面试效果不佳，怎么办？ 
——专家提出: 不妨多问一些行为描述性问题
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专家简介：田效勋先生是北京工业发展咨询有限公司总经理，专长为人才测评、业绩管理、薪资设计、组织设计。1998年主要协助诺基亚（中国）公司评价应聘人才，2000年主要协助联想研究院评价研发人才，现正在协助三元公司制定薪酬体系，协助同仁堂公司进行组织和人员重组。
问   题：我是一家跨国公司人力资源部的招聘主管。面试是我的日常工作，可是，面试结束之后，往往有一种比较困惑的感觉：一些应聘者有着丰富的面试经验，很会迎合我的提问，回答也非常“漂亮”，因此就很难根据这样的回答进行判断。面对这样的应聘者，请问有什么办法能够准确判断他们的真实情况，从而提高面试效果？
田效勋：这种情况确实普遍存在，我也有过类似的体验。记得有一次面试，一位来应聘的小伙子说，“我顺便说一下我的优点和缺点吧，反正你也要问这个问题。”经常在职场中变动的人很熟悉一般面试用的题目，即便是新手，随便找来一本关于应聘技巧的书翻一翻，也会准备得不错的。
解决这个问题，首先要对面试的目的有明确的认知，其余的问题就可以顺藤摸瓜地解决了。面试是一种通过谈话了解应聘者跟目标岗位的有关信息，以此来预测应聘者在目标岗位上的业绩的过程。
按照这个理解，对招聘方提出的面试问题至少有以下两个要求：
1． 问题必须能够“引发”出足够的信息来。每个面试题目都能够引发出信息来，但是不同问题所引发的信息量是不同的。比如，问“你认为‘客户总是对的’这句话对吗？”这种是非性题目获取的信息显然就太少了，再说，回答“对”或者“不对”都不代表应聘者的真实理解和行为。
2．问题要和目标岗位相关。短短几十分钟的面试时间很宝贵，不可能也没有必要对应聘者方方面面的情况进行了解，我们最关心的是这个人能否满足岗位的要求。诸如“你喜欢看足球吗？”这样的问题不问或少问，把精力集中在和目标岗位紧密相关的提问上去。
那么，哪些类型的题目容易引发无效或低效的信息呢？
1．理论性题目。比如“你认为企业和客户之间是什么关系？”在回答这个题目时，应聘者很可能按书本上的说法进行完美的阐述，我们所考察到的只是他的知识面和口头表达能力，而不是他的客户服务意识。
2． 诱导性题目。比如“和客户打交道需要很强的服务意识，你在和客户打交道时是如何做的？”稍微敏感一些的应聘者回答起来都会让你满意，实际上，你已经在提问时把答案告诉了他。似乎这样简单的错误我们不会犯，但是，类似诱导性问题大多数主持面试者都会或多或少地涉及到，但自己很难察觉。如果把自己的面试过程进行录像，回过头来看一遍时就会发现自己的问题，这里只是举了个极端的例子说明问题。
3．Yes 或No问题。比如“你平常加班吗？”这样的问题不是不可以问，但它的效果比较差。如果想了解一些事实，可以在应聘登记表中体现，面试中尽量问一些开放性的问题。
那么，哪些问题能够有效引发应聘者的信息呢？我认为是行为描述性题目，也就是让应聘者描述自己亲身经历过的事件，根据他过去怎么做的来预测将来的行为。
例如“在客户服务中，客户有时会有超出协议规定的要求，你过去有没有遇到过类似的问题？请具体描述一个实际的经历。”回答类似的问题时，应聘人不容易在短时间内编造出让你信任的经历来。即使他有所准备，通过你的追问，他的“故事”也会露出破绽来。
行为描述性面试题的假设是: 人在类似的情景中会重复类似的行为。也就是说，他过去如何解决问题，将来也差不多如此。
在编制行为描述性面试题目时，要注意使用一些“最大限度”的形容词，如“你在管理中遇到最困难的一次变革是什么？”其中“最困难”限定了他的举例范围，面试所引发的信息也最能代表他的能力倾向。
另外，要问最近发生的事件，不要问多年以前的事件。
行为描述性面试题目的编制方法很多，但其中有一个叫“关键事件法”的方法很实用。比如，你要招聘一位产品经理，你开始着手进行岗位分析，分析出产品经理的职责和能力素质要求。在岗位分析中，你可以访谈现职人员或者他们的上级，请他们讲述这个岗位上发生的影响业绩的重大事件，然后，把这些事件归类，总结出关键的评价维度来。最后，你就可以根据这些关键事件为每一个评价维度设计行为描述性面试题目了。
在初用行为描述性面试题目时，一些招聘经理可能一时找不准路子。以下是两种可能遇到的回答：
一是“我没有遇到过类似的事件。”的确，不是所有的问题应聘人都经历过，因此，在提问时要留出余地来。如对新毕业的大学生，无法直接了解和岗位相关的问题，这时可以设计类似情景的问题。比如要考察“解决新问题的能力”，可以让他举例说明如何解决学习中的难题的经历。
二是举例太简单。性格偏内向的人不愿意展开谈自己的经历，在举例时过于简单，使主持人无法判断他在这方面的能力。这时候就需要进行恰当地追问，把完整的经历了解透彻。一个完整的事件应该包括情景、目标、行动和结果这4个方面。
面试是技巧性很强的工作，面试题目只是确保面试效果的一个关键方面，如何营造真诚沟通的气氛很重要。有的主持者很有亲和力，比较容易让应聘者放松，双方就很容易交流，这时，即便提问的问题质量差一点，也能够弥补一下。 

