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Matchi Mappsson

Kommunikation

Matchningspoang

Beteende som associeras med

det har resultatet

Agera pa ett satt sa att
han/hon upplevs avbryta
andra personer och
avsluta deras meningar
om de tvekar

Tendera att uttala sig,
lagga fram en l6sning
eller ett beslut for tidigt,
innan de lyssnat klart

Uttrycka endast asikter
som overensstammer
med andras

Reagera defensivt pa
feedback eller att inte
forandra sitt beteende
baserat pa feedback fran
andra

Ge negativ feedback pa
ett otydligt eller
overdrivet satt, eller inte
alls
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Matchi Mappsson

Kundfokus

Matchningspoang

Genomsnittlig

Beteende som associeras med
det hér resultatet

Sjalvstandigt hitta
losningar som tillgodoser
vanligt forekommande
kundbehov

Pa ett bra satt utga fran
kundens uttalade
affarsmal och behov isina
prioriteringar och
arbetssatt

Identifiera kreativa och
genomtankta satt att
hjalpa kunder l6sa sina
problem

Vara lyhord for feedback
som kommer fran kunden
och anpassa sig efter den

Slussa kunder vidare till
lampliga personer inom
foretaget som bast kan
tillgodose deras behov
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Matchi Mappsson

Relationsbyggande

Matchningspoang

Genomsnittlig

Beteende som associeras med
det har resultatet

e Ta kontakt med och
etablera relation till andra
som han/hon vet har
vardefull information
eller resurser

o Interagera mer frekvent
med anstallda pa de
flesta nivaer och ibland
Over organisationens
avdelningsgranser

e Ge andra hjalp nar de ber
om det och vara beredd
att géra uppoffringar om
fordelarna med det
forvantas Overvaga
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Matchi Mappsson

Forsaljning

Matchningspoang

Beteende som associeras med
det har resultatet

Initiera, driva pa och folja
upp hur saljprocesser och
kunddialoger utvecklas

Konsekvent agna tid och
energi at att na och
Overtraffa 6nskade
malsattningar

Systematiskt bevaka
marknaden for att
identifiera, skapa och
forankra ett mervarde
som kan erbjudas olika
kunder

Sjalvstandigt se till att
vara uppdaterad kring
alla de produkter och
tjanster som ingar i
leveransen

Kanna till olika
konkurrenters styrkor och
svagheter
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Matchi Mappsson

Service

Matchningspoang

Beteende som associeras med
det har resultatet

Uppfattas som nagon
som inte alltid ar lyhord
infor eller engagerar sig i
andras behov

Kan framsta som likgiltig
infor eller ointresserad av
att hantera eller anpassa
sig efter olika kundbehov

Uppfattas som nagon
som ar svarare att lara
kanna/interagera med
och som inte kdnner sina
kunder tillrackligt val for
att kunna erbjuda dem de
ratta ldsningarna
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Matchi Mappsson

Utvecklingsprogram

Utvecklingsdelen utgar ifran den kompetensbaserade bedémningen. Malsattningen med den har
delen &r att géra bade kort- och langsiktig utveckling mer hanterbar genom att utstaka bade
utvecklingsbeteende och uppgifter for de utvalda kompetenserna. Las igenom dem och valj ut
de beteende och aktiviteter som éar viktiga for att dina formagor ska vara konkurrenskraftiga idag
och i framtiden.

Kundfokus

Utvecklingsbeteenden Utvecklingsaktiviteter

Delta i dina kunders stategiméten for att
hjalpa dem att identifiera framtida behov

Involvera dig i projekt/team som fokuserar pa nagot
av foljande:

Avsatt 30 minuter varje vecka for att samla Hantera kontakten med viktiga grupper

information om dina kunder

Fraga tre olika kunder vad de vill ha och
forvantar sig av er samt vilka tre aspekter av er

utanfor organisationen, sdsom kunder,
leverantorer, partners och fackforeningar

Hantera en missnojd intern eller extern kund

leverans som hade kunnat goras battre
Ta fram affarsstrategier tillsammans med

GOr en vana av att traffa dina kunder o
viktiga kunder

regelbundet for att féra en mer aktiv dialog
med dem Arbeta ndgra pass i er telemarketing- eller
kundserviceavdelning, hantera klagomal och

Planera dina processer pa ett satt som tillater . .
P P fragor fran kunder

dig att ge kunder positiva dverraskningar,
saker de inte forvantade sig, exempelvis att
tjanster/produkter levereras snabbare eller i
storre omfattning an de bestallts

Gor en kundnojdhetsundersokning, antigen
personligen eller 6ver telefon, och presentera
resultaten for de personer som berérs

Be regelbundet dina kunder om feedback pa
era tjanster/produkter

Fokusera framst pa de kunder som ger storst
[6nsamhet
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Matchi Mappsson

Forsaljning

Utvecklingsbeteenden Utvecklingsaktiviteter

Fokusera pa det som ar viktigast, vilka ar de Involvera dig i ett projekt/team som fokuserar pa
tre till fem viktigaste aspekterna/kunderna for  ndgot av féljande:

dig for att du ska na dina mal? Lagg 50% av
din tid pa dessa prioriteringar

Satt upp mal och delmal for dig sjalv och
andra samt mat dina framsteg

Ge dig sjalv och andra sa mycket feedback
som du kan. Fokusera pa gemensamma mal,
prioriteringar och problem

Dela upp projekt i tre delar och avsatt tid till
att genomfora dessa fordelat Gver
leveransperioden

Konfrontera problem direkt, sdg det som
behdver sagas. Trana pa att lyfta fram tva eller
tre tydliga argument som du ar beredd att
forsvara for att na ett mal

Forsok minska ner dina saljpitchar till det som
verkligen ar viktigt i sammanhanget

Om du kommer missa en deadline sa se till att
andra far veta det och ge dem ett nytt datum
nar du ar saker pa att vara klar

Hantera kommunikationen med viktiga
grupper utanfér organisationen, sa som
kunder, aterférsaljare, partners och
fackforeningar

Influera kollegor, hogre chefer och andra
viktiga medarbetare som du inte har nagon
formell auktoritet dver

Hantera arbete med tuffa deadlines,
patryckningar fran ledningen, hog synlighet
eller ansvar for kritiska beslut

Lansera en ny produkt, tjanst eller process

Nylansera en befintlig produkt eller tjanst som
det inte gar sa bra for

Hantera inkopet av en viktig produkt,
utrustning, material, program eller system
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Matchi Mappsson

Relationsbyggande

Utvecklingsbeteenden

Dela mer med andra. Anfortro dina tankar
kring viktiga verksamhetsfragor och
uppmuntra andra till att uttrycka sina asikter

Lar dig tre saker om dina viktigaste kontakter

Var tillmétesgaende gentemot manniskor
oavsett deras titlar eller status

Satt upp ett mal om att fa ett personligt mote
med 10 nya personer och ta reda pa vad du
har gemensamt med dem

Avsatt 20 minuter per vecka till att komma i
kontakt med en viktig person du vill lara
kanna battre

GOor allt du kan under ett motes forsta tre
minuter for att fa andra att kanna sig bekvama
med dig innan den riktiga agendan paborjas.
Stall en fraga som inte ar relaterad till &mnet
eller dela med dig av nagot personligt

Om nagon ar arg eller besviken, lat
honom/henne ventilera detta utan att du gari
svaromal, lyssna och sag ingenting annat an
att du kan se att han/hon ar upprord

Service

Utvecklingsbeteenden

Sok feedback fran kunder - vad férvantar de
sig? Vilka omraden i sattet som du levererar
service upplever de som de huvudsakliga
utvecklingsomradena?

Erbjud en kund ndgon som han/hon inte bett
om, som du tror att just den har kunden skulle
kunna ha nytta av

Bara lyssna pa din kund utan att avbryta eller
forsoka hitta en [6sning. Ibland behdver
personen bara prata av sig

Studera de tre mest serviceinriktade
personerna du kanner. Vad gor de som du inte
gor? Hur skapar de en serviceupplevelse for
kunden? Vilka ord anvander de? Vilket
kroppssprak anvande de?
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Utvecklingsaktiviteter

Involvera dig i ett projekt/team som fokuserar pa
nagot av foljande:

Att hantera kommunikationen med viktiga
grupper utanfér organisationen, sa som
kunder, aterforsaljare, partners, leverantorer
och fackforbund

Samarbeta med personer vars bakgrund
skiljer sig fran din eller var ansvarig for
grupper som innehaller personer med olika
bakgrund

Slut ”fred” med ndgon som du gjort besviken
med en produkt eller tjanst eller nagon som
du har svart for eller inte kommer val 6verrens
med

Hjalp en tillfallig grupp som bestar av oerfarna
individer genom att vara deras coach, larare,
guide, mentor eller dylikt

Utbilda kunder i anvandning av din
organisations produkter eller tjanster

Utvecklingsaktiviteter

Involvera dig i ett projekt/team som fokuserar pa
nagot av foljande:

Hantera kommunikation mellan viktiga
grupper utanfér organisationen, sa som
kunder, aterforsaljare eller partners

Samarbeta med personer av bada kénen och
med olika bakgrund

Gor en kundnoéjdhetsundersokning 6ga mot
Oga eller over telefon och presentera
resultatet for alla som berdrs
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Matchi Mappsson

Kommunikation

Utvecklingsbeteenden Utvecklingsaktiviteter

Lyssna utan att avbryta. Stall fortydligande Involvera dig i projekt/team som fokuserar pa nagot
fragor. Upprepa vad den andra personen sagt  av féljande:

for att formedla forstaelse. Kom inte alltid
med rad eller [6sningar, om det inte ar
uppenbart att den andra personen undrar hur
du skulle gjort i samma situation

Avbryt inte andra och avsluta inte deras
meningar

Stall en fraga mer an vad du brukar och
fortsatt pa samma satt tills personer
signalerar att de verkligen tycker att du lyssnar

Nar andra uttalar sig vagt eller om du inte har
tid att lyssna kan du sammanfatta vad de sagt
och be dem att uttala sig mer kortfattat nasta

gang
Be nagon du har fortroende for att beratta for
dig vad det ar du gor som far dem att tro att du

inte lyssnar. Jobba pa att arbeta bort den
typen av icke-verbala beteenden
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Hantera anstallda som inte har tillrackligt med
erfarenhet, inte presterar tillrackligt bra eller
som har svart att hantera forandringar

Influera kollegor, 6verordnade eller andra
nyckelpersoner som du inte har formell
auktoritet over

Jamfor innovativa arbetssatt, produkter eller
tjanster hos konkurrenter, leverantorer eller
kunder med er sjalva och ta fram en rapport
med utvecklingsforslag

Oka din sjalvkannedom genom en utbildning
eller personbedomning som inkluderar att fa
feedback kring din kommunikation
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