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Agenda
1. Coop ServiceDesk

2. ServiceDesk som Alarmcentral

3. Alle varer skal scannes

4. Bedre kundeoplevelse via AI



Coop ServiceDesk



Coop ServiceDesk

ServiceDesk Kunder

• Coop.dk Kundeservice

• Medlemsservice

• Forbrugerservice

ServiceDesk Kollegaer

• Butikssupport

• Varehotline

• SK (Servicekontor) Support



Coop ServiceDesk
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Butikker

40.000
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Tæt på forretningen



ServiceDesk som alarmcentral



Servicetelefon og ServicePortal

1. IT-Support
2. Økonomi
3. HR
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Alle varer skal scannes



Alle varer skal scannes

ServiceNow er vores kasseapparat

Ingen sag = blot et løst rygte

Fælles sandhed

ServiceDesk i kontrol

• Kommunikation til butik og kollegaer

• Servicepartnere

Giver basis for bl.a.

• Forretningsmæssig rapportering

• Problem Management

• Rapportering af forretningsledelse



Incident til Problem

Incident Management 
(ServiceDesk)

P4/P3

Situation 
Management (SiMa)

P2

Task Force
P2/P1

Krise
P1

Hver gang, hvis 
løsning af incident 
ikke er permanent

Ved behov
Identificer Problemstilling

Find Rodårsag

Identificer løsning

Implementer løsning

Vedligehold workarounds

Problem ManagementIncident Management



Bedre kundeoplevelse via AI



Bedre kundeoplevelse via AI

Nu: Medlems- og Kundeservice

• Sentiment

• Feedback

• Opfølgning

• Indsigter

• Hattrick ”B2C Most satisfied customers” 

2025: Resten af ServiceDesk

• Samme som Medlems- og Kundeservice

• Mål ”B2B Most satisfied customers”

• Autoudfyldte sager





Eksempel på feedback til medarbejder



Fra ”mener” til facts
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Agent kan fokusere på løsning (2025)



AI ”Roadmap” 2025-2026

• Sentiment, agent 
feedback og 
indsigter

• Dokumentation af 
samtaler i høj 
kvalitet

• AI assistent

• Afklaring af 
problemstilling, 
sentiment og kø

• AI assistent baseret 
på afklaring

• Deflection baseret 
på afklaring



linkedin.com/in/blyno/
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