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Reflektionsblad
Varumarke

For ledare, verksamhetsansvariga och team. Knyt varumarkesloftet till ett observerbart arbetssatti en
kundkontakt.

Varumarket ar den samlade uppfattningen om en organisation och det varde, den tillit och de
forvantningar som namnet vacker.

Borjai en verklig situation

Valj en berdringspunkt dar kundens forvantningar moter er leverans.

Skilj observation fran tolkning. Undersok bade det egna agerandet och verksamhetens forutsattningar. Anvand rollbeteckningar och
undvik namn eller kansliga detaljer.

Min avgriansade situation och vad jag faktiskt sag eller horde

Roll eller team (valfritt) Datum for reflektionen

Arbeta lugnt, enskilt eller i ett Gverenskommet samtal. Hoppa Gver detaljer som inte behovs. Valj sedan en handling pa sida 4 och f6lj
upp den. Detta blad kompletterar utbildning och personlig handledning.

Spara en egen kopia. Inga svar skickas automatiskt till ndgon server. Skriv utan personnamn eller kansliga detaljer. Fragorna ar
forskningsinformerade, inte ett validerat test.

Lads kunskapsomradet och fortsitt i Insikter »
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Undersok nulaget

Utga fran situationen pa sida 1. Beskriv observationer och markera sadant du &nnu behover ta reda pa.

1. Vilket lofte ska kunden kdnna igen i den valda kontakten?
Valj ett [6fte i en bestdmd kundkontakt.

2. Vad upplevde kunden enligt faktisk aterkoppling, och hur forholl det sig till l6ftet?

Anvand faktisk aterkoppling, inte er 6nskade bild.

3. Vilka beteenden eller interna villkor kan ha bidragit till upplevelsen? Vad behover
undersokas?

Préva samband innan ni slar fast orsaken.
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Valj ett nytt satt att agera

Prova ett annat perspektiv och formulera nagot som gar att géra i din egen vardag. Stam av férutsattningarna med dem som berors.

4, Vilken aterkoppling utmanar er egen bild av hur ni uppfattas?

Ta med en erfarenhet som motséger er egen bild.

5. Vilket besked eller arbetssatt vill ni andra, och hur ska kunden kunna marka skillnaden?

Folj bade genomford dndring och kundens upplevelse.

Ga vidare till sida 4. De tre handlingarna ar forslag, inte en lista som du maste genomféra. Valj en, eller formulera en battre egen
handling.
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Prova, folj upp och justera
Tre mojliga forsta handlingar - vélj en eller formulera en egen:

1. Beskriv varumarkesloftet och jamfor det med en faktisk kundkontakt. Be kunden beskriva vad som skapade respektive brot
forvantningar.

2. Prova ett tydligare besked eller ett dndrat arbetssatt dar glappet ar storst. Ange ansvarig och vad kunden ska kunna marka.

3. Efter ndsta motsvarande kontakt: samla kundrespons och kontrollera vad som faktiskt genomférdes. Justera 6ftet eller
leveransformdgan om de fortfarande skiljer sig at.

Valt beteende eller arbetssatt Onskat resultat

Nar [situation/tidpunkt] uppstar ska jag/vi [beteende]

Ansvarig roll eller 6verenskommelse Stod eller mandat som behovs

Troligt hinder och hur det ska hanteras

Tecken pa att beteendet prévats Tecken pa resultat och foljder
Vem kan ge relevant aterkoppling? Datum for uppfoljning
Vid uppf6ljning: vad provades faktiskt? Vad blev utfallet? Ange underlag.

Vad behover justeras infor nasta forsok?

Folj om beskedet eller arbetssattet andrades och hur kunden beskriver sin upplevelse efterat. Skriv kort i rutorna; anvand eget
arbetsmaterial om mer utrymme behovs.
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