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Eyðublað 5: Dæmi um viðtalsramma/spurningar fyrir ráðningarviðtal
Starf:  starfsmaður í gestamóttöku/þjónustu við gesti.

Dags: ___________
Nafn matsaðila:_______________________________________

Nafn umsækjanda: ____________________________________

A. Inngangur 

1. Segja stuttlega frá því hvernig viðtalið fer fram, tímaáætlun og  ferli við ákvörðunartöku. Segja frá fjölda sem sótti um og hve margir verða teknir í  viðtal.
2. Segja stuttlega frá vinnustaðnum,  hlutverki fyrirtækisins, starfsemi, tegund viðskiptavina og starfinu og starfskröfum. 

3. Segja frá því að nótur verði teknar í viðtalinu og að allir sem teknir eru í viðtal fái sömu/sambærilegar spurningar.
4. Biðja viðkomandi að segja stuttlega frá sjálfri/sjálfum sér.
B.  Áhugi og skilningur á starfinu 

1.  Hvað er það sem helst vakti áhuga þinn á þessu starfi? (Leitast fyrir um alvöru áhuga á starfi + þekkir starfsemi fyrirtækisins/ferðaþjónustuna.) [image: image29.png]


   

2.  Hvaða helstu áskorunum telur þú að starfsmaður í þessu starfi þurfi að mæta í starfi sínu? (Skilningur á starfsemi fyrirtækisins og starfinu.)
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3.  Getur þú sagt frá því þegar þú hefur þegið þjónustu hjá sambærilegu fyrirtæki – útskýrt hver var upplifun þín og af hverju? 
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4.  Hvað í þessu starfi telur þú að myndi verða mesta áskorunin fyrir þig? (Veikleikar.)
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C.  Reynsla fyrir starfið

5.  Hvað telur þú að muni helst nýtast þér úr fyrri eða núverandi störfum í þessu starfi? (Styrkleikar.) [image: image5.emf]1 2 3 4 5
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(Ef svar við 5 er óljóst: spyrja nánar um reynslu t.d. af því að eiga við gesti af

ólíkum uppruna og þjóðerni, eða að nota hótelbókunarkerfi, leiðsegja

gestum um afþreyingu, svo dæmi séu tekin.)

6.  Hvaða reynslu/eiginleika telur þú þig helst vanta fyrir starfið? (veikleikar)
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D.   Spurt um fyrri hegðun og áætlaða hegðun (útskýra að spurningar séu óvenjulegar og nokkuð erfiðar, þær séu lagðar á sama hátt fyrir alla og í lagi sé að hugsa sig aðeins um áður en svarað er).
7.  Getur þú sagt okkur frá dæmi um faglegt frumkvæði sem þú hefur haft í fyrri störfum þínum?
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8.  Hver er mesta áskorunin sem þú hefur staðið frammi fyrir í þínum fyrri störfum hvað snertir þjónustu við viðskiptavini? (Reynsla af úrlausn t.d. vegna kvartana, mistaka í bókun o.s.frv.)
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9.  Getur þú nefnt dæmi um kvörtun sem viðskiptavinur bar fram og hvernig þú leystir úr því viðfangsefni?
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10.  Hvað í fyrri störfum hefur þér fundist  skemmtilegast að takast á við?
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11.  Hvaða viðfangsefni í þjónustustörfum hefur þér fundist erfiðast að takast á við í þínum fyrri störfum? 
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12.  Getur þú sagt frá dæmi þar sem þú hefur sýnt fram á hæfileika þína til að sætta ólík sjónarmið? (Samskiptafærni.) [image: image12.emf]1 2 3 4 5
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13.  Getur þú sagt frá dæmi þar sem þú hefur þurft að sýna fram á hæfni þína við að vera mjög nákvæm/-ur í vinnubrögðum? [image: image13.emf]1 2 3 4 5
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14.  Getur þú sagt frá dæmi af samskiptum þínum við „erfiða“ einstaklinga á vinnustað (samstarfsfólk eða viðskiptavini) og hvernig þú hefur nálgast og leyst slíkan vanda? (Samskiptafærni.) 
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15.  Hver er stærsti starfsmannahópur sem þú hefur starfað í - hve lengi starfaðir þú í  þeim hópi? (Geta til að vinna í stórum hópi.) 
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16.  Getur þú sagt okkur frá erfiðri ákvörðun í starfi þínu (í þjónustu-hlutverki/gagnvart samstarfsfólki) og hvernig þú hefur tekið  ákvörðunina og/eða tekist á við áskorunina? 

[image: image16.emf]1 2 3 4 5

Mjög slæmt Undir meðallagi Meðallag Yfir meðallagi Mjög gott


17.  Getur þú dregið saman í stuttu máli hvers vegna við ættum að ráða þig en ekki einhvern annan?
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18.  Er eitthvað sem hefur breyst hjá þér frá því þú sóttir um starfið  sem þú telur mikilvægt að segja frá? (+/-)[image: image18.emf]1 2 3 4 5
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19.  Af hverju ertu tilbúin/-n að hætta í því starfi sem þú ert í núna? 
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E: Að lokum
5. Hvenær gætirðu byrjað ef til kæmi ?
6. Er eitthvað sem við höfum gleymt að spyrja um sem þú vilt koma á framfæri?  (Benda t.d. á umsagnaraðila.)
7. Er eitthvað sem þú vilt spyrja um?
8. Segja frá næstu skrefum og ferlinu (hvenær ákvörðun verður tekin o.s.frv.).
Þær spurningar sem hér eru settar fram eru fyrst og fremst dæmi. Hvert fyrirtæki fyrir sig þarf að skilgreina hvaða þættir eru mikilvægir fyrir viðkomandi starf og velja og móta spurningar sérstaklega með tilliti til þess hvaða verkefnum viðkomandi starfsmenn sinna. Hér var fyrst og fremst horft til þjónustustarfs.

LOKAMAT – eftir að viðtali lýkur metur hver matsmaður sjálfstætt eftirfarandi 

þætti, byggt á viðtalinu en einnig á umsóknum, starfsferli, kröfum um þekkingu  og

færni og öðrum upplýsingum sem við eiga.

DÆMI:

1.Viðmót/framkoma
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2. Menntun v. hæfi
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3. Samskiptafærni
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4. Frumkvæði
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5. Áhugi
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6. Starfsferill/lífshlaup  [image: image25.emf]1 2 3 4 5
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7.  Nákvæmni    
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8.  Þekking á fyrirtækinu[image: image27.emf]1 2 3 4 5
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STARFSMANNASTJÓRNUN

Handbók fyrir stjórnendur
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