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Entry Level Customer Service
Candidate Report

Kandidatens namn:

Sample Report

Friskrivningsklausul

Informationen pa de har sidorna ar konfidentiell och endast avsedd for de personer som
den galler, eller andra auktoriserade individer.

Du far inte anvanda rapportens information som ett alternativ till rad fran yrkespersoner
med de ratta kvalifikationerna. Om du har nagra specifika fragor om specifika drenden bor
du radfraga en yrkesperson med de ratta kvalifikationerna.

Anvisningar

Den har rapporten ar konfidentiell och dess innehall ar avsett att forutsdga kandidatens
arbetsbeteenden. Lagg marke till att utvarderingskomponenterna i denna Iédsningsrapport inte
ar jamnt viktade. Vissa komponenter mater allmanna beteenden och vissa mater mer
begransade beteenden. Komponenter med en asterisk (*) ar matt pa begransade beteenden.
Dessa beteenden ar visserligen viktiga for totalpoangen, men de har mindre vikt nar de jamfors
med andra komponenter i den har [6sningen. Var forskning tyder pd att denna viktning
forutsager arbetsprestationer pd basta satt. Om du vill ha mer information om den har rapporten
(inklusive poangsattning) eller andra SHL-produkter, kan du kontakta din kontoansvarige.
Rapporten ar utformad till att ge dig information om dina relativa styrkor och svagheter for de
kompetenser som man vet ar viktiga for att vara framgangsrik inom den har typen av arbete.
Rapporten innehaller ocksd anvandbara tips och forslag som kan hjalpa dig att utmarka dig pa
jobbet.

Poangen som du far jamfor dina svar gentemot var databas med svar fran dina kollegor.
Beddmningen du har genomfoért ar vetenskapligt beprévad med upp till 30 ar av statistisk
insamling och analys av information. De som far hogre betyg har en tendens att prestera battre
pa jobbet inom de huvudomraden som beskrivs i rapporten.

Utvecklingstipsen som du far syftar till att hjalpa dig att forbattra dina fardigheter inom varje
specifik kompetens. Alla av oss, oberoende av vara poang, kan forbattra vara arbetsprestationer
genom att folja lampliga utvecklingslésningar och strategiskt fokusera pa omraden som kan
behova forbattras. En satsning pd personlig forbattring visar initiativformaga och
utvecklingsplanering, som bada ar viktiga for arbetsprestationerna. Forsok att anvanda
aterkopplingen till att skapa specifika utvecklingsplaner som relaterar till dina arbetsmal. Forsok
inte att gora allt pa en gang, eftersom personlig utveckling tar tid. Om dina poang ligger i den
"réda zonen” kan det vara ett omrade att fokusera utvecklingsarbetet pa. Aven om du far héga
poang ar det fortfarande viktigt att du anvander utvecklingstipsen till att utnyttja dina styrkor
inom denna kompetens.
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SHL.

Kundfokus (- - ©

Detta ar ett matt pa formagan att halla entusiasmen uppe nar du kommunicerar
med kunder. Detta karaktariseras av att: uppriktigt be om ursakt for orsakade
besvar, ha tadlamod, behalla lugnet nar kunder ar ohovliga samt hjalpa kunder att
hitta information eller produkter.

Jamfoért med andra kandidater &r det mer sannolikt att du blir irriterad av kundférfragningar. Du
kanske har en tendens att bérja griala med kunder om ni inte &r 6verens om nagot. Det kanske
tar langre tid fér dig &n fér dina kollegor att hantera kundtransaktioner och hitta information at
kunder.

e Halsa kunder med ett leende.
¢ Hantera kundarenden snabbt och effektivt.
e Var 6ppen, vanlig och accepterande mot kunderna.

e L&gg lite extra tid pa att hjdlpa kunder att hitta produkter eller information som inte ar
helt lattillganglig.

e Bevara alltid lugnet nir du stéter pa oartiga eller irriterade kunder.
e Undvik att gridla med kunder och falla negativa kommentarer.

e Om en kund blir arg, férsok att lugna ner personen genom att erbjuda en rad olika
valméjligheter.

e Strava efter att uppratthalla en stil och ett utseende som matchar organisationens image
och varderingar.

e Anvand inte svirord eller olampligt sprak i kunders narvaro.

Forstar andra* R 5 )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten observerar och analyserar
beteende for att forsta andras reaktioner och perspektiv.

Du férséker sannolikt férsta andra personers beteende och visar viss medvetenhet om andras
synpunkter.

¢ Nar du befinner dig i en svar situation med nagon, ldagg noga marke till de beteenden
som uppvisas. Tank pa hur situationen som personen star infér leder till deras beteende.
Visa att du forstar genom att lyssna pa vad de har att siaga.

e Nar du forsoker forsta en persons beteende, forsok att tanka pa en liknande situation
som du har upplevt och hur du reagerade. Om du har svart att komma pa en liknande
upplevelse gar det bra att bara lyssna och siga att du férséker forsta.
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SHL.

Ar bra pa att lyssna* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten lyssnar talmodigt och
uppmarksamt.

Du brukar lyssna pa andra och avbryter sallan. Du férsdker férsta andras synpunkter innan du
bildar en asikt.

e Be en kollega som har sett dig i en situation dar du behdévde lyssna pa andra att ge
aterkoppling pa din férmaga att lyssna. Fanns det tillfdllen nar du avbrét, hoppade in fér
snabbt med dina egna idéer, avslutade andras meningar och i allménhet dominerade
konversationen? Tank pa hur du hade visat andra att du lyssnade.

o Ova pa att lyssna pa andra. Forsék undvika att avbryta personer nir de pratar. Vianta med
att bilda en asikt tills de har pratat fardigt. Nar du évar pa nya tekniker, lagg noga marke
till hur andra reagerar. Verkar det som om de reagerar positivt pa dig eller verkar det som
om du har en negativ inverkan? Fundera pa vad du gér som &r bra och vad du kan bli
battre pa och fokusera pa dessa beteenden.

Ar tillmoétesgdende* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten har talamod samt ar artig och
respektfull.

Du kan ibland missa méjligheter att behandla andra med stérsta méjliga respekt.

e Be om aterkoppling fran andra. Var medveten om ditt tonfall och det sprak du anvander.
Fraga medarbetare eller din chef/arbetsledare om du ger ett artigt intryck och vad du
kan férandra for att bli mer vanlig.

e Var éppen, vinlig och accepterande mot andra som &r annorlunda én dig. Kom ihag att
vénner kommer och gar men att fiender bestar. Undvik att branna broar, att forolampa
nagon och att skylla pa andra vid daliga resultat. Du kan behéva de har personerna i
framtiden.
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SHL.

Uppratthaller bra arbetsrelationer* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten forsoker utveckla goda relationer
med andra.

Du kanske inte virdesatter dina arbetsrelationer sarskilt hogt och kanske inte alltid agerar pa
satt som starker dessa relationer med tiden.

e Forsok att skapa ett mer personligt férhallande med dina kollegor. Ta dig tid att
diskutera saker som inte har med jobbet att géra. Tank pa vad som hjalpte dig att skapa
dessa forhallanden och fortsitt att anvinda dessa beteenden nar du skapar nya
forbindelser.

e Forsok att hitta mojligheter att hjilpa dina kollegor, &ven med mindre uppgifter. Lat
andra atergilda tjédnsten och hjilpa dig &ven om du inte behdver hjélp. Fortsatt att
erbjuda dig att hjilpa olika kollegor bade i och utanfér ditt team, och anvand dig av
dessa forhallanden nér det ar lampligt.

Skapar ett positivt intryck* R <)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten styr sitt eget beteende for att skapa
ett positivt intryck.

Du kanske inte bryr dig om hur andra ser dig, du presenterar dig sjalv precis sa som du ar.

¢ KIla dig ratt. Titta pa hur andra omkring dig klar sig och strava efter att uppratthalla en
stil och ett utseende som matchar eller 6vertraffar organisationens image.

e Var vanlig mot alla. Var noggrann med att inte behandla andra annorlunda fér att du
tycker de ar mindre viktiga an dig. En del av att kontrollera det intryck du ger andra ar
att hela tiden vara artig och akta i dina interaktioner.
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SHL.

Anpassar sig till féorandring* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten accepterar och anpassar sig till
forandringar utan svarigheter.

Du anpassar dig troligen till vixlande krav, men kan tveka nar du star infér en stérre férandring.

e Skapa nya forvantningar. Nagra av foérvantningarna du hade pa dig sjélv eller som andra
hade pa dig har nu férandrats. Forsok att identifiera vad de nya féorvantningarna ar och
hur de kan paverka de férvantningar du hade pa dig sjalv. Om du kan se positivt pa nya
forvantningar kommer du mérka att 6vergangen fran att motsta till att acceptera
féréandringar gar smidigare.

e Ha ett dppet sinne nar férandringar ska inféras. Lyssna pa orsakerna till férandringarna
sa att du forstar varfoér de ar nédvandiga. Var inte radd for att framféra dina asikter och
ifragasatta befintliga metoder.

Klarar av ovisshet* R ;)

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten ar produktiv nar roller och
situationer inte ar tydligt definierade.

Du férblir sannolikt produktiv &ven om du stélls infér oklarheter i din roll.

e Forsok att lara dig att kdnna dig bekvdm med ovisshet i arbetsmiljén. Det ger ofta nya
majligheter till innovation och tillvixt. Nar du star infér oklarhet eller ovisshet ska du
gora en lista 6ver mojliga satt att vara innovativ och utvecklas.

e Var uppmarksam pa néar din naturliga preferens for definierade regler och system kan
géra det svarare for dig under ovissa tider. Nir det finns kortvarig tvetydighet eller brist
pa omedelbar klarhet kan du rakna upp dina resurser utanfér arbetet som hjalper dig att
kanna dig balanserad under tider med betydande férandringar.
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SHL.

Kontrollerar sina kanslor* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten kan kontrollera negativa kanslor.

Du kan bli frustrerad i utmanande situationer och tycka att det ar svart att délja kanslorna infér
andra.

o Overvig att anvinda nagra strategier for att hjilpa dig att hantera dina kinslor. Om
nagon till exempel har sagt nagot som gjorde dig arg, rdkna till 10 for dig sjalv innan du
svarar. Ta tid pa dig att samla dina tankar och uttryck dig utan att visa dina kénslor.

e Det ar vart att reflektera éver hur du hanterar dina kanslor. Férsok att utveckla en mer
positiv installning. Hur du uppfattar en situation bestammer ofta hur du tar dig an den. |
stallet for att tro att besvérliga saker bara hiander dig kan du fundera éver vad du kan
gora for att reagera positivt.

Stravar efter att prestera* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten skapar kravande mal och goér en
beslutsam insats for att uppfylla eller overtraffa dem.

Du skapar sannolikt mal som ar ganska krdvande men som fortfarande gar att uppna, och
arbetar hart pa att uppna dem.

e Nar du har fértydligat dina mal och identifierat utmaningarna, fokusera da pa att utféra
arbetet. Se till att du har tid att uppna de mal som &ar svarare att uppna. Avsitt tid till att
ta itu med de svaraste malen.

o FOrsok att 6ka antalet utmanande mal fér dig sjalv i stallet for att vara alltfér forsiktig.
Genom att identifiera utmanande mal visar du andra att du satsar pa din roll och &r
intresserad av att utvecklas i din karriar.
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Forbattrar sina egna prestationer* R )

Det har mater i vilken utstrackning kandidaten sdker utvecklingsmaojligheter i syfte
att férbattra sina egna prestationer.

Du kanske inte betonar férbattring av dina prestationer och kan missa viktiga
utvecklingsméjligheter.

e Aven om du naturligt forséker undvika att ta risker nar du far nya erfarenheter bér du
inse att inlarning kraver viss risk. Leta efter méjligheter som innebér att ta sma risker
forst, och 6verga sedan till stérre inldrningsméjligheter.

e Tank pa din framtida karridr och din nuvarande roll. Vad skulle du vilja utveckla, och vad
behdver du géra for att uppna detta? Var envis infér utmaningar fér att kunna dra nytta
av inlarningsmdjligheterna.
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