SHL.

Entry Level Customer Service
Interview Guide

Kandidatens namn: Friskrivningsklausul

Sample Report Informationen pa de har sidorna ar
konfidentiell och endast avsedd for

de personer som den galler, eller
andra auktoriserade individer.

Du far inte anvanda rapportens
information som ett alternativ till
rad fran yrkespersoner med de
ratta kvalifikationerna. Om du har
nagra specifika fragor om specifika
arenden bor du radfraga en
yrkesperson med de ratta
kvalifikationerna.

Percentile: 11%

° Not Recommended
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SHL.

Anvisningar

Denna guide ger intervjuare en standarduppsattning fragor som kan anvandas for att
ytterligare utvardera kandidatkompetenser. Guiden innehaller intervjufrdgor och anvisningar
for basta sattet att genomfora intervjun, foljdfragor for att underlatta konversationer och en
betygsguide som hjalper dig att poangsatta varje svar.

Den har rapporten ar konfidentiell och dess innehall ar avsett att forutsaga kandidatens
arbetsbeteenden. Lagg marke till att utvarderingskomponenterna i denna lésningsrapport inte
ar jamnt viktade. Vissa komponenter mater allmanna beteenden och vissa mater mer
begransade beteenden. Komponenter med en asterisk (*) &r matt pa begransade beteenden.
Dessa beteenden ar visserligen viktiga for totalpoangen, men de har mindre vikt nar de jamférs
med andra komponenter i den har [6sningen. Var forskning tyder pa att denna viktning
forutsager arbetsprestationer pa basta satt. Om du vill ha mer information om den har

rapporten (inklusive poangsattning) eller andra SHL-produkter, kan du kontakta din
kontoansvarige.
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SHL.

Forbered intervjun:

For att kunna utfora en effektiv intervju kravs lampliga forberedelser. Det ar viktig att gora
foljande innan du intervjuar en kandidat:

- Bekanta dig med kompetenserna som ar associerade med jobbet och valj en eller tva
fradgor fran varje kompetens som du ska stalla till intervjupersonen.

- Las igenom kandidatens ansokan eller meritforteckning och anteckna eventuella saker
som du vill félja upp. Nagra exempel pa potentiella problem ar tomrum i
anstallningshistoriken eller om hen arbetat pa ett foretag i mindre an ett ar.

Halsning och introduktion:

Nu ar du redo att traffa kandidaten. Nar du halsar pa kandidaten ska du presentera dig och
ge bakgrundsinformation om dig sjalv. Férklara syftet med intervjun, till exempel: "Syftet
med intervjun ar att faststalla om dina intressen och kvalifikationer passar for tjansten.” Ge
intervjupersonen en kort dversikt dver intervjuns struktur sa att hen vet vad som vantas. Har
ar nagra tips pa hur du kan strukturera intervjun:

- Foér anteckningar. Det gor det lattare att utvardera kandidaterna efterdt utan att gléomma
specifika detaljer.

- Tala om for kandidaten att denne far tid i slutet av intervjun att stalla eventuella fragor.

— | slutet av intervjun berattar du for kandidaten om féretaget och det specifika jobb som
personen soker.

Stéll kompetensbaserade intervjufragor:

Nu ar du redo att borja stalla fragor. Borja med fragor som du har om kandidatens
ansokning eller meritforteckning. Stall fragor om hens tidigare arbetshistorik eller nagot du
undrar dver i meritforteckningen. Sedan gar du vidare till den strukturerade delen av
intervjun genom att stalla fragor som ar associerade med kompetenser for jobbet.
Uppmuntra kandidaten att ge ett komplett svar genom att stalla undersdkande fragor om
situation, beteende och resultat.

Avsluta intervjun:

Nar alla fragorna har stallts ar det dags att avsluta intervjun. Ge kandidaten specifik
information om arbetsuppgifter, arbetstid, ersattning och foretagsuppgifter. Salj tjansten
och foretaget till kandidaten genom att betona kandidatens lamplighet, kallor till
arbetstillfredsstallelse och utvecklingsmaéjligheter. Avsluta intervjun med att tacka
kandidaten for att hen tagit sig tid och genom att ge hen en tidsplan for
ansokningsprocessen.

Betygsatt kandidaten:

Sista steget ar att utvardera kandidaten. Nagra tips for att hjalpa dig att gdra en bra
utvardering:

- Ga igenom dina anteckningar.

— Faststall kandidatens poang for varje kompetens samt personens totala poang genom att
anvanda ankarskalorna.

- Faststall din slutliga rekommendation.
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SHL.

Kundfokus -é)

Detta ar ett matt pa formagan att halla entusiasmen uppe nar du kommunicerar med
kunder. Detta karaktariseras av att: uppriktigt be om ursakt for orsakade besvar, ha
talamod, behalla lugnet nar kunder ar ohdvliga samt hjalpa kunder att hitta
information eller produkter.

CI Beskriv en situation nir du hanterade en missnéjd kund pa ett effektivt satt.

'D, Situation: Vad var det foér situation? Hur fick du reda pa att kunden var missnéjd?
Cl Beteende: Hur bemétte du kunden?

Cl Resultat: Hur reagerade kunden? Vad har hant med kunden sedan denna situation intraffade?

D Ibland férstar folk inte vad vi férsdker forklara fér dem, sa vi maste upprepa vad vi har sagt eller férséka
forklara det pa ett annat sitt. Berdtta om det storsta problemet du har haft med att forséka forklara
nagot fér en kund.

Cl Situation: Vad férsékte du férklara fér dem? Vilka hinder stétte du pa i kommunikationen?
':E Beteende: Hur évervann du dessa?

'D, Resultat:  Hur reagerade personen i fraga? Hur Iéstes situationen?

D Det kan vara svart att klara av avbrott och férfragningar om hjilp nir du har mycket att goéra pa jobbet.
Beskriv en situation nar du vad som mest stressad nar en kund eller kollega bad dig om hjalp.

Cl Situation: Varfoér var du under sa stor tidspress? Vilken sorts hjilp behévde den andra personen?
':1 Beteende: Vad gjorde du?

'D. Resultat:  Hur lostes situationen?
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SHL.

Uppfyller inte enkla kundbehov, forsdker inte uppfylla kundernas
6nskemal, ar ointresserad av att hjalpa kunder.

Uppfyller inte kundernas énskemal och problem inom rimlig tid,
vagrar att hjalpa andra oavsett hur mycket eller lite de har att gora,
agerar langsamt nar en kund har ett bradskande problem, ignorerar
aterkoppling fran kunderna rérande produkter och tjanster, ber inte
kunderna om aterkoppling.

o Undviker att hjalpa andra, ar otrevlig eller sur nar de tvingas hjalpa

. andra, utmanar eller gralar med svarhanterliga kunder och gor

Under genomsnittet i nana 9 9 9
darmed situationen varre.

Upptrader irriterat nar de stoter pa en missnoéjd kund, ber inte om

ursakt eller forsdker hitta satt att 16sa problemet.

Ar enbart inriktad pa att salja produkter och tjanster, tar inte hansyn
till kundernas behov i relation till tillgangliga produkter och tjanster,
har installningen att "en storlek passar alla” och forsodker inte hitta
|6dsningar som passar kundernas behov.

Letar sallan efter satt att gora kunden nojdare.

Uppfyller kundférvantningar genom att hjalpa till med forfragningar.

Tar snabbt itu med kundernas 6énskemal, problem och forfragningar
nar de har identifierats.

Letar efter satt att 6ka kundtillfredsstallelsen (normalt rérande den
et aktuella situationen).
Genomsnittligt o )

Betonar vikten av att ge kunderna bra service och att hjalpa andra.

Ber kunden om ursakt och hanterar det aktuella problemet men
anstranger sig inte lite extra for att goéra kunden nojd.

Anstranger sig for att uppfylla kundens behov.

Overstiger normala férvantningar fér att hjalpa kunder, &r engagerad
i att ge bra kundservice, anstranger sig lite extra for att se till att
kunderna blir ndjda.

Foérutser och tar itu med kort- och langsiktiga kundbehov och

potentiella problem, anstranger sig for att forsta och hjalpa till med

kundernas 6nskemal och behov, fragar kunderna vad de tycker om
° foretagets produkter och tjanster.

- . Ar tillmotesgdende och trevlig dven om kunden ar problematisk.
Over genomsnittet 9 g p

o Ber uppriktigt om ursakt nar de stoéter pa en missnodjd kund och gor
vad som kravs for att kunden ska bli nojd.

Tar hansyn till kundens behov och énskemal nar de rekommenderar
produkter och tjanster, diskuterar med kunder hur deras behov kan
uppfyllas pa basta satt, dven om det innebar att de inte gor ett kop.

Letar aktivt efter satt att se till att kunden blir ndjd och far en bra
helhetsupplevelse av foretaget.
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SHL.

Forstar andra* R 5 )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten observerar och analyserar beteende
for att forsta andras reaktioner och perspektiv.

Cl Beratta om en situation nar du dndrade dina planer av hansyn till andra personers synpunkter.

(:1 Situation: Vad var den ursprungliga planen? Varfér var det viktigt att beakta andra personers
synpunkter?

'DL Beteende: Vad gjorde du for att beakta andra personers synpunkter? Hur andrade du planen?

'DL Resultat: Vad tyckte alla om den dndrade planen?

Cl Beritta om ett tillfille nér du behévde se en situation ur ndgon annans perspektiv.

'D, Situation: Vad var det for situation? Vem var den andra personen?
':1 Beteende: Hur andrade du perspektivet?

Q) Resultat: /59 hande efter att du hade beaktat situationen ur den andra personens perspektiv?

Tyckte att det var svart att forsta varfor nagon uppforde sig pa ett

Under genomsnittet speciellt satt, kunde inte se en situation ur nagon annans perspektiv.

Hade viss insikt i varfér nagon uppférde sig pa ett speciellt satt,

Genomshnittligt
kunde for det mesta se situationen ur nagon annans perspektiv.

Forstod varfor nagon uppforde sig pa ett visst satt, kunde korrekt se

Aver genomsnittet o 5 -
situationen ur Nnagon annans perSpekth.
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SHL.

Ar bra pa att lyssna* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten lyssnar talmodigt och uppmarksamt.

(] Beritta om ett tillfille nar du lyssnade pa ndgon utan att avbryta.

D, Situation: Vem var den andra personen? Vad berattade personen fér dig?
'DL Beteende: Hur lat du personen veta att du var uppmarksam?

'D, Resultat:  Hur ar relationen med personen nu?

D Beritta om ett tillfille ndr du undvek att ge ett svar forrdn den andra personen var klar med att be om rad.

'D, Situation: Vad bad den andra personen om rad fér?

':1 Beteende: Hur avhéll du dig fran att bilda en asikt tills du hade hért allt som den andra personen hade att
saga?

Q. Resultat: Hur togs din asikt emot?

Uttryckte asikter innan hen hade hort vad alla andra hade att saga,

Under genomsnittet foredrog att vara den som pratade.

Borjade uttrycka sin asikt innan hen hade hort alla fakta, tyckte om

Genomshnittligt
att vara den som pratade mest.

Avstod fran att uttrycka sin asikt forran hen hade hort alla fakta,

Over genomsnittet tyckte om att lyssna lika mycket som att prata.
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SHL.

Ar tillmétesgaende* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten har talamod samt ar artig och
respektfull.

Cl Beritta om ett tillfille nér du inte kunde tillmétesga nagons férvantningar, trots alla dina anstrédngningar.

(:1 Situation: Vem var personen och hur lange hade du jobbat med denne? Vad hade hen fér
forvantning? Vid vilken tillfalle visste du att du inte skulle kunna uppfylla férvantningen?

'DL Beteende: Vad gjorde du nar du insag att du inte skulle kunna uppfylla férvantningen?

'DL Resultat:  Hur paverkade situationen din relation med personen? Vad, om nagot, skulle du géra
annorlunda nésta gang du inte kan uppfylla en annan persons férvantningar?

[J Beritta om ett tillfille nar du reagerade konstruktivt pa kritik fran en kund, férman eller lirare.

'DL Situation: Vad arbetade du med?
'D, Beteende: Vad var det for kritik, och vem gav den?

':1 Resultat:  Vad var din respons till kritiken?

Visade inte talamod eller artighet vid interaktion med nagon som

Under genomsnittet det var svart att komma 6verens med.

Reagerade med talamod och artighet pa en svar individ, men tyckte

Genomsnittligt
att det var jobbigt att gora det.

Reagerade pa artigast och vanligast mojliga satt pa nagon som var

Over genomsnittet svar att behaga.
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SHL.

Uppratthaller bra arbetsrelationer* DR )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten forsoker utveckla goda relationer med
andra.

D Beréitta om ett tillfille nér du tyckte det var svart att skapa och uppréatthalla en bra arbetsrelation med en
kollega.

'DL Situation: Vad var det for situation? Pa vilket satt var det svart att arbeta med personen?

'D, Beteende: Hur reagerade du pa den andra personens beteende? Vad gjorde du for att effektivt kunna
arbeta med personen?

'D, Resultat: Vad blev resultatet?

D Beratta om ett tillfille nar du skapade en effektiv arbetsrelation med nagon.

'D, Situation: Vad var relationens natur? Varfor var relationen sa effektiv?

'D, Beteende: Vad gjorde du fér att utveckla och uppratthalla relationen med individen?

'Dl Resultat:  Vad blev resultatet? Vilka gemensamma mal uppnaddes tack vare relationen?

Forsokte inte forbattra eller uppratthalla starka relationer med andra

Under genomsnittet p& jobbet.

Upprattholl starka relationer med andra i den narmaste

Genomshnittligt
arbetsgruppen.

Skapade starka arbetsrelationer bade inom och utanfér den

Over genomsnittet )
narmaste arbetsgruppen.
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SHL.

Skapar ett positivt intryck* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten styr sitt eget beteende fér att skapa ett
positivt intryck.

Cl Beskriv en gang nér du visade fattning och professionalism nér du interagerade med nagon som var
missnojd.

'DL Situation: Vad var det for situation, och vem interagerade du med?
'D, Beteende: Hur visade du fattning och professionalism?

Q Resultat:  Vad blev resultatet?

Cl Beskriv den basta komplimang eller tecken pa erkdnnande som du fatt pa jobbet eller i skolan som bevis
pa din professionalism.

Q Situation: Vad var det fér komplimang eller tecken pa erkdnnande som du fick? Vad var det for
prestation du hade utfért som ledde till detta erkdnnande?

'D, Beteende: Vad gjorde du som gjorde att du fértjanade komplimangen, beléningen eller tecknet pa
erkannande?

'Dl Resultat:  Vilken inverkan hade detta tecken pa erkdnnande pa ditt arbete?

Under genomsnittet Hade svart att uppratthalla professionalism i en svar situation.

Presterade tillrackligt bra vid utmaningar, men kan ha haft svart att

Genomshnittligt
behalla fattningen i en besvarlig situation.

Upprattholl professionalism och fattning, aven i en situation som var

Over genomsnittet mycket utmanande.
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SHL.

Anpassar sig till férandring* )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten accepterar och anpassar sig till
forandringar utan svarigheter.

[0 Beritta om ett tillfille nir du behévde éndra hur du hanterade nagot.

'D, Situation: Vad var det for situation som behévde hanteras annorlunda?
'D, Beteende: Vad gjorde du for att se till att du &ndrade ditt tillvigagangssatt?

'DL Resultat:  Vad var slutresultatet? Lyckades du?

D Beratta om ett tillfalle nér du behévde hantera en plan som dndrades ovéantat eller med kort varsel.

'D, Situation: Vad var det for situation?
'Dl Beteende: Hur hanterade du utmaningen?

'D, Resultat:  Hur planerar du anvanda det du lart dig av situationen?

Kande sig pressad nar hen behovde andra den vanliga metoden att

Under genomsnittet utfdra nagot pa.

Anpassade sig val till forandring och upprattholl normal produktivitet

Genomsnittligt r
pa jobbet.

Fick ny energi av forandring, anpassade sig enkelt till forandringar i

Aver genomsnittet e
omgivningen.
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SHL.

Klarar av ovisshet* R ;)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten ar produktiv nar roller och situationer
inte ar tydligt definierade.

Cl Beritta om ett tillfille nér du behévde hantera nagot nytt som férhindrade dig att ta till tidigare
prioriteringar/procedur.

'DL Situation: Vad var det for situation?
'D, Beteende: Vad gjorde du nar du insag att du inte kunde anvinda vanliga procedurer?

Q Resultat:  Vad blev resultatet? Hur planerar du att léra dig av situationen?

Cl Beskriv en situation nyligen nir du tog pa dig nya ansvarsomraden.

'DL Situation: Vad var det fér situation? Vilka slags nya ansvarsomraden stod du infor?
'D. Beteende: Vilka specifika tgérder vidtog du fér att hantera de nya ansvarsomradena?

':1 Resultat:  Vad blev resultatet? Hur paverkade det ditt tillvigagangssatt fér alla dina
ansvarsomraden?

Under genomsnittet Var inte bekvam vid brist pa tydlig information.

Genomshnittligt Var bekvam vid brist pa tydlig information, sag positivt pa osdkerhet.

Sag osakerhet pa arbetsplatsen som nagot spannande, sag

Over genomsnittet mojligheter i osakra perioder.
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SHL.

Kontrollerar sina kanslor* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten kan kontrollera negativa kanslor.

D Beratta om ett stressfyllt tillfille nar du behéll fattningen nar du stod infér ett hinder.

D, Situation: Vad gjorde situationen stressig?
'DL Beteende: Vilka specifika atgarder vidtog du for att hantera hindret eller begriansningen?

'D, Resultat:  Hur har den har erfarenheten hjalpt dig i andra stressiga situationer?

(] Beskriv ett tillfille nir ndgot pa jobbet gjorde dig frustrerad.

'D, Situation: Vad var det for situation? Vem eller vad gjorde dig frustrerad?
':1 Beteende: Hur hanterade du arbetet i den situationen?

'D. Resultat:  Vad blev resultatet?

Under genomsnittet Kunde inte effektivt kontrollera kanslorna i stressiga situationer.

Kontrollerade kanslorna under stress men hade svart att uppratthalla

Genomshnittligt
samma niva av produktivitet och fokus.

Reagerade lugnt och sjalvsakert infor en krissituation, lat inte

Over genomsnittet kanslorna paverka produktivitet eller fokus.
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SHL.

Stravar efter att prestera* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten skapar kravande mal och gor en
beslutsam insats for att uppfylla eller 6vertraffa dem.

[0 Beratta om ditt viktigaste karridrmal.

'D, Situation: Né&r skapade du detta mal? Varfér ar det sa viktigt foér dig?
'D, Beteende: Vad har du gjort fér att féorséka uppna malet?

'DL Resultat:  Vilka framsteg har du gjort?

D Ge mig ett exempel pa det mest utmanande mal du har skapat for dig sjélv och hur du gjorde for att
férséka uppna det.

'DL Situation: Vad var det fér situation? Vad var malet?
(] Beteende: Vad gjorde du for att uppna det?

':1 Resultat:  Vad blev resultatet?

Visade foga bevis pa vilja att lyckas, kanske bara offrade minimal

Under genomsnittet energi eller tid pa att slutfora arbetet.

Genomshnittligt Anstrangde sig tillréckligt for att nd malen.

Skapade och uppnadde utmanande mal och framhéardade med

Over genomsnittet extra anstrangning.
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SHL.

Forbattrar sina egna prestationer* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten séker utvecklingsmojligheter i syfte att
forbattra sina egna prestationer.

Cl Beritta om en situation nar ndgon gav dig aterkoppling och hur du reagerade.

'D, Situation: Vad var det for situation?
'D, Beteende: Hur reagerade du?

'DL Resultat:  Hur inverkade detta pa ditt arbete? Hur visste du det?

Cl Beréitta om ett tillfille nér du tog pa dig att ldra dig en ny fardighet som du tyckte skulle vara till nytta fér
dig.

'DL Situation: Vad var det for fardighet? Vad gjorde att du ville lara dig den nya fardigheten?
'D. Beteende: Hur gjorde du for att lara dig den nya fardigheten? Hur anviande du det du lérde dig?

':1 Resultat:  Hur lang tid tog det att lara dig den nya fardigheten? Vad blev resultatet? Kunde du lara
dig och anvdanda den nya fardigheten?

Uppvisade foéga vilja att |ara sig, ville bara delta i aktiviteter om det

Under genomsnittet nodvandigt.

Uppvisade viss 6nskan att lara sig och vidtog atgarder for att

Genomshnittligt
forbattra kunskaper eller fardigheter.

Uppvisade stor mangd initiativ for att |ara sig och forbattra

Over genomsnittet ;
prestatlonema.
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