90 CAU HOI PHONG VAN GDV

A. PHONG VAN THONG TIN CA NHAN

1. Hay gidi thiéu doi diéu vé ban than?
2. Emda biét gi vé ngan hang ching t6i?

3. Emco biét ma co phiéu niém yét cia Ngan hang ...... la ma nao khong? Hién dang giao dich
gia tri khoang bao nhiéu?

Néu mot sé san pham huy dong/cho vay clia ngdn hang ma em biét?
Em d3 biét gi vé vi tri Giao dich vién? Em thay minh ¢ diém nao phu hgp vi tri nay?

Em biét gi vé cdc nhom san pham/dich vu cia ngan hang chldng t6i?
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Vi sao em chon vi tri Giao dich vién?
8. Em thay minh c6 Biém yéu nao khong?

9. Theo em dé lam t6t vi tri Giao dich vién can nhiing K ndng nao? Ky nang nao la quan trong
nhat?

10. Néu ngan hang chi tra mét muc luang thap, cong viéc lai ap luc liéu em cé chap nhan khong?

11. Theo em dé lam tét vi tri Giao dich can nhiing Blc tinh nao? Cai nao la quan trong va can
thiét nhat?

12. Em hdy cho biét vé két qua lam viéc & cong ty cli. Bao nhiéu khach hang? Bao nhiéu hgp
dong?

13. G ddn vi cli em c6 phai lam viéc nhédm khéng, em lam vi tri gi trong nhém, d3 lam gi dé goi la
c6 k§ ndng lam viéc nhom?

14. Em tung lam vi tri tu van, vay hay dong vai ngudi tu van gidi thiéu san pham bén cong ty cii
claem

15. B6 me em ban hang tap hoé a? 0 nha em cé gitp bé me em khong?

16. Em hay thuyét phuc Hoi déng tuyén dung rang: Hdy nhan em? (Ly do vi sao ching tdi phai
chon em thay vi chon cac Ung vién khac)

17. Em mong mudn mot cong viéc nhu thé nao tai ngan hang ching t6i?
18. Em cé chap nhan hoc viéc 2 thang khong luang tai ngan hang khong?
19. Em co6 biét hat hay c¢6 nang khiéu gi khong?

20. Em biét chgi thé thao khong? mon gi chgi gidi nhat?



21. Em hay tham gia cac hoat dong ngoai khoa, hoat dong tai Poan truéng khong?

22.  Emco ban trai/ban gai (ngudi yéu) chua?

23.  Em c6 nhiéu ban trai hay ban gai hon?

24. Em thich chdi véi ban trai hay ban gai han?

25.  Emco biét uong rugu bia khong

26.  Néu chuyén em lam & PGD khac trong CN ma k phai tru s& chinh CN thi e c6 dongy k?

27. Khoéaludnelam dé tai gi

B. PHONG VAN KIEN THUC NGHIEP VU & HIEU BIET
CHUNG

. Nhitng thong tin kinh té xa hoi néi bat ma em biét trong nam vifa qua?
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. Nhiing thong tin hoat dong tai chinh - ngan hang trong nam ma em biét?
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3. Em sé lam gi khi gap 1 khach hang v6 cung tuic gian?

4. Bang cach nao em sé 16i kéo khach hang & ngan hang khac vé ngan hang minh?
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. Khach hang dang st dung mét thé ATM clia ngan hang X, néu em tiép thi khach hang nay mé
thém thé ATM clia ngan hang minh thi em sé lam thé nao?

6. C6 3 ngudi cung dén rat tién gap do la: 1 ngudi gia, 1 tré em, 1 ngudi tan tat. Ban sé xuf ly theo
th tu nhu thé nao?

7. Theo em, ngudi ban hang can nhiing yéu té nao dé c6 thé ban hang thanh cong?

8. Khi KH dén giao dich tai quay giao dich ctia em, em c6 ndi chuyén vdi khach khéng? Cau dau
tién em bat chuyén véi ho sé la gi?

9. Em biét gi vé CIC? Vi sao lai can trung tdm nay?
10. Giao dich 1 clra la gi? Hién quy dinh theo van ban luat nao?
11. Giao dich vién c6 trach nhiém va quyén han gi trong giao dich 1 ctfa?

12. Em da tim hiéu san pham cta Ngan hang chua? Em thay c6 nhiing gi? Em c6 hiéu ban chat
ctia San pham tiét kiém tich liy khong?

13. N&i dung doanh thu ciia TCTD? Nguyén tac hach todn doanh thu?

14. Khach hang X c6 md TKTG tai NH A, tra tién cho KH Y ¢c6 m3 TKTG tai NH B. Hoi ¢6 bao nhiéu
cach thanh toan tién giita 2 bén?

15. Chlng tU ké toan ngan hang la gi? Cé bao nhiéu loai ching tu ké toan ngan hang?
16. Ching tu ké toan ngan hang nhu thé nao mdi du diéu kién phap ly theo quy dinh?



17. Khingan hang da du thu nhung dén han khong thu dudgc ti khach hang, lic d6 ngan hang

.....

18. Ngan hang A mang tién dén chi nhanh ngan hang B gtii trong thdi gian 6 thang. Chi nhanh
NH B md 1 tai khoan tién gtfi c6 ki han cho NH A. Hoi Chi nhanh NH B lam vay c6 dudc phép hay
khéng?

19. Khach hang dén gtii tién tai ngan hang, em nghi ngé mot s6 td tién la tién gia khi thu tién
cla khach hang, em sé xtf ly nhu thé nao?

20. Khach hang dén ngan hang dé déi tién bi rach, nat. GDV sé xUf ly nhu thé nao?

21. Nhiing loai tién nao dudc rit tai cdy ATM? Khach hang guii ngoai té tai ngan hang c6 thé rat
tai day dugc khong?

22. Laidan, lai kép, |3i gop khac gi nhau?
23. Ban tUng st dung dich vu nao clia ngan hang ching t6i chua va ¢ nhan xét nhu thé nao?
24. Néu em thuyét phuc khach hang nhiéu [an ma ho van ti chgi? Em sé& x(/ ly nhu thé nao?

25. Néu dudc tuyén thi em sé lam nhu thé nao dé nhanh chéng hoa nhap véi cong viéc va hoan
thanh chi tiéu dudc giao?

26. Khach hang c6 nhu cau rat ngoai té USD dé tiéu dung ca nhan, khach hang c6 mang day du
VND dé dbi theo ty gia hién hanh. Em c6 thuc hién giao dich khong? Vi sao?

27. Séc ctia khach hang bi viét sai sd tién bang chif va bang s6? Em cd thuc hién giao dich khdng?
28. Em biét nhiing loai chiing tu giao dich nao qua ngan hang?

29. Thanh toan uy nhiém thu la gi? Hién quy dinh theo van ban ludt nao?

30. Quy trinh thanh toan uy nhiém thu nhu thé nao?

31. Bang Can déi ké toan clia ngan hang thuong mai dudc lap theo nhiing nguyén tac nao? Thé
nao la nguyén tac Than trong?

32. Phan biét gilta séc va hoi phiéu?
33. Anh ¢d 1 cai bt bi trén ban, em sé ti€p thi anh mua né nhu thé nao?

34. Néu mdy dém tién dat thi [am nhu thé ndo?

C. PHONG VAN CAU HOI TINH HUONG

1. Tinh hudng: M6t khach hang dén ndp tién va khong theo ddi qua trinh kiém dém cudia Giao
dich vién, sau khi giao dich vién kiém tién xong thi thay thiéu mot t& 500k va thong bao cho
khach hang biét nhung KH khong chiu nhan tién ctia minh thiéu vi dé la bé tién vifa rat tif ngan
hang khac mang dén ndp. Sau khi giao dich vién nay giai thich nhung KH van khéng dong y, lap
bién ban nhung KH khdng ky.

Néu em la Giao dich vién nay thi sé giadi quyét ra sao?



2. Tinh hudng: Khach hang goi dién dén ngan hang va mang vé l6i ma Giao dich vién nham lan
gay ra. Em khong hé biét dé |a l6i cta giao dich vién nao. Em sé xt ly tinh hudng nay thé nao?
3. Tinh hudng: Khach hang vao gilia ngdn hang quat mang am7va cho rang ho nhan thiéu tién,
ngan hang an gian, va day la khoan tién ho vua rat tif quay ctua em.

Em sé xf ly nhu thé nao?

4. Tinh huéng: Khi c6 1 khach VIP dén ngan hang rit toan b s6 tién guii dé sang ngan hang khac
v3i muc 13i suat cao hon, em sé lam thé nao dé giii vi khach do lai?

5. Tinh huéng: Khach hang muén rat tién trudc han 1 s6 tién 18n, day la 1 khach hang VIP cua
chi nhanh, trong khi dé ngan hang lai dang thi€u von va rat muon gilt khach hang VIP nay lai.
Em sé x ly nhu thé nao?

6. Tinh huéng: Khach hang dén md tai khoan nhung can cudc cong dan ctia khach khong nhin
rd s6. Trong khi d6 theo quy dinh thi can cudc cong dan scan phai rd s6 thi méi c6 thé ma dudc
tai khoan cho khach hang. Ban sé giai quyét nhu thé nao?

7. Tinh hudng: Khach hang dén md tai khoan nhung can cudc cong dan clia khach bj bong hd,
phan dau giap lai in n6i [én anh khong rd. (Nhin c6 vé nhu' la anh bi dan vao ching minh thu va
€p lai). Ban sé giai quyét nhu thé nao?

8. Tinh hudng: Mot khach hang dén ndp tién tai quay tuy nhién khong theo déi qua trinh kiém
dém ma lién tuc goi dién cho khach hang khac cta ho, sau khi nhan vién quy kiém tién thi thay
€6 1t3 100.000 VND trong sap tién 500.000 VND.

Khach hang nay khi thady méi td hda |én va khong chiu nhan, mot muc khang dinh dé [ sap tién
vUa rat tu ngan hang khac va yéu cau ngan hang chiu trach nhiém.

Nhan vién quy da giai thich nhung khach hang khong dong y. Nhan vién quy da lap bién ban thé
hién sap tién thiéu di 400.000 VND va khach hang kién quyét khong ky.

Néu ban la nhan vién quy thi s€ giai quyét ra sao dé rat kinh nghiém? Trach nhiém cuta cac bén
nhu thé nao?

9. Tinh hudng: Khach hang goi dién dén ngan hang va mang vé |6i ciia ngan hang rang ho d3
dudc chuyén tién tif sdng nhung dén giG van chua thay bao ¢é sé tién trong tai khoan. Ban
khong hé biét nguyén nhan cta vu viéc tu dau.

Ban sé xU ly viéc nay nhu thé nao?

10. Tinh hudng: Khach hang dén ngan hang ndp tién, GDV phat hién ra ¢ 1 tg tién gia, theo
nguyén tac phai cat géc hodc duc 16 td tién gia. Tuy nhién khach hang ¢y mudn xin lai t& tién
dé nguyén ven.

Néu ban la Giao dich vién thi ban sé xtf ly nhu thé nao?

11. Tinh hudng: Khach hang goi dién thoai dén ngan hang va mudn gtfi 10 ty VND; tuy nhién
khach hang yéu cau ndi rd muc l3i chénh ngoai la bao nhiéu thi ho mdi xem xét dé gufi.



Néu em la GDV, em sé& xU ly nhu thé nao?

12. Tinh huéng: Khach hang bi nudt thé nén danh dén rat tién tai quay bang can cudc cong dan.
Tuy nhién can cudc cong dan dang ki trudc day cta can cudc cong dan cli, con cai KH xuat trinh
la cdn cudc cong dan mdi lam lai, khong khdp véi can cudc cong dan ma ngan hang luu trén hé
thong phan mém nén khong rat dudc tién.

Khach hang ndi cau chii bdirang  “Tai sao tién cla téi ma tdi khong dudc 1ay??”

Néu ban la GDV, ban sé& x{ ly nhu thé nao?

13. Tinh hudng: C6 mdt khach hang VIP di vao ngan hang ma khéng phai xép hang, di thang dén
quay giao dich.

Cé khach hangy kién, ban [a nhan vién ngan hang thi ban s& lam gi dé lam 6n thoa ca 2 vi khach?

14. Tinh hudng: Khach hang dén rat tién véi s6 lugng I8n, nhung ngan hang chi con tién ménh
gia nho. (VD toan tién 50k va 100k).

Ban sé xUf ly nhu thé nao trong tinh hudng nay?

15. Tinh huéng: Ban la 1 Giao dich vién kha xinh xan tai quay. Khanh hang la mot nam gidi dén
giao dich véi ban, khach hang viia giao dich, viia bat chuyén véi ban, rdi héi sé dién thoai cla
ban, mdi ban di cafe... Ban s& Ung xU trong trudng hdp nay nhu thén nao?

16. Tinh hudng: Cong ty ctia khach hang da dang ky md tai khoan tai ngan hang ban. Khach
hang dén phan nan la chua nhan dudc luang trong tai khoan trong khi d6 dong nghiép thi nhan
dudc roi.

Ban giai quyét trudng hdp nay thé nao?

17. Tinh huéng: Bang thuc hién giao dich cho khach hang dé di tién cudi ngay (trudc 4h 30
chiéu) thi hé thong may tinh truc trdc, khach hang lai dang can rat gap.

Ban sé xU ly tinh huéng nay nhu thé nao?

18. XU ly sao néu khach hang tan tinh em?

D. CAU PHONG VAN TIENG ANH

1. Tell me about yourself!

Why do you choose this position?

Why did you apply to our bank?

How do you know about our bank?

Do you agree work in a transaction point which is missed people and so far away?

What is your greatest strength?
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What is your greatest weakness?



8. Do you have any other special abilities?
9. Why areyou leaving your job?
10. How is your leadership in your opinion?

11. What position do you usually take in team, team leader or member?



