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Entry Level Customer Service 
Interview Guide

候选人姓名 免责声明

Sample Report 

百分位数：11%

不推荐

这些页面所包含信息均为保密性质并且仅

适用于与之相关的人员或其他授权个人。

报告中的信息不得替代具有资质的专业人

士提供的相关建议。如果您对任何具体事

项有任何具体问题，您应该咨询具有资质

的专业人士。

百分位数： %

本指南为面试官提供了一系列标准问题，可用于进一步评估候选人的重要胜任力。除面试问题外，还有关于如

何更好地进行面试的说明，有助于促进对话的问题，以及有助于您对每个回答进行评分的评分指南。

本报告不会对外公开，报告内容仅用于预测求职者的工作行为。请注意，解决方案报告中包含的测评组件的权

重不同。有些组件是对行为的宽泛衡量，有些则更为具体。星号 (*) 
标注的胜任力是对具体行为的衡量。虽然这些行为在总分中占据一定比例，但与解决方案中的其他组件相比，

它们的权重并不高。我们的研究表明，这种权重最能反映工作绩效。如需更多关于本报告，包括分数显示SHL
其他产品的信息，请联系账户负责人。
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面试准备：

为了有效地进行面试，您需要进行适当的准备。在面试求职者之前，您需要完成以下事项：

—熟悉工作要求的相关胜任力，并针对每项胜任力选择一到两个问题提问求职者。
—
查看候选人申请或简历，记录下您需要关注的问题。可能存在的疑问包括就业中断或者在某份工作中工作

不足一年。

问候和介绍：

现在您可以开始面试求职者了。在开始面试求职者前应，介绍你自己，向他/她提供关于你自己的一些背景
信息。解释面试的目的，例如：“这次面试的目的是确定你的兴趣和资历是否与职位匹配。”向求职者简要
概述面试的安排，以便他/她知道接下来的步骤。以下是如何组织面试的一些建议：

—做笔记。这有助于更轻松地对求职者进行评估，而不会忘记具体信息。
—告诉求职者，面试结尾会预留时间让其提问。
—面试结束时，向求职者介绍有关公司和其所申请的具体工作的信息。

询问胜任力相关的面试问题：

现在您已准备好开始提问了。首先是有关求职者的申请或简历的问题。询问有关求职者以前的工作经历或

您从简历中注意到的任何潜在问题。然后，通过询问与工作胜任力相关的问题，过渡到面试的结构化部分

。通过提出由“情境”、“表现”和“结果”组成的探究式问题，引导求职者给您一个完整的回答。

结束面试：

问完所有问题之后，您就需要结束面试了。向求职者提供某些具体信息，可以涵盖工作职责、工作时间、

薪酬和有关公司的信息。通过强调工作适合度、从工作中获得满足感以及成长机会，提高求职者对职位和

公司的兴趣。最后，感谢求职者抽时间参加面试，并向他/她提供申请流程的时间表，然后结束面试。

对求职者进行评价：

最后一步是评估求职者。以下为帮助您评估求职者的建议：

—查看您的笔记。
—使用定点式量表确定求职者在每一种胜任力上的评分以及总体评分。
—确定您的最终推荐意向。
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以客户为中心

用于衡量在与顾客沟通时显示出持久热情的倾向。这种特质具体表现为：为带来的不便真诚道歉，

耐心、平静地容忍粗鲁的顾客，为顾客寻找信息或产品。

请列举一个事例，描述你如何最有效地应对一位不满意的顾客。

情境： 当时是什么情况？  你是如何发现顾客不高兴的？

表现： 你是如何回应顾客的？

结果： 顾客的反应是什么？  这种情况之后，顾客有什么表现？

有时候人们会无法理解我们想告诉他们的意思，所以我们需要重复我们所说的内容，或者尝试换一种方式来解释。跟我讲一下，

当你试图向别人解释某事时，你最艰难的一次经历。

情境： 你想要告诉他们什么？你在沟通中遇到了什么障碍？

表现： 你是如何克服这些障碍的？

结果： 这些人对你的反应如何？这种情况的结果是什么？

当你在工作中有很多事情要做的时候，如果还要应付其他人的打扰并提供帮助，可能会比较困难。  
当你承受巨大压力时，如果有顾客或同事要求你提供帮助，你会怎么做。跟我讲一下你当时的经历。

情境： 导致时间压力的原因是什么？  对方需要什么样的帮助？

表现： 您是怎么应对的？

结果： 最后结果如何？
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低于平均水平

不能满足哪怕是最基本的顾客需求；不会努力满足顾客的需求；未对服务顾客

表现出兴趣。

不能及时响应顾客的需求和关切；无论自己是否繁忙，都拒绝帮助他人；在顾

客有迫切需求时响应慢，没有紧迫感；忽视顾客针对产品和服务的反馈；不会

寻求顾客的反馈。

避免帮助他人；别人要求帮助时，就满脸不高兴或不友好；质问或对抗难缠的

顾客，导致矛盾升级。

应对不满意的顾客时，行为急躁；不愿意道歉或寻找解决问题的方法。

只是努力出售产品和服务；不能将顾客需求与现有产品和服务结合在一起；采

用一成不变的方式；不能针对顾客的需求努力寻求解决办法。

很少想办法提高顾客满意度。

平均水平

满足要求，达到顾客期望。

一旦确定顾客的需求、关切和要求，及时作出响应。

探索提高顾客满意度的方法（通常与当前交易相关）。

强调提供良好顾客服务和帮助他人的必要性。

向顾客道歉，处理当前的问题，但是不会作出额外努力使顾客满意。

努力满足顾客的需求。

高于平均水平

以远远超出正常期望的方式服务顾客；展现出对顾客服务的坚定承诺；超越个

人职责范围。

预见并解决近期和长期的顾客需求和潜在问题；努力了解并满足顾客/其他人的
需求和愿望；寻求顾客针对所有产品和服务的反馈意见。

即使在应对难缠的顾客时，也能保持礼貌和友好。

在应对不满意的顾客时，真诚道歉，尽一切努力使顾客满意。

将顾客需求与现有产品和服务结合在一起；与顾客共同探讨满足他们需求的最

好方式，即使这样意味着不能达成销售。

积极探索如何提高顾客满意度，并改善顾客对公司的整体体验。
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理解他人*

用于衡量求职者通过观察和分析来了解他人的行动和想法的程度。

请讲一个你因考虑到其他人的观点而改变计划的事例。

情境： 你的原计划是什么？为什么考虑其他人的观点很重要？

表现： 你是如何搜集其他人观点的？您对原计划进行了哪些改变？

结果： 其他人对变更后的计划怎么看？

讲一个你必须以其他人的角度思考问题的事例。

情境： 当时是什么情况？对方是谁？

表现： 你是如何改变的你的思考角度的？

结果： 在从他人的角度思考问题后，你采取了哪些措施？

低于平均水平 很难理解他人的行为；不能从他人的角度看待问题。

平均水平 对他人行为有一定见解；基本上能从他人角度看待问题。

高于平均水平 理解他人行为；能准确地从他人角度看待问题。
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有效倾听*

用于衡量求职者倾听他人的耐心度和专注度。

请讲一个你专注倾听他人、没有打断谈话的事例。

情境： 对方是谁？谈话内容是什么？

表现： 你是如何让对方知道你在专注倾听的？

结果： 你现在和对方的关系如何？

请讲一个你在他人征求完意见后，才作出回答的事例。

情境： 他人征求的是关于什么的意见？

表现： 你是如何在听完他人陈述完所有必要信息后方形成自己观点的？

结果： 你所提供意见的接受度如何？

低于平均水平 听取他人意见前自己先发表意见，倾向于完全掌控话语权。

平均水平 在了解所有事实前发表意见；享受掌握主导地位。

高于平均水平 了解所有事实后才发表意见；对于听和说同等享受，或者听甚于说。
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礼貌待人*

用于衡量求职者保持耐心、礼貌和尊敬他人的能力。

请讲一个尽管你已竭尽全力但仍无法满足他人期望的事例。

情境： 这个人是谁？你与他/她共事时间多久？他/她的期望是什么？你是在什么时候知道自己无法满足该期望的？

表现： 当你意识到你不能满足其期望时，你做了什么？

结果： 这一情境对你与此人的关系有何影响？如果再遇到你无法满足他人期望的情况，你会采取哪些不同做法？

请讲一个你积极响应客户、主管或老师的批评的事例。

情境： 您当时正在干什么？

表现： 这是什么样的批评？批评你的人是谁？

结果： 对于这些批评，你是怎么做的？

低于平均水平 在与难以相处的人打交道时，表现得没有耐心或礼貌。

平均水平 能与难以相处的人耐心、礼貌地相处，但需要十分努力才能做到。

高于平均水平 能与难以取悦的人耐心、礼貌地相处。
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保持良好的工作关系*

用于衡量求职者努力发展与他人的良好关系的程度。

请讲一个事例，描述您如何与一个很难相处的人建立了联系。

情境： 当时的情况如何？那个人在哪方面难以相处？

表现： 为了与这个人建立关系，您做了什么？

结果： 结果如何？您成功地与这个人建立关系了吗？

请讲一个事例，在这个事例中，和同事建立良好的工作关系对您很重要。

情境： 当时的情况如何？建立这种关系对您来说为什么很重要？

表现： 为了保持这种工作关系，您做了什么？

结果： 这种关系对您有什么好处？

低于平均水平 在工作中没有寻求改善或维持与他人的牢固关系。

平均水平 与自己工作小组中的其他同事保持了牢固的关系。

高于平均水平 在自己工作小组之内和之外都建立了牢固的工作关系。
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营造积极印象*

用于衡量求职者管理自己的行为以创造积极印象的能力。

请讲一个事例，描述在与某位心情不好的人互动时，你是如何显示出风度和专业精神。

情境： 具体情况是什么？和你互动的是什么人？

表现： 你是如何展示风度和专业精神的？

结果： 结果如何？

请说说你在工作或学习中收到的、最能证明你专业性的称赞或认可。

情境： 您得到的夸奖或认可是什么？使你获得认可的成就是什么？

表现： 您所做的让您赢得称赞、奖励或认可的事情是什么？

结果： 该认可对你的工作有何影响？

低于平均水平 在艰难处境中很难保持专业性。

平均水平 面对挑战时表现出一定专业性，但在更为艰难的处境中可能难以保持镇定。

高于平均水平 即使处于非常艰难的处境，也能保持专业和风度。
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适应变化*

用于衡量求职者毫无困难地接受和适应变化的程度。

请讲一个你需要改变处理事情方法的事例。

情境： 这件需要不同方法来处理的事情的具体情况是什么？

表现： 为了确保对方法的改变有效，你做了什么？

结果： 事情最后的结果如何？您是否做到了？

请讲一个你必须应对计划意外变更或在短时内予以应对的事例。

情境： 您当时面对的改变是什么？

表现： 您是如何应对这一挑战的？

结果： 你打算如何将你在这次经历中学到的东西学以致用？

低于平均水平 当需要改变常用方法时，会感到一定压力。

平均水平 适应了改变且能保持正常工作效率。

高于平均水平 改变激发了斗志；很容易适应了环境中的改变。
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应对不确定性*

用于衡量在职责和情况不明确的情况下，求职者能否有效工作的程度。

请讲一个您无法用过往先例/程序来应对的新任务。

情境： 当时的情况如何？

表现： 当您意识到您不能依靠之前的程序时，您采取了什么做法？

结果： 结果如何？您打算如何从这种情况中汲取教训？

描述一下您最近承担新职责的情况。

情境： 当时的情况如何？您的新责任包括哪些？

表现： 您采取了哪些具体行动来应对新的责任？

结果： 结果如何？这对您履行所有职责的方式有什么影响？

低于平均水平 缺少明确的信息时，会感觉不自在。

平均水平 即使缺少明确的信息，仍能感到自在；以积极的眼光看待不确定性。

高于平均水平 觉得工作场所的不确定性令人兴奋；在模糊性中看到机会。



©SHL 2022 和/或其附属公司。保留所有权利。 12

控制情绪*

用于衡量求职者控制负面情绪的能力。

跟我讲一个事例，描述你如何面对障碍和压力保持沉着冷静。

情境： 在那种情况下，什么事情让你感到压力？

表现： 你采取了什么具体措施来应对障碍或限制？

结果： 此次经历如何帮助你应对其他压力？

描述一个事例，在此事例中，你因工作上的问题而感到沮丧。

情境： 当时是什么情况？是什么人或什么事让你感到沮丧？

表现： 你当时是如何处理你的工作的？

结果： 结果如何？

低于平均水平 在压力情况下无法有效控制情绪。

平均水平 在压力之下能够控制情绪，但很难保持同样的生产效率或专注水平。

高于平均水平
面对危机时，能够冷静而自信地进行应对；不会让情绪影响生产效率或专注水

平。
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努力实现目标*

用于衡量求职者设定高目标并努力达到或超越这些目标的程度。

跟我讲讲你最为重要的职业目标。

情境： 你是什么时候定下这个目标的？为什么这个目标对你十分重要？

表现： 为了实现这个目标，你做了什么？

结果： 你取得了什么样的进展？

请讲一个事例，描述你给自己设立的难度最大的目标，以及你是如何努力实现该目标的。

情境： 您当时面对的改变是什么？你的目标是什么？

表现： 为了实现目标，你做了什么？

结果： 结果如何？

低于平均水平 缺乏追求成功的动力；仅花费极少的精力或时间来完成工作。

平均水平 付出足够努力来达到目标。

高于平均水平 设立并完成具有挑战性的目标，坚持为之加倍努力。
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改善个人表现*

请讲一下在收到他人反馈后，你是如何回应的。

情境： 当时是什么情况？

表现： 您在该情景中如何回应？

结果： 这对你的工作有何影响？你是如何进行判断的？

请讲一个事例，描述你自行学习某项你认为可能有用的新技能的经历。

情境： 该新技能是什么？你为什么想学习这个新技能？

表现： 你是如何学习这个新技能的？你是如何将其学以致用的？

结果： 学习这个新技能花了多长时间？结果如何？您学会这个新技能了吗？

低于平均水平 学习意识不强；工作被动应付。

平均水平 有一定学习意识，有提高知识技能的实际行动。

高于平均水平 对学习和业绩提升表现出极大主动性。


