　　(一)考情简介

中国银行春季招聘面试考情简介(通用版)

　　面试形式 ：无领导+半结构化

　　面试时间 ：2012-2015年

　　具体情况 ：

　　无领导小组讨论：

　　2分钟阅读材料;1分钟个人陈述;20分钟讨论并陈述观点

　　题目特点：

　　侧重考查开放类、选择排序类问题，材料内容多与银行实际工作相关，例如：理财建议、柜员人选等。

　　半结构化：

　　3-5道题，5-10分钟

　　侧重考查资历评价类问题以及职业核心能力，资历评价类问题主要涉及院校专业、实习经历、职业规划等;职业核心能力主要对应试者的专业知识和应变能力进行考查。

　　二、真题剖析

　　1.无领导小组讨论

　　问题：

　　你认为企业留住优秀人才的最佳措施是?

　　要求：

　　(1)思考1分钟;每个人依次发言，时间不超过1分钟;注意，最佳即只能说一点。

　　(2)在第一问列举的措施中选取最有效的3种措施，其次将全部12种措施进行排序。讨论10分钟，选举代表总结2分钟。

　　(3)今天面试形式不同以往，请你用一个词总结感受，半分钟思考。

　　【思路点拨】

　　本题是一个典型的开放类问题，每一个应试者都能够从不同的角度对问题进行阐述，但由于对知识的应用和迁移能力有限，往往一个小组最后发言的几名组员在前人的影响下，就已经无话可说了。

　　因此，在思考这个问题时，要抓住"留人"这个关键核心，积极发散思维，这样在作答时才能立于不败之地。

　　2.半结构化面试

　　(1)资历评价

　　例题：你最喜欢的企业家是谁，为什么?

　　【参考答案】

　　我最喜欢的企业家是新东方的创始人：俞敏洪。从创业到成功俞敏洪历经千辛万苦，克服重重阻碍，从被人冷嘲热讽到令人钦佩，从默默无闻到受人敬仰，从无名小卒到万人瞩目，他一路走来所经历的一切都是真实的、励志的、积极的。

　　俞敏洪身上的吃苦耐劳，坚忍不拔的精神是我学习的榜样。俞敏洪两次高考失败，但他没有放弃，最终考取了北大西语系。俞敏洪曾说："不甘困苦、笨鸟先飞，就一定有成功的机会。"创业初期，新东方只有一间租来的小平房和几张破桌椅，由于资金紧张，俞敏洪没办法投钱为自己打广告，做宣传，于是他仅凭着双手，拿着单页和浆糊走大街串小巷四处张贴。正式靠着这种辛勤的付出和坚持不放弃的精神，才成就了今天新东方的辉煌。

　　俞敏洪有一颗感恩的心，让我非常敬佩。成功后的俞敏洪不忘回报社会，多年来在全国多所高校举行上万场免费励志演讲，被誉为当下中国青年大学生和创业者的"心灵导师"、"精神领袖"。他还多次参与慈善捐款活动，为需要帮助的人奉献爱心。他创办的高考复读班，也帮助了无数落榜考生圆大学梦。

　　"做人如水，做事如山。"俞敏洪的创业经历告诫着我，做人要像水一样，无孔不入，要有一种勇往直前的精神;做事要稳妥如山，雷打不动。在未来，我会学习他的精神，脚踏实地，坚持做好自己的本分，任何困难面前都一往无前，努力实现自己的人生目标。

　　2.职业核心能力

　　(1)人际关系

　　例题：作为银行柜员，假如你在工作中遇到的客户态度比较恶劣，你会怎么办?

　　【参考答案】

　　客户态度不好的情况在我们柜员的工作中时有发生，但无论面对何种情况，我们都要坚守“以客户为中心”的服务理念，礼貌耐心地为客户服务。

　　首先，面对态度恶劣的客户，我不会动怒生气，不会恶语反驳，因为我知道客户之所以如此，一定是在办理业务的某个环节遇到了困难，或是我没有解释清楚，没让客户满意。

　　其次，我会面带微笑，用温柔的声音告诉该客户不要着急，有什么事慢慢说，如有哪里不清楚，我可以再向他详细说明。

　　再次，如果客户是因为对所办理业务流程不熟悉，且对我的解释不满意，我会向他道歉，详细耐心地向他讲解，注意避免过多地使用专业术语，让客户听得更加明白。如果是由于忘记带某项手续材料需要补齐，因嫌耽误时间、过于麻烦而发牢骚，我会将所需手续写下来交予他，以便他下次一次性带齐，方便高效地办理业务。

　　总之，我们要学会换位思考，用我们真心、细心、耐心的服务打动客户，只有这样，才能让每一位客户满意而归。

　　(2)分析判断

　　例题：有人说，服务质量不是100分就是0分，对这句话你怎么看?

　　【参考答案】

　　银行作为服务行业，服务是立业之本。服务质量不存在任何侥幸，也没有任何折中的标准。对服务质量来说，不是 100 分就是 0 分。银行要想在竞争中求生存，求发展，扩大存款规模，在有限的资金市场占有一席之地，根本的办法只有依靠高质量的服务立足于社会，依靠高质量的服务取信于客户。

　　银行要做好服务工作，实现 100 分的服务质量，要重点做好以下几方面的工作：

　　第一，增强文明服务意识。增强服务意识是优质文明服务的前提。全面动员，深入发动，教育引导广大员工充分认识服务是银行经营中不可缺少的一部分，树立“服务第一，客户第一，信誉第一”的思想。紧紧围绕服务于客户这一中心，同心同德，上下联动，形成合力，树立整个银行的服务观念。

　　第二，苦练内功，提高专业服务技能。服务要取得质的飞跃，关键在人，以员工的高素质创造出服务的高水平。通过教育培训，提高员工的政治素质和业务素质是优质文明服务的基础。要做好思想教育，强化技能培训，丰富服务相关知识。

　　第三，营造良好服务环境。优美舒适、宽松和谐的服务环境是优质文明服务的外在动力。一方面要抓好硬件建设，完善服务设施，营造温馨服务。另一方面要抓好软件建设。积极参加社会公益活动，开展“争先创优”活动，提高社会公众的认知度。

　　第四，创新产品，丰富优质服务内涵。银行要紧密结合市场，不断推出新的金融品种、新的服务方式，从而增强金融机构发展的活力与生机。

　　第五，注重管理，强化优质服务奖惩。优质文明服务工作不是重在落实，贵在坚持，常抓不懈，永无止境。

