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KUNDUPPLEVELSE FORSALINING OCH KUNDSERVICE: TELIA
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Den positiva fordandring vi astadkom var helt och hallet den hdr
aktivitetens fortjanst. For ovrigt den enskilt bista aktiviteten vi kom

att gora over huvud taget!”
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Christer Bjorkén, ansvarig for nationell kundtjinst, Telia

TELIAS SITUATION

Ett tidigt kunduppdrag, som kom att bli ndgot av ett embryo till det som senare skulle bli
ként som Sallma-modellen, kom att genomféras redan for ett 20-tal &r sedan.

Telia, som Sallma under en I&ng foljd av ér levererat en rad kompetensutvecklingsinsatser
inom kundkommunikation och sdlj till, hade vid den hdér tiden ett drygt 20-tall
kundtjanstsajter runt om i landet.

En av dessa, Nationell kundtjénst i Sundbyberg, med ca 70 medarbetare och vars uppgift
var att serva kunderna pé kvallar och nétter, gick vid denna tidpunkt inte bra. Man hade
stora interna attitydutmaningar vilket innebar en allmant negativ arbetsmiljé som
pdverkade servicegrad och majlig merforsaljning. Det hade gétt sé l&ngt att ledningen
overvagde att Idgga ned enheten. "H&nder det inget Idgger vi ner!”, resonerade man.
Foretagsledningen ville samtidigt ge det hela en chans och satsa fér att férséka vénda
skutan. | detta Idge hade man organisationens l&gsta kundndjdhet och forsdljningssiffrorna
var som sagt mycket daliga.

VAD GJORDE SALLMA?

Tillsammans med féretagsledningen tog Sélima fram en plan fér hur man skulle féréndra
attityder och beteenden med ambitionen att utveckla kundnyttan genom att utifrén den
individuella kundens situation, I6sa hela dennes problem, vilket ménga gdinger ledde till sdlj
eller merforsdaljining.
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Den inledande férstudien visade pd stora brister i grundstrukturen fér kundsamtalen. Och
merférsdljning var starkt underutvecklat i hela organisationen. Det upplédgg man sen kom
att genomféra innebar att man varvade en rad halvdags workshops med samlyssning i
kombination med sdljcoaching. Detta innebar ocksé att man tydligt kunde rikta
workshopinnehdllet mot de for utvecklingen mest relevanta omrédena.

Parallellt med detta trénades teamledarna i coaching och ledarskap. Successivt fasades
dessa sen in i saéljcoachingen dar Sallma-konsulterna frén att initialt helt ha hallit i
coachingen ldmnade over till teamledarna, steg fér steg. Under senare delen av processen
fick sen teamledarna sjélva coachande feedback pd sin insats visavi respektive
kundtjanstmedarbetare.

VAD BLEV RESULTATET?

P& det &rsbokslutsseminarium som senare kom att héllas fér hela organisationen
konstaterades att Nationell kundtjénst i Sundbyberg i jimforelse med samtliga évriga 22
enheter hade gjort den enskilt storsta forbattringen. Med en bra samtalsstruktur i botten fick
man énnu ndjdare kunder men framfor allt fick man till en helt annan omfattning pé
merférsdljningen. Och nedldggningshotet var med detta undanrojt!

VI FAR RATT SAKER ATT HANDA

Kontakta oss gérna fér mer information om vad vi kan erbjuda dig och vilka férbattringar
och férandringar ett samarbete kan innebdra.

E-post: info@sallma.se

Telefon: 08-505 65 220
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