.CMNET业务资费；
C.CMWAP业务资费或CMNET业务资费；
D.以上都正确；
正确答案：A, B
10、填空题 免填单分为人工免填单和（）。
正确答案：电子免填单
11、多选 取消移动梦网业务的方式（）。
A.通过发送Q+定制业务指令到10658511XX即可取消业务；
B.发送00000到10086客户取消业务；
C.或拨打10086客户电话取消业务；
D.以上均可。
正确答案：A, B, C, D
12、填空题 短信转发有奖业务的取消方式：发送（）或者（）到10658521放弃所有积分并退出活动。
正确答案：T；0000
13、问答题 手机地图客户端版开通方式？
正确答案：无需另外开通，下载手机地图软件成功后即可根据菜单提示操作订购。
14、问答题 国内用户直拨港、澳、台地区的电话是收取多少费用？
正确答案：拨打港、澳、台电话资费标准为0.2元/6秒，不实行分时段优惠。
15、单选 通过10658300代码收取“保密天使”月功能费，在帐单中体现在（）栏。
A.月租费；
B.增值业务费；
C.新业务费；
D.通信费；
正确答案：C
16、问答题 请简述国内漫游费调整后的相关资费。
正确答案：国内漫游主叫不高于0.60元/分钟，被叫不高于0.40元/分钟，漫游状态不收取国内长途费。
17、填空题 电话服务过程中，客服代表的客户通常可分成（）、（）、（）和auswer三种类型。
正确答案：要求型客户；困惑型客户；激动型客户
18、多选 梦网精品区免费内容推广区包括（）服务.
A.包括“免费精彩内容推荐区”；
B.新闻、热贴、博客、网志；
C.火爆论坛、笑话专区、情感话题、心理测试；
D.天气预报、梦网导读、我的梦网等栏目。
正确答案：A, B, C, D
19、多选 快讯业务业务使用条件（）。
A.需开通GPRS功能；
B.装有快讯客户端的中国移动定制手机终端、非定制手机终端需下载快讯业务客户端；
C.该业务默认不开通国际漫游（含港；澳；台），如果客户有国际漫游需要可在手机中自行设置；
正确答案：A, B, C
20、填空题 （）是电子渠道的重要组成部分，指移动公司通过短信向客户提供自有服务和产品的服务和营销渠道，包括查询、办理、咨询等业务类别，以及移动公司通过短信群发进行的营销类、调查类、告知类、问候类等业务。
正确答案：短信营业厅
21、单选 亲情通业务短、彩信接入号为（）。
A.10658699
B.10658666
C.10658166
D.10658196
正确答案：A
22、多选 签约客户与智能网客户发送0000至10086均免（）。
A.通信费；
B.信息费；
C.功能费；
D.服务费；
正确答案：A, B
23、单选 “全球通”客户漫游出访拨打国内固定电话，拨号方式（）.
A.﹢866+长途区号+固定电话号码；
B.﹢86+固定电话号码；
C.﹢86+长途区号；
D.﹢86+长途区号+固定电话号码；
正确答案：D
24、单选 移动总机号码月租费是多少？（）
A.50；
B.100；
C.150；
D.200
正确答案：B
25、多选 省短信营业厅的菜单主要包含（）。
A.话费与积分服务、热点业务办理、业务办理；
B.梦网SP业务、服务密码；
C.促销活动、客户服务；
D.帮助；
正确答案：A, B, C, D
26、问答题 请简单介绍短信渠道的特点和定位？
正确答案：短信渠道特点：7×24小时提供随时随地服务，使用受限条件少，公司主动性强，覆盖面广，使用普及率较高，建设和管理成本较低。但传递信息量少，提供服务有限，受网关和网络条件等因素的影响上下行存在延时情况。适合受理服务和产品：适合短期群发营销，开通即可使用的产品；信息量小的查询，其他各电子渠道使用中的提醒，预约类服务以短信为凭证等。
27、单选 一长沙移动客户使用12593拨打02010086，收取？（）
A.12593长途费用；
B.17951长途费用；
C.本地通话费用；
D.免费；
正确答案：A
28、问答题 请简述客户呼入人工台查询本机是否开通了无线音乐俱乐部会员的查询流程。
正确答案：客户本机呼入人工台进行无线音乐俱乐部会员查询服务时，可以直接查询。
29、单选 手机维修期最长不超过（），否则为用户提供备机。
A.5天；
B.7天；
C.14天；
D.15天。
正确答案：B
30、问答题 省内签约用户在省内使用保密天使闲忙时如何收费？
正确答案：拨打对方副号码或125855按照忙时（上午7：00-晚上22：00）通信费0.3元/分钟，闲时（晚上22：00-上午7：00）通信费0.15元/分钟。
31、单选 呼转到移动秘书台收取的基本呼转费（）。
A.0.15元/分钟；
B.0.2元/分钟+0.07元/6秒；
C.0.2元/分钟；
D.0.1元/分钟。
正确答案：D
32、单选 手机桌面助理官方网址是多少？（）
A.http=//www.mda139.com；
B.http=//www.tada139.com；
C.http=//www.mda189.com；
D.http=//www.mda139.net；
正确答案：A
33、填空题 如果台席出现故障，导致无声音，派IT单处理时，工单处理时限需选择（）小时。
正确答案：8
34、问答题 请根据短信营业厅的规范拟写开通业务后的反馈信息？
正确答案：尊敬的客户，您已开通***业务，欢迎您使用！直接回复***即可取消。如需体验更多业务请编辑短信"10086"发送到10086。
35、问答题 目前发行的手机充值卡有哪几种面值？
正确答案：目前发行的手机充值卡有10元（10元面值的卡不对外销售，只作赠送）、30元（此种面值的手机充值卡目前除郴州公司外，其他市州公司均有销售）、50元、100元、300元、500元等六种面值。
36、单选 下列不属于车务通位置查询功能的是（）。
A.查询集团客户车辆/人员位置、显示终端列表；
B.获取位置信息（包括经纬度、方向、速度、里程、状态等）；
C.进行定时定位、临时定位；
D.实时调度车辆/人员、使用短信下发通知、新闻公告。
正确答案：D
37、单选 服务质量类投诉受理流程收集客户信息阶段为（）。
A.引导客户投诉；
B.正确引导客户说出投诉的真正原因；
C.引导客户说话；
D.请客户告知原因。
正确答案：B
38、单选 客户开通湖南龙信通讯公司和长沙铂亿科技公司提供的家校通业务（）享受72小时免费的优惠。
A.可以
B.不可以
正确答案：B
39、问答题 请简单介绍短信营业厅对客户上行短信编写内容格式处理能力的要求？
正确答案：（1）、不区分字母大小写；（2）、不区分编码中的空格；
（3）、不区分半角与全角；（4）、使用“#”进行参数分割
40、单选 在客户购买后，将通过（）方式为用户送货上门。
A.平邮；
B.快递；
C.EMS。
正确答案：B
41、填空题 对于离线应用，均是（）下载计费，用户（）订购。
正确答案：一次性；不需要
42、问答题 请描述短信营业厅的建设原则是什么？
正确答案：短信营业厅的建设原则是：
（1）.ONECM原则，确定统一的接入代码10086，统一的编码规则和菜单交互规则，使客户对短信营业厅形成全网一致的感知；
（2）.交互方式客户化，在与客户的短信交互过程中，以客户回复为主，尽量减少客户记忆接入代码，同时简化编写代码。
（3）.多渠道的协同一致性，即在运用短信进行服务和营销的过程中，注意与其他渠道的结合，充分利用短信的特性，为客户提供综合服务。
（4）.精确营销的原则，即在利用短信群发开展服务和营销活动时，要精确筛选目标客户，确保群发客户与服务营销项目高度相关。
43、填空题 梦网SP业务即服务提供商通过在移动运营商为众多的内容/应用服务提供商提供的大平台上向客户提供短信类、WAP类、彩信类、（）、（）、（）等哪些服务
正确答案：百宝箱；PDA；手机动画
44、问答题 请问10086/12580客户服务热线的所有客户服务人员的服务准则是什么？
正确答案：1、严格执行“首问责任制”，按规定时限，及时规范地为客户提供优质服务。
2、坚持“五要一满意”的服务准则。“五要”：接听电话要亲切热情；回答问题要耐心认真；服务用语要清晰准确；疑难问题要及时回复；告别客户要致谢再见。“一满意”：追求客户满意服务，努力提高客户满意度。
45、单选 财信通业务从（）开始在全国范围内正式开通，仍属业务推广初期，试行资费有效期为一年。
A.2008年10月20日；
B.2008年11月20日；
C.2007年10月20日；
D.2007年11月20日。
正确答案：D
46、多选 手机阅读产品资费包括哪几个部分？（）
A.点播信息费；
B.功能费；
C.通信费；
D.包月信息费。
正确答案：A, C, D
47、问答题 PDA业务退订方式包括那些方式？
正确答案：（一）从2006年9月12日起，可发短信0000至10086进行查询与退订此业务
（二）通过电脑访问www.monternet.com，进入我的梦网可取消PDA相关业务。
（三）通过手机上网连接到移动梦网智能手机门户（pdA.monternet.com）中的我的PDA下进行取消。
（四）通过网上营业厅进入已定制SP业务退订中取消。
（五）拨打10086热线进行退订。
48、填空题 2010年7月9日开始，湖南移动web门户网站启用（）的新域名。
正确答案：hn.10086.cn
49、填空题 专用数据SIM卡主要用于实现计费和客户管理，该卡的区内、长途、国际等所有话音功能关闭，只有（）和（）功能开通。
正确答案：短信、GPRS/WLAN业务
50、填空题 手机投注功能费（）元。
正确答案：2元
51、填空题 国内漫游状态下不收取（）。
正确答案：漫游长途费
52、问答题 帐务月是指什么？
正确答案：帐务月指计算月租费和通信费的每月起始日期到终止日期这一帐务周期。（现行帐务月按自然月为一周期，故每月1日至当月最后一天为一帐务周期）
53、多选 省客服中心质量管理部热线服务专家区主要负责受理（），将复核合格的投诉工单派发至各级投诉处理部门。
A.湖南移动门户网站；
B.集团公司网站客户投诉；
C.集团统一客服；
D.省公司领导转办投诉；
正确答案：A, B, C, D
54、填空题 使用网上营业厅“手机支付缴话费”功能的前提条件为（）。
正确答案：办理手机支付业务
55、多选 以下关于语音短信资费标准正确的是（）。
A.基本语音短信0.1元/条；
B.彩铃2元/首；
C.铃声盒10元/个；
D.彩铃盒2元/个；
正确答案：A, B, C, D
56、填空题 湖南移动门户网站域名为（）.
正确答案：www.hn.chinamobile.com
57、问答题 移动资讯通业务的定义？
正确答案：“移动资讯通业务”是指湖南移动签约客户通过拨号接入方式进行短消息点播的业务品牌。
58、填空题 对于已开通（）功能或（）数据功能的移动客户无需申请即可使用百宝箱业务
正确答案：GPRS；CSD
59、问答题 通过“移动资讯通”可以哪些信息查询？
正确答案：通过“移动资讯通”可以实现股票与财经信息、各类考试成绩、航班车船信息、交通违规信息、影视信息、商品防伪等各类信息查询。
60、多选 沟通可以分为哪两种沟通？（）
A.语言沟通；
B.非语言沟通；
C.正式沟通；
D.非正式沟通。
正确答案：A, B
61、问答题 请问骚扰电话处理有哪几项原则？
正确答案：（1）适度引导原则。
（2）维护服务形象原则。
（3）有据可依原则。
（4）不翻旧帐原则。
（5）保密原则。
62、填空题 对于专家客户正常的业务咨询、查询、办理、投诉及建议需求，仍按现有的（）和（）执行。
正确答案：10086操作流程；投诉建议流程
63、多选 以下哪些属于手机购电影票的合作影城购？（）
A.长沙中影；
B.娄底时代今典；
C.湖南大剧院；
D.长沙通程电影城；
正确答案：A, B, C, D
64、填空题 短信转发有奖月度刺激奖，每月提取（）的奖励基金，每月随机抽取幸运客户，每人送50元话费，直到基金不足50元。
正确答案：0.2
65、填空题 （）是指将所有呼叫您手机的来电全部转移到您预先设置的另一号码上，您的手机不再振铃。
正确答案：无条件转移
66、问答题 全球通的用户已开通国际漫游功能，漫游在国外，手机无信号是哪方面原因？
正确答案：手机故障；漫游地数据问题；归属局数据问题。
67、多选 手机订报业务的资费有由哪几部分组成？（）
A.报刊订阅费；
B.短信通信费；
C.信息费；
D.通信费。
正确答案：A, B, C
68、问答题 国际长话业务的定义是什么？
正确答案：国际长话业务：中国移动客户拨打或接听其它国家和地区客户话音呼叫的业务，包括直拨、加拨17951和加拨12593等各种类型的国际长话呼叫形式。
69、单选 手机地图WAP版使用对象是（）。
A.中国移动手机上网用户；
B.中国移动用户；
C.湖南移动用户；
D.湖南移动签约用户。
正确答案：A
70、问答题 有哪些地方现在已经开展了集团E网业务？
正确答案：长沙、岳阳、株洲、衡阳、郴州、常德、邵阳、张家界、怀化。
71、多选 湖南省24小时自助终端平台采用的是什么模式实现客户业务查询与办理？（）
A.数字按键方式；
B.触摸方式；
C.声控方式；
D.以上都是。
正确答案：A, B
72、多选 手机投注业务开通福彩玩法有（）。
A.双色球；
B.七乐彩；
C.22选5；
D.3D。
正确答案：A, B, C, D
73、单选 一邵阳联通用户漫游到长沙，接听长沙移动用户的电话，长沙用户要收取（）。
A.长途电话费；
B.基本通话费；
C.漫游通话费+长途电话费；
D.漫游通话费；
正确答案：A
74、多选 GPS车载电话业务当前湖南有（）地区开通？
A.长沙；
B.娄底；
C.衡阳；
D.郴州。
正确答案：A, B, C, D
75、填空题 全省型自助终端系统出现故障时，自助告警信息应包含（）、（）、（）。
正确答案：告警类别；告警级别；告警时间
76、填空题 资料变更是指变更客户资料、基本资料和（）的业务，如户名、地址、账户名称、邮寄地址、电子邮箱号码等。
正确答案：账户资料
77、单选 湖南移动网上商城可销售的产品有（）.
A.手机终端；
B.手机终端、选号；
C.手机终端、无线座机、手机号码、熟卡；
D.手机终端、无线座机、手机号码、套卡；
正确答案：D
78、多选 集团短信业务按短信内容主要分为（）两类。
A.办公/生产控制短信；
B.省内集团短信业务；
C.营销服务；
D.全网集团短信业务。
正确答案：A, C
79、单选 集团彩铃可以免费使用几首？（）
A.5首；
B.4首；
C.3首；
D.2首；
正确答案：C
80、多选 积分回馈业务价值是指可用于积分回馈的礼品/服务价值，包括（）及（）礼品/服务的价值。
A.非话费类；
B.实物类；
C.话费类；
D.非实物类
正确答案：A, C
81、单选 手机上网登录wap.monternet.com进入移动梦网，选择“掌上营业厅”，选择“（）”栏目。
A.充值；
B.交费功能；
C.网上交费；
D.充值交费；
正确答案：D
82、单选 以下不属于短信营业厅渠道特点的是（）。
A.7×24小时提供随时随地服务；
B.受条件限制，但公司主动性强，覆盖面广，使用普及率较高，建设和管理成本较低；
C.传递信息量少，提供服务有限，受网关和网络条件等因素的影响上下行存在延时情况；
D.以上三项均正确；
正确答案：B
83、单选 数字移动电话采取（）的原则，即作为主叫或被叫均按每分钟收取通话费。
A.双向计费；
B.单向计费；
C.反向计费；
正确答案：A
84、多选 手机监控的业务资费分为（）三部分？
A.功能费；
B.设备费；
C.通信费；
D.GPRS流量费。
正确答案：A, B, C
85、问答题 什么是随机验证码？
正确答案：
随机验证码指客户在网上营业厅和WAP营业厅通过服务密码进行身份认证时，需同时输入网页和WAP页面上显示的随机产生的一组验证码，由阿拉伯数字或英文字母组成，主要用于防止黑客程序盗用客户服务密码。
86、填空题 飞信可通过短信、（）、手机客户端、（）开通。
正确答案：PC客户端；WAP方式
87、多选 长途资费标准和分时段优惠办法自2001年2月21日零时执行，固定优惠时段为00：00—7：00，不区分工作日和节假日；（）的长途电话优惠执行时间按当地时间，即向后顺延2小时。
A.西双版纳；
B.新疆；
C.西藏；
D.青藏；
正确答案：B, C
88、填空题 声控拨号业务使用方法有（）和（）两种方式。
正确答案：建立“声控拨号”通讯录；通过声控拨号通话
89、多选 原有省内手机支付业务如（）业务不转接至二线客服处理。
A.黄金岛充值；
B.沸宝网；
C.手机购电影票、影音书刊；
D.手机投注；
正确答案：A, B, C, D
90、单选 影音书刊俱乐部的短信接入号：业务代码为（）。
A.1065852067；
B.1065852077；
C.1065852087；
D.1065852097；
正确答案：B
91、单选 移动4001业务是否可以网上或电话办理？（）
A.不可以；
B.可以；
正确答案：A
92、单选 139邮箱业务各档套餐计费首次开通，（）生效。
A.次日生效；
B.立即生效；
C.下月生效；
D.可以选择立即生效和下月生效。
正确答案：B
93、填空题 对他网、异地客户人工转接的规范：只提供业务咨询和查询归属地的转接服务，且只能转接至（）。
正确答案：内部语音文本库
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