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Coop ServiceDesk

ServiceDesk Kunder

e Coop.dk Kundeservice
e Medlemsservice
e Forbrugerservice

ServiceDesk Kollegaer

e Butikssupport
e Varehotline
e SK (Servicekontor) Support




Coop ServiceDesk

900 40.000
Butikker Kollegaer

24*7*%365
SiMa

95% 83,5%
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ServiceDesk dag
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1100
Daglige sager
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Lgses inden for
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Teet pa forretningen

Servicedesk
e Butikssupport ‘\

e Varehotline
o SK Support
e Kundeservice

eMedlem- & For-
prugerservice
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Servicetelefon og ServicePortal
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Granseflader
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Alle varer skal scannes

ServiceNow er vores kasseapparat

Ingen sag = blot et l@gst rygte

Feelles sandhed

ServiceDesk i kontrol

e Kommunikation til butik og kollegaer
e Servicepartnere

Giver basis for bl.a.

e Forretningsmaessig rapportering
® Problem Management
e Rapportering af forretningsledelse

Atea fejlmeldinger denne maned- Total ServiceDesk




Incident til Problem

Incident Management

Task Force
P2/P1

Ved behov

Hver gang, hvis
l@sning af incident
ikke er permanent

Problem Management

Identificer Problemstilling

Find Rodarsag

Identificer I@sning

Implementer lgsning







Bedre kundeoplevelse via Al

Nu: Medlems- og Kundeservice

Most satisfied customers in 2023

B2C ‘

e Sentiment
e Feedback . -
e Opfglgning \ TO P 5
e Indsigter c -
e Hattrick ”"B2C Most satisfied customers” & a

)\g Caputurl

2025: Resten af ServiceDesk

e Samme som Medlems- og Kundeservice

e Mal ”"B2B Most satisfied customers” /
e Autoudfyldte sager

among 200 strong brands in Scah&ina?ia

N




Den gode dialog - faellesskaerm -~

ServiceDesk Kunder

Score: Den gode dialog

~8,8%

19

Velkomst

Velkommen til Coop

97,7«

A 1,1%
M 95-100%
Empati
Kan jeg godt forsta
0
66,7«
A 14,9%
m 60-75%
Opsummering

Det vi har aftalt, Det der kommer til at ske

40,4«

- 59.6%
M 50-75%

@© Viser data for: Organisation

Score: Den gode dialog

10

Skjul weekender o

167/171

14/1M

69/17

03 04 05 06 07 08 09 10 1 12 13 14 15 16

-~ Den gode dialog 2.0

Indbyd til dialog
Hvad kan jeg gere for dig?

99.4

v 0%
M 95-100%

Sentiment
Mange tak fordi du...

95,34

a5
M 95-100%

Heflig afslutning

Ha en god weekend!

95,3«

A 37«
™ 90-100%

7 18 19 20 21 22 23

170/17

163/171

163/171

ﬁ I dag



Eksempel pa feedback til medarbejder

CS Kunde Coop Medlemsservice
Elcykel > Gearskiftsproblemer pa elcykel 02:40 Minutter

@ Agenten udviste generelt en positiv og hjzlpsom attitude gennem hele samtalen. Agenten lyttede til kundens problem, anerkendte 14
det og tilbed en lesning ved at sende en vejledning via e-mail. Samtalen blev afsluttet hefligt, og agenten forsikrede kunden om, at
de kunne vende tilbage, hvis der var yderligere problemer.

Forbedringspotentiale:

1. **Klarhed og struktur:** Agenten kunne have struktureret samtalen bedre og givet mere praecise instruktioner fra starten.
2. **Empati:** Selvom agenten var hjelpsom, kunne der vaere udvist mere empati ved at anerkende kundens frustration over
problemet med cyklen.

3. **Proaktivitet:** Agenten kunne have tilbudt at felge op efter en periode for at sikre, at problemet blev lgst tilfredsstillende.

g



Fra "mener” til facts
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Agent kan fokusere pa lgsning (2025)

Megleemne © i o
Returnering > Returnering af produkt
Beskrivelse af primaer opkaldsarsag
Kunden onsker at returnere en Stiga plaeneklipper. som vedkommende har modtaget,
men endnu ikke pakket ud. Kunden sperger om processen for returnering, herunder
om omkostningerne ved at sende den retur og hvordan det pavirker en eventuel
bonusbetaling.

Yderligere detaljer © i o

Resumeé af hele samtalen:

Kunden kontakter kundeservice for at fa information om returnering af en stiga
pleeneklipper, som ikke er pakket ud. Agenten bekrasfter, at kunden kan returnere
pleeneklipperen, men informerer om, at der vil vaere omkostninger forbundet med
returneringen. Kunden ensker at taenke over beslutningen indtil mandag og beder
agenten om at sende en mail, sa de kan kommunikere videre. Agenten accepterer
dette og lover at sende et par datoer for afhentning af pleeneklipperen. Samtalen
afsluttes venligt med pnsker om en god weekend.

Application
Mot in CMDE

* |mpact

Freedom POS

4]0

- MNone --

4-Minor/Localized

Urgency 4-Low

Priority 4-Low

Priority override [ |

# Short
description

Description

Template

CoOp

Mail template

Watch list

Business Impact

SLA due

-MNone --

UNKNOW




Al “"Roadmap” 2025-2026

_~Z o Al assistent

e Sentiment, agent _/ ¢ Dokumentation af
feedback og
indsigter

samtaler i hgj
kvalitet

e Afklaring af _¢ * Al assistent baseret [/ ¢ Deflection baseret
problemstilling, pa afklaring pa afklaring
sentiment og ko




linkedin.com/in/blyno/
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