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1、问答题 彩铃业务从高到低的优先级？
正确答案：播放彩铃的优先级从高到低为"纪念日铃音"、"时间段彩铃"、"主叫号码（组）铃音"、"默认铃音"。
2、问答题 请写出开（江南博哥）放式和封闭式问题各四个？
正确答案：开放式问题：
请问您认为是怎么回事呢？
请问您觉得还有什么问题吗？
请问您在使用飞信过程中出现了什么问题？
以您的经验观察，具体是什么原因引起的呢？
封闭式问题：
请问您是不是之前反映过这个问题呢？
请问您还有没有更好的建议？
请问还有什么问题吗？
请问您这样解决可以吗？
3、多选 短信营业厅作为电子渠道的组成，其功能主要为（）提供服务界面的支撑功能。
A.渠道管理；
B.客户服务；
C.营销执行；
D.请求功能；
正确答案：A, B, C
4、单选 掌上营业厅是用GPRS或CSD方式访问的（）。
A.WWW网站；
B.WAP网站；
正确答案：B
5、单选 关于呼叫转移业务，下列说法不正确的是（）？
A.不允许进行二次呼转；
B.能以IP电话方式转移；
C.不能以IP电话方式转移；
D.不允许呼转至IP及12593电话。
正确答案：B
6、单选 如客户要求查询所定制的SP业务/通用下载业务的代码和其他信息时，可通过（）、通用下载业务清单查询，为客户核实相关信息。
A.语音；
B.GPRS；
C.短信彩信类详单查询；
D.代收费详单；
正确答案：D
7、单选 网上营业厅针对自有业务功能的开通与取消是否具备“二次确认”的提醒服务（）.
A.没有；
B.有；
正确答案：B
8、单选 允许中国移动具有（）的签约用户呼叫前转至国际或港澳台长途号码。（目前国际呼转已停办）
A.国际短途；
B.国际长权；
C.国际长途；
D.国际短权。
正确答案：B
9、单选 农信通业务开放范围为（）.
A.中国移动客户；
B.全球通客户；
C.神州行客户；
D.个人大客户；
正确答案：A
10、问答题 手机文学艺术、“e拇指文学艺术”、“手机文联”的关系是什么？
正确答案：手机文学艺术是继网络文学后新的文学艺术形式，借助手机为载体实现文学艺术的创作、欣赏和交流。“e拇指文学艺术”是中国移动打造的“手机文化”品牌，包括短信文学、彩信文学、FLASH文学等基于手机传播平台的拇指文学艺术创作形式，目前重点展现短信文学。“手机文联”则是“手机文学艺术（虚拟）联合会”的简称，是国内第一家基于手机文学艺术创作而成立的虚拟社团，“手机文联”业务属于“e拇指文学艺术”产品中的一项子业务。
11、单选 找出问题的关键，并就问题的焦点引导客户，向客户做好相应解释工作或为客户（）。
A.提供有效的解决方案；
B.详细资料；
C.解释口径；
D.问题在于。
正确答案：A
12、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
13、多选 声控拨号的业务功能包括（）。
A.声控号码簿；
B.信息下载；
C.自动接听代理；
D.以上均是。
正确答案：A, B, C, D
14、单选 对于受理人在受理服务质量类投诉时，未按要求进行解释、处理，就直接派发工单的。属（）。
A.提供信息错误；
B.提供信息不完整；
C.办理业务差错；
D.按未按流程操作中；
正确答案：D
15、填空题 移动电话用户作为主叫进行通话，当被叫用户为外地其它运营商客户，漫游至主叫归属地时，主叫要收取（）。
正确答案：长途电话费
16、填空题 手机支付业务二线客服时间：人工服务时间为每日早8至晚20点、自助语音服务时间为（）。
正确答案：7＊24小时
17、填空题 百宝箱业务的方式划分，可分为（）应用和（）应用。
正确答案：离线；在线
18、问答题 紧急投诉判断标准：收到客服代表反映情况后，请问在什么情况下不参照紧急投诉处理流程？
正确答案：当日21：30—次日8：00之间则参照《夜间紧急处理流程》。
19、单选 湖南移动门户网站网上营业厅使用的短信代码05998已更改为（）
A.10086；
B.10658830；
C.10658154；
D.10658008；
正确答案：A
20、单选 商务宝是否一定要在有中国移动无线网络覆盖的区域内使用？（）
A.不需要；
B.需要；
C.可有可无。
正确答案：B

21、单选 哪种行为不是一种被动而是一种积极的行为，它不仅能够帮你收集到更多更准确的信息，同时它能够鼓励和引导对方更好地去表达？（）
A.沟通；
B.表达；
C.倾听。
正确答案：C
22、填空题 在省际漫游时，不加区号直拨10086（）
正确答案：免费
23、填空题 手机对讲有通信效率高、功能完善强大、使用范围广、（）、成本低廉五大特点。
正确答案：高安全性
24、多选 呼叫转移的方式分别是哪些？（）
A.无条件转移；
B.关机及不可及转移；
C.遇忙转移；
D.无应答转移。
正确答案：A, B, C, D
25、填空题 声控拨号注册客户可通过声控拨号业务在湖南省内与（）客户进行主叫通话。
正确答案：全国（网内、网外）
26、问答题 什么是声控拨号业务？
正确答案：“声控拨号”业务是移动客户通过人工、网站等方式申请该业务并建立了自己的通信录后，可拨打125810特服号进入声控拨号系统，并直接说出要通话的联系人（已录入通信录名单）名字或直接拨打对方的电话号码，平台即可自动拨号并接通被叫的一种功能，能减少客户记忆号码、按键拨号的麻烦，给客户的生活、工作带来诸多方便。办理了声控拨号业务，使用125810拨打朋友电话，在对方的手机上是显示自己的手机号码。
27、单选 对于（），必须使用本机呼入才能受理，非本机呼入则不受理。
A.积分业务咨询；
B.积分兑换情况查询；
C.积分业务投诉；
D.积分话费兑换；
正确答案：B
28、问答题 为何没有手机电视加锁标志的频道可以观看，有加锁标志的频道看不了？
正确答案：（请查询所在区域是否开通了手机电视业务，如果尚未开通）您好，有加锁标志的频道是加密频道，由于您所在区域尚未开通手机电视业务，因而无法观看加密频道。

29、单选 公众移动电话使用无线通信，凡涉及党和国家机密的内容移动电话传递（）。
A.不适用；
B.禁用；
C.启用；
D.能用。
正确答案：B
30、多选 手机地图客户端版取消方式正确的是（）。
A.在“信息管理”栏目中，点击“我的订购”，即可弹出退订的对话框，点击“确认”键，即可退订；
B.通过10086办理查询及退订；
C.进入移动梦网，点我的梦网退订；
D.A和B都正确。
正确答案：A, B, D
31、单选 使用17951拨打哪些地方的国际电话需要4.6元/分钟？（）
A.加拿大；
B.马达加斯加；
C.阿拉斯加；
D.夏威夷；
正确答案：B
32、问答题 请论述沟通的定义？
正确答案：一般来讲，沟通就是发送者凭借一定渠道（亦称为媒介或通道），将信息发送给既定对象（接受者），并寻求反馈以达到相互理解的过程。具体包含以下意思：沟通是信息的传递、沟通还是信息的理解、有效沟通并不是沟通双方达成一致的意见，而是准确地理解信息的含义、沟通是一个双向、互动的反馈和理解过程。
33、多选 车务通业务资费包括（）。
A.端口使用费；
B.功能费；
C.通信费；
D.信息费。
正确答案：A, B, C
34、问答题 使用12593拨打港、澳、台地区电话怎么收费？
正确答案：拨打台湾、香港、澳门：0.8元/分钟。
35、问答题 取消号薄管家业务后，服务器上的信息是否保存？
正确答案：
客户不取消业务，客户存储服务器上的号簿信息，系统将为客户永久保留。客户主动取消业务后，客户存储服务器上的号簿信息，系统将为客户保存2个月（62天）。两个月内客户再次开通业务号簿信息仍然存在；超过两个月将不再保存，再次开通也无法找回。如果客户号码做销户或过户处理，服务器上号簿信息在销户时即时清除，且无法找回。
36、多选 电子渠道“业务查询与退订”功能包含的类型（）。
A.短信；
B.彩信；
C.WAP；
D.手机邮箱；
E.手机动画；
正确答案：A, B, C, D, E
37、填空题 WAP的中文名称为（）。
正确答案：无线应用协议
38、问答题 请简述当知识库中相关信息表述不清、不完整时，话务区提交“我要提问”工单的要求。
正确答案：工单提交要求：写明需核查信息所属知识点名称、不清楚/不完整的信息点、最终查实要求。
39、多选 夜间人工紧急服务的实施对象是（）。
A.他网异地客户；
B.本省动感地带客户；
C.本省神州行客户；
D.本省全球通客户；
正确答案：A, B, C
40、多选 下列取消无应答呼叫转移的操作正确的是（）？
A.##67#发送键；
B.##002#发送键；
C.##62#发送键；
D.##61#发送键。
正确答案：B, D
41、单选 人际沟通仅有几成是经由文字来进行，几成取决于语调及声音？ （）
A.一成、三成；
B.三成、一成；
C.一成、二成。
正确答案：A
42、单选 对于电话中断后的回拨，如客户正在通话中，回拨每次间隔（）。
A.10分钟；
B.15分钟；
C.20分钟；
D.30分钟；
正确答案：A
43、填空题 拨打美国、加拿大（含阿拉斯加和夏威夷、不含其它代码为1的国家和地区）收取（）。
正确答案：2.40元/分钟
44、填空题 短信营为琦梦网SP业务类包包括（）、（）、（）等功能。
正确答案：梦网业务查询；梦网业务订购；梦网业务退订
45、填空题 企业一卡通的彩信资费标准按照（）标准来收费。
正确答案：移动现行
46、单选 全球通VIP电子卡可通过（）获得。
A.发送“VIP”至106580059；
B.发送“V”至106580058；
C.发送“V”至106580059；
D.发送“VIP”至106580058；
正确答案：A
47、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
48、填空题 通过声控拨号通话有（）和（）两种方式。
正确答案：语音拨号；直接拨号
49、多选 下列对于国际漫游的说法正确的有（）
A.国际及港澳台自动漫游通话费在夜间、法定节假日、休息日没有优惠。；
B.国际及港澳台自动漫游来访用户呼叫紧急电话（110、119、120、122、1390000112）免收通话费。
C.国际及港澳台自动漫游来访用户使用传真和数据业务时，收费标准和计费方式与电话业务相同。
D.对国际及港澳台自动漫游来访用户不加收任何电话附加费。
正确答案：A, B, C, D
50、单选 如客户呼入10086明确提出查询PUK码时，为给客户提供正确的PUK码，必须由客户报出手机卡背面的（）位SIM卡号进行核对。
A.18；
B.19；
C.20；
D.21；
正确答案：C
51、单选 用户当月首次订购手机报包月业务，可免费试用（）小时。
A.72；
B.48；
C.24；
D.100。
正确答案：A
52、多选 从2006年9月1日正式向所有基于智能网的预付费客户开放（），系统将默认对基于智能网的预付费客户开通该业务，即客户无需申请即可使用。
A.国际短信业务；
B.上网业务；
C.台港澳短信业务；
D.彩铃业务；
正确答案：A, C
53、问答?一全球通客户呼入10086反映自己通过语音提示开通来电提醒业务时，系统提示动感地带骄子卡，无法办理此业务……，现客户想了解是什么原因出现这种情况？
接听电话的客户代表为客户派投诉单处理。
请分析：
1、客户代表的操作对吗？
2、如果不对，应该如何处理？
正确答案：1、不对。不应一开始就派投诉单处理。
2、首先应询问客户是否仍需开通来电提醒业务，如需要，则先为客户开通此业务。
3、查看系统公告，看是否有发布公告，如有，则按统一口径做好客户解释工作；如无，则迅速报告班长，并提交IT协调单。
54、问答题 请问紧急投诉处理流程涉及的部门有哪些？
正确答案：策划部、运营部、质量管理部、各市州分公司。
55、单选 外省客户反映本机号码收费有误，需（）。
A.建议客户拨回归属地10086反映；
B.建议客户在归属地移动网站上反映；
C.建议客户在网站上反映；
D.派单处理；
正确答案：A
56、单选 客户在漫游状态下有条件呼叫转移到归属地的收取（）？
A.基本呼转费；
B.基本呼转费+漫游主叫费（0.6元/分钟）；
C.基本呼转费+漫游被叫费（0.4元/分钟）；
D.基本呼转费+漫游被叫费（0.4元/分钟）+漫游主叫费（0.6元/分钟）。
正确答案：D
57、填空题 NGBOSS业务办理的业务平台业务下新增随E行G3上网本，可为客户受理（）五项业务。
正确答案：随E行G3上网本前台去绑定、业务暂停、业务恢复、内置卡挂失、内置卡解挂
58、单选 “神州行”业务免费服务号码（）
A.13801380；
B.13800138000；
C.10086；
D.12580；
正确答案：B
59、填空题 手机对讲业务是基于（）技术，在手机上实现类似对讲机的功能。
正确答案：IP
60、填空题 亲情通业务受理渠道仅仅只是（）。
正确答案：移动营业厅办
61、单选 锂离子（Li－Ion）电池，（），可以减轻手机的重量，但成本较高。
A.贮能偏低；
B.贮能大；
C.电能偏较高；
D.贮能偏较高。
正确答案：D
62、填空题 客户使用手机充值卡充值时累计输入（）错误的手机充值卡密码后，其充值主叫号码将会被列入“黑名单”无法再进行充值。
正确答案：10次
63、填空题 我的彩信相册的存储空间是（）？
正确答案：4M
64、单选 当前已开通供销通业务的地州是（）。
A.岳阳；
B.娄底；
C.怀化；
D.长沙。
正确答案：B
65、多选 客户用（）拨入10086人工台进行业务咨询时，可以通过查询WEB知识库找到相关内容后直接向客户介绍；或遵循《热线人工转接流程》，将客户转接至自助语音服务。
A.本机；
B.非本机；
C.本机或是非本机；
D.以上都正确；
正确答案：A, B, C, D
66、填空题 Motorola“校园i动力”学生客户每月功能费（）元。
正确答案：5元
67、填空题 手机证券业务向中国移动基于BOSS账户的（）、（）、（）客户开放。
正确答案：全球通；动感地带；神州行
68、填空题 移动动漫超市梦网WAP总站是（）。
正确答案：http：//wap.monternet.net
69、填空题 湖南移动梦网平台（www.hn.monternet.com）短信收费号码是（）。
正确答案：10658511
70、问答题 请问当客户拨打10086，直接按0键呼入人工台，资料框右下角的“IVR中客户选择的业务类型”未标识为“集团业务专有客户”时，怎样进行操作解答？
正确答案：1、当客户咨询知识库-集团专区录入的简单业务时，可以通过查询WEB知识库找到相关内容后直接向客户介绍；或遵循《热线人工转接流程》，将客户转接至自助语音相关节点。
2、当客户咨询集团业务内容在知识库集团专区未录入或根据知识库录入的内容无法进行解答时，请点击“转专席”按键，将客户转接至集团业务专席受理。
71、填空题 不允许进行（）呼转。
正确答案：二次
72、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
73、填空题 移动宽带办理停机保号业务时，将收取（）元费用。
正确答案：10元
74、问答题 注册139.com后可以注销吗？如何注销？
正确答案：在www.139.com注册完之后是可以注销账户的。139提供销户操作，当您进行销户时，系统会下发短信至您的手机上，按照提示内容回复确认销户。销户后您将不能够登录139社区。
75、单选 客户是否可以访问掌上营业厅为他机办理业务？（）
A.不可以；
B.可以；
正确答案：B
76、问答题 湖南移动网上商城面向对象以及基本的操作流程？
正确答案：湖南移动网上商城面向全省的移动客户以及注册客户。基本流程为：
1、注册/登录：凡是湖南移动的客户，均可通过手机号码与服务密码进行登陆，或者注册成为商城的会员用户进行登录。
2、选择与确认商品：通过浏览与查询，查到适合的商品，并选择购买，同时确认所购买商品的相关信息。3、填写核对订单信息：填写并核对相应的订单信息（包括商品及购买人信息、配送地址等）。
4、线上支付 或者货到付款：选择“中国移动手机支付”进行在线支付，或者选择货到付款线下支付。
5、完成。
77、多选 E100电子渠道包含（）。
A.10086；
B.网上营业厅；
C.短信营业厅；
D.掌上营业厅；
E.24小时自助终端；
F.营业厅；
正确答案：A, B, C, D, E
78、填空题 企业建站功能费套餐分为（）和（）两种。
正确答案：标准型、商务型
79、多选 网上营业厅客户基本资料修改，可修改的内容为（）.
A.身份证件信息；
B.邮寄地址；
C.联系电话；
D.邮箱地址；
E.邮政编码；
正确答案：B, C, D, E
80、填空题 短信营业厅客户身份认证方式分为（）和（）
正确答案：本机认证（本机发送短信）；本机+服务密码的双重密码认证
81、单选 湖南省的188号段是从什么时候开始启用的？（）
A.09年1月；
B.09年10月；
C.09年11月；
D.08年10月。
正确答案：B

82、单选 对于用户订购时间在每月1日0时到19日23：59：59之间的包月短信业务，允许用户在（）小时内免费退订，如用户（）小时没有退订则立即计费。
A.24小时；
B.48小时；
C.72小时；
D.12小时；
正确答案：C
83、单选 （）现在已经开展了铁信通服务？
A.长沙；
B.邵阳；
C.株洲；
D.岳阳；
正确答案：B
84、填空题 从2010年5月17日开始梦网网站业务订购关系割接到MISC平台，订购关系管理、查看、取消方式与（）相同。
正确答案：普通SP业务
85、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
86、问答题 用WAP方式如何开通139邮箱免费版？
正确答案：开通：用户可通过手机登录“移动梦网→MO新生活→139邮箱”或者登录wapmail.139.com开通139邮箱免费版。
87、问答题 属于话费误差双倍返还项目有哪些？
正确答案：（1）.差错超短长话话单。
（2）.差错超短市话话单。
（3）.差错超长话单。
（4）.不该收费的语音提示。
（5）.未按客户办理业务单据中的项目标准收费。
（6）.在客户要求办理停机、销号、品牌互转、申请新业务等业务时，由于系统故障出现差错多收话费。
（7）.错收的SP信息费。
（8）.对于因我方过错而多收的各类业务费用，包括各类语音通话、语音增值业务、数据业务、自有移动信息服务费用等，以及因增值业务合作方（SP）过错我方代为多收的移动信息费用.
88、填空题 百宝箱业务下设（）、商务、（）、生活四类应用和离线、在线两种服务形式。
正确答案：游戏；娱乐

89、多选 红名单客户拨打10086人工台，除不提供（）、WLAN清单查询及查询某号码清单的查询记录外，其它查询项目均对红名单客户开放。
A.语音；
B.GPRS；
C.IP直通车；
D.号码簿；
正确答案：A, B, C, D
90、问答题 目前湖南所有移动客户限拨的号码有哪些？
正确答案：目前湖南所有移动客户均不能拨打201、800电话。
91、单选 魔信业务IVR接入码是什么？（）
A.1255933；
B.1255923；
C.12593；
D.1255903；
正确答案：B
92、填空题 百宝箱业务没有“（）”的概念，这是其和短信、彩信业务的区别之处。
正确答案：服务代码
93、单选 短信营业厅和客户的人机交互，都是通过客户操作终端设备，向短信营业厅发送用户指令，系统根据用户指令采取不同的操作来完成的，根据具体情况可以分为以下（）类。
A.菜单交互方式、编码点播方式、群发回复方式；
B.菜单交互方式、快捷点播方式、编码点播方式；
C.数字编码方式、快捷点播方式、群发回复方式；
D.菜单交互方式、拼音点播方式、快捷点播方式；
正确答案：A
94、填空题 语音方式投注客户拨打的号码为（）。
正确答案：125885
95、多选 移动手机一卡通主要有哪几种类型？（）
A.手机银行卡；
B.手机单位门禁消费一卡通；
C.手机校园一卡通；
D.手机公交一卡通。
正确答案：A, B, C, D
96、问答题 建立“声控拨号”通讯录有哪些途径？
正确答案：1.网站：客户可以登录湖南移动门户网站（www.hn.chinamobilE.com）进入声控拨号相应页面后录入自己的声控拨号通讯录，还可进行查询、修改、添加、删除。
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