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HR工具-文本范例

面试发问的十四准则

 一、自然、聊天式地导入 

    无论哪种面试，都有导入过程，在导入阶段中的提问应自然、亲切、渐进、聊天式地进行。 

    要使面试的导入自然些、宽松些，不那么紧张。要想面试导入亲切些，则应向被试者者最熟悉的问题，要从关心被试者角度提问，要想使面试导入渐进，则应该从提最容易回答的问题开始，然后步步加深；要使面试像聊天式，则提问方式应和蔼、随便。这样才能有利于被试者情绪稳定下来，也有利于被试者进一步发挥。 

 二、通俗、简明、有力 

    面试时主试的提问与谈话，应力求使用标准性以及不会给被试者带来误解的语言，不要用生僻字，尽量少用专业性太强的词汇。提问的内容、方式与词语，要适合于被试者人的接受水平。除特殊要求，例如压力面试外，一般不准提那些会使被试者难堪的问题。也不要就某个问题，特别是枝节性问题（如对某个概念的理解，或对某个观点、学派之争）纠缠和争论。 

     提问应简明扼要。据研究表明，一个问题描述的时间最好在45秒钟以下，半分钟左右为宜，不能超过1分半钟。超过这限度，无论是被试者，还是其他主考，都会感到不好理解。 

     此外，主试提问时，还应注意不要无精打采。应活泼有力，并配上得体的手势，使问题产生一定的感染力与吸引力。一般认为说话声音有气无力的人，往往畏首畏尾，胆小怕事，缺少朝气与热情，故要予以淘汰，对被试者要求如此，那么作为主试就要不能这样，要以身作则。 

 三、先易后难、循序渐进 

    面试的问题，一般都会事先准备一些，尤其一些基本问题与重点问题，事先都要拟定安排好，问题与问题的提出，要遵循先熟悉后生疏，先具体后抽象，先微观后宏观的原则，这样有利于被试者逐渐适应、展开思路、进入角色。对一开始就有些紧张、拘谨的被试者，要先给他们几个“暖身”问题。 

四、恰到好处地转换、收缩、结束与扩展 

    所谓“转换”是指主试在问题与问题内容方式上衔接处理得比较灵活、巧妙，不拘泥于事先所规定的问题，而是针对特定的面试目标，在面试目标范围内，根据被试者前面回答中所反映出的有追踪价值的信息，串联转换出即兴问题。成功转换的关键是要能够敏感地察觉出被试者的回答中（或者离开考官原预想答案思路的那部分回答，以及那种画蛇添足性的回答），具有深层挖掘的线索，从常规回答中发现意外的信息，同时进一步的追问，从而跳出常规问题进行追踪性发问。 

    所谓收缩与结束，指的是当被试者滔滔不绝，而且离题很远时制止发言的一种方式。直接打断当然是一种方式，然而采取下列方式进行收缩与结束，效果会更好些。假装无意之中掉下一枚硬币、钥匙、烟卷、打火机、笔记本、钢笔等东西，利用声音打断被试者的思考及话头，然后再抓住机会说：“说得不错，让我们谈下个题目”，或者说：“刚才说到哪里啦，我特别想听听你对……问题的看法”，或者说“我特别想知道你对……是怎么看的？”显然被试者会在你这种诱导下结束正在说的话题而进入另一个话题。还可以利用定时闹钟、电话铃响等干扰技术。 

    当你觉察到被试者对某一问题的回答只是其中一部分，还有想法出于某种原因不愿说出来，你可追问一句：“还有吗？”虽然只是三个字的问话，却可以对被试者的心理产生足够的刺激力，由此也许能让被试者马上说出一些真实的想法来。这就是所谓的扩展。 

五、创造积极、亲近、调和的气氛 

    面试中如果主试与被试者处于一种和谐亲切的气氛中，被试者对主试有一种信任感与亲近感，那么被试者就愿意如实地回答问题，说出自己的真实想法。 

    观察发现，具有共同经历或彼此观点一致的人容易谈得来。因为面试双方会因彼此间的一致性而感到安慰或产生安全感。这种一致性能使被试者与主试产生共鸣，谈到一起，这是人类的一般心态反应。因此，主试应该利用这种心态，在面试中要善于发现和寻求一致点，只要找到了与被试者一致的谈话点，就容易打动对方的心，增加亲切感，使被试者处于一种和谐、轻松的心境中，言行自如，潜能、素质与水平就能正常发挥与展现。 

六、标准式与非标准式相结合、结构式与非结构式相结合 

    所谓结构式，是按照预先确定的统一程序与问题逐步进行。面试过程结构严谨，层次分明。这种提问面试方式，有利于保证面试的公平性。所谓非结构式提问，则是指主试所提问题是因人因事因情景与需要而决定的，没有固定的模式，气氛活泼，内容广泛。这种提问方式针对性强，灵活机动。面试中的提问应两者相互结合，在结构中非结构化，即问题的内容可大体规定几个主要方面，包括对经历、学历、背景、适应力、应变力等的测评，但提问的方式与次序可以灵活掌握、顺其自然。提问的数量与时间，留有一定的机动性与余地。所谓标准式，是指主试对问题回答的模式与标准有一定的规定性，被试者回答一旦离题，主试马上进行“引导”。也就是在结构式面试中，主试询问“特定”的问题，被试者只能作“特定”的回答，问一问答一答，不问不答。非标准式则不然，主试所提问题内涵较丰富，涉及面较广泛，被试者回答时可以充分发挥，尽量说出自己的感受、意见与观点，没有“特定”的回答方式。结构式与标准式的区别是，标准式是相对问题回答情况来说的，而结构式是相对整个面试的设计与安排来说的。面试中，标准式应与非标准式相结合，不能所有的问题都是非标准式的，否则很可能时间不足，评分困难。 

七、坚持“问准”、“问实”、“问巧”，反对“问难”、“问倒”的原则 

    上述几条大多数是告诉主试如何问“好”问“巧”，要提高面试的效度，还要问“准”问“实”。面试提问的目的，是通过被试者对问题的回答，一步步考察其思想水平和能力素质，以实现面试的目标。因而主试通过提问要探“准”探 

    “实”被试者的素质及其优势与差异。而不是去问“难”问“倒”（压力面试除外）被试者。提问必须有利于挖掘的品德与能力素质，有利于被试者经验、潜能与特长的充分展现，有利于被试者真实水平的比较。 

 八、注意为被试者提供弥补缺憾的机会 

    由于被试者在面试中处于被动地位，尤其那些初次参加面试的被试者过于紧张，开头几个问题往往发挥不出自己应有的水平。因此主试在提问过程要注意给被试者随时创造弥补缺憾的机会。 

1.主试要善于观察、善于提问，提高被试者消除紧张的技能； 

2.对难度较大的问题，要适当启发或给予适当思考时间； 

3.面试结束前，提1～2可使被试者自由发挥的问题。例如：“你认为自己的特长是什么？” 

九、要善于把握与调节被试者的情绪 

    在倾听被试者回答问题的过程中，主试要善于把握与调节被试者的情绪，使之处于良好的状态，正常发挥。 

    1. 当被试者回答问题的过程中突然出现紧张、激动状态时，主试可以通过反复陈述对方的话、慢慢记录等方式，先稳定被试者的情绪，待其冷静后再进入正题。当发现被试者一见面就处于紧张状态时，可以采用“示弱”术、“亲切称呼”与 “请教悦心”等技巧。 

    1） 所谓“示弱”，即在被试者者面前装着不懂。例如说：“你是这方面的高材生（专家），我是门外汉……不太懂。” 

    2）所谓“亲切称呼”，即指称呼“小李”“老张”之类的简称，或直呼名不称姓。这种称呼被试者听起来比正正规规的全称呼，亲切得多了，正常情况下心里会感到比较愉快。 

    3）所谓“请教悦心术”，是指面试时，主试可以适时地予以请教的口气同被试者交谈，这有利于唤起被试者的优势感，使其放松。既便于被试者正常发挥又便于主试了解。例如：“据说你非常擅长于……能否谈谈……？”“我曾经遇到过这么一个问题：……你专门学过，我想请都一下你……” 

    2.当被试者情绪过于低沉时，可以采取“夸奖”、“鼓励”、“刺激”等方法当被试者因刚回答的一个问题，回答不好而情绪低落时，可以采取鼓励支持术。你可以说：“我觉得你实际能力可能不止于此，要争取把潜力发挥出来”，或者说： 

    “下个题对于你来说，可能难了些，但好好努力，能答好的。”如果说“别失败要小心点”反而会适得其反。 

    当被试者处于高度警惕、紧张时，主试可以采用夸奖技巧。因为某方面的夸奖尤其被试者自己感到名副其实时，会产生一种兴奋感，随之警惕的心理便会逐渐放松下来，并和夸奖者容易产生一种亲和感。例如说：“你口音不错，一点也听不出你是……人。” 

十、要注意从言辞、音色、音质、音量、音调等方面区别被试者的内在素质

    研究表明一个人说话快慢、用词风格、音量大小、音色柔和与否等都充分反映了他的内在素质。例如，说话快且平直的人心情急躁缺乏耐心，动作较为迅速。 

十一、要善于发挥目光、点头的作用 

    人的眼睛不仅仅有观察的功能，而且还有表达的功能。面试中，主试的目光在听被试者回答时，要恰到好处，轻松自如。俯视、斜视、直视着被试者回答问题，都将使被试者感到不平等、紧张，从而会产生一种压力，并使其身心处于一种不自在、不舒服的状态中。 

    一般地说，在室内，两人的目光距离一般应为1.5米，主试的目光大体要在被试者的嘴、头顶和脸颊两侧这个范围活动，给对方一种你对他感兴趣、在认真地听他回答的感觉，同时以和蔼的表情与柔和的目光反馈给被试者。听被试者回答问题时，还应该以适应的点头相配合，因为点头是一种双方沟通的信号。点头意味着你注意听而且听懂了他的回答，或者表示你与他有同感，从而给对方造成一种愉快的心情。但是点头要选择在无关紧要处点头，这与听演讲、听讲课时的点头不同。否则容易泄露答案，带来麻烦，点头也可以用“嗯”等其他示意行为代替。 

十二、警防误入歧途，以貌取人 

    容貌本来与人的内在素质没有必然的联系，但是由于日常生活中的心理定势、小说、电影、电视艺术造型的影响以及相面术与我们理想化的影响，面试时难免有先入为主，未见面前就会想像该人应该如何如何，什么样的人有什么样的素质特点。因此，以貌取人的现象经常发生，古今中外都有。孔子因以貌取人失之子羽就是一个教训，圣人既如，我们凡人更应小心。 

    其所以要小心以貌取人，还有一点原因是因为在问、听、观三者中，由看获得的信息往往在我们的评价中占据主要地位。物理研究表明，声音传播速度远远小于光速。近距离的面试虽然无关紧要，但任何人见面都是先看清面目相貌才会问话，问话后才能听到声音，即使是老熟人也是这样，因此问与听的滞后性与面貌信息的大容量特点，使我们主试人防不胜防。被试者未开口前便把他（她）与心目中“某类人”归并在一起，一视同仁了。 

十三、坚持四个原则： 目的性、客观性，全面性与典型性

    1. 所谓“目的性原则”，就是主试事先要明确面试的目的、面试的项目以及评价的标准，面试中要使自己的面试活动紧紧围绕面试目的进行。只有这样，面试中主试才能从被试者诸多的行为反应中，迅速而准确地捕捉到具有揭示内在素质和评价意义的信息。 

    2.所谓“客观性原则”，就是主试在面试中不要带着任何主观意志，一切本着实事求是，从被试者实际表现出发进行测评。要提高面试的客观性、要注意选择一些显性的外观行为作为评价指标。 

    3.所谓“全面性原则”，就是主试应该从多方面去把握被试者的内在素质，应从整个的行为反应中系统地、完整地测评某种素质，而不能仅凭某一个行为反应就下断言。不但要从一般的问题考察被试者的素质，而且还应该创造条件在激发、扰动的状态下考察被试者的素质。 

    4.所谓“典型性原则”，就是要求主试在面试中抓准那些带有典型意义的行为反应，面试中被试者面对主试的提问会作出许许多多的行为反应，实际上能够从本质上揭示素质的行为反应非常少，我们把这部分行为反应叫做典型行为反应，也是我们所说的“关键性行为”。面试中的主试，就要注意捕捉这种典型行为反应。 

十四、充分发挥感官的综合效应与直觉效应 

    笔试的判断是依靠大脑的思维分析与综合，而观察评定主要是靠视觉与大脑的共同作用，面试则因为集问、答、视、听与分析于一体，因此各种感觉有一种共鸣同感的综合效应，其中直觉效应尤为明显。这是其他测评形式所没有的。因此对于那些有丰富经验的主试来说，要充分发挥其直觉性的作用。然而直觉不一定是绝对可靠的，因此，直觉的结果应该尽可能获得“证据”上的支持，应该通过具体的观察去验证、去说明。主试人应认真研究被试者典型的体态语言。例如，面部涨得通红、鼻尖出汗、目光不敢与主试对视，一般说明被试者心情紧张、自信心不足等。
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