[image: Et billede, der indeholder Font/skrifttype, tekst, logo, Grafik

Automatisk genereret beskrivelse]
Lynkursus – kundeservice – opgaver 

Læringsmål: 
· Du ved hvordan du kan bruge ChatGPT eller Copilot til at lave en sentimentanalyse
· Du kan identificere fordele og ulemper når du bruger kunstig intelligens til kundeservice med en chatbot
· Du kan forholde dig kritisk overfor svarerne fra ChatGPT og Copilot
· Du kan bruge værktøjerne erhvervsrettet
Med dette korte lynkursus får du en hurtig gennemgang af hvordan kunstig intelligens påvirker arbejdet i kundeserviceafdelingen. Du får en indsigt i, hvordan kunstig intelligens i mange tilfælde er en integreret del af eksisterende kundeservicesystemer, og hvordan det kan hjælpe med en effektiv eller hurtigere løsning på kundernes henvendelser. 
Efter oplægget kan du igangsætte dine elever med opgaverne, du finder nedenfor. Der er vejledende løsning nederst i dokumentet. 
Opgaver
Opgaverne kan differentieres alt efter elevernes niveau, og eksemplerne kan udskiftes til egen virksomhed ved hovedforløb. 
Opgaverne kan løses i gruppevis a 2-3 personer. 
Opgave 1 er en sentimentanalyse fra den fiktive virksomhed Gorilla Juice. 
Opgave 2 viser hvor dygtig den kunstige intelligens er blevet, men også hvor vigtig kritisk tænkning er. Der er forskellige metoder at løse opgaven på – enten i ChatGPT eller i Copilot. 
Information om anvendelse af ChatGPT
Praktisk anvendelse 
Flere og flere værktøjer bygger på OpenAIs ChatGPT og du vil derfor kunne tilgå teknologien på flere sites. Vi anbefaler enten at gøre det direkte via OpenAI (kræver login). Du kan få hjælp til login her: https://www.ecomtrainer.dk/chatgpt/chatgpt-kom-godt-i-gang 
Vær opmærksom på, at ChatGPT har begrænsede antal prompts til rådighed i den bedste model, og når disse er benyttet, er adgangen låst i et givent tidsrum. Disse prompts bliver brugt hurtigere, når der uploades dokumenter til ChatGPT. Derefter skal der startes en ny tråd. Alternativt kan Copilot benyttes. 
Hvorfor ChatGPT? 
I opgaverne og lynkurset bliver der benyttet ChatGPT af flere årsager, bl.a.  da det er den platform, som anvendes oftest i virksomhederne. Det er selvfølgelig op til jer undervisere, om I vil benytte Copilot eller andre sprogmodeller, men der kan være forskelle i indstillinger, der gør, at svaret arter sig anderledes end i denne vejledning. 
Datasikkerhed
Ligesom enhver anden teknologi, vi benytter os af i dagligdagen, så skal man tænke sig om ved brugen af ChatGPT. ChatGPT og andre lignende sprogmodeller bliver bl.a. trænet med den data du leverer ind til den. Gør derfor eleverne bevidste om, at de ikke skal uploade personlige, forretningskritiske eller andre følsomme data i ChatGPT.
Vær derudover opmærksom på skolens lokale regler omkring GDPR og brugen af kunstig intelligens som fx ChatGPT. Snak med din dataansvarlige på skolen, om du må bruge ChatGPT i undervisningen eller ej.


Opgave 1 – sentimentanalyse i Gorilla Juice
Hvad mener kunderne?
1) Brug ChatGPT til at vurdere kundeanmeldelser. Du sidder som kundeservicemedarbejder i virksomheden Gorilla Juice, der sælger frisk juice. Anmeldelserne på TrustPilot vælter ind, men du kan ikke helt se et mønster i dem. Du har allerede flyttet anmelder, rating og kommentaren ind i et regneark, men det har ikke helt hjulpet. Brug derfor kunstig intelligens som ChatGPT til at hjælpe dig. 
2) Når du har fået disse informationer, hvad vil du så stille op med dem? Fx hvilke tiltag kan du sætte i gang, for at undgå dårlige anmeldelser fremover? 
3) Gorilla Juice har den politik, at alle anmeldelser der giver 1 og 2 stjerner skal besvares. Skriv et svar til alle besvarelser. Få hjælp af ChatGPT til at forfatte disse svar. 
[Indsæt eller vedhæft kundeanmeldelser her – findes i separat excel-dokument]

Lærervejledning – opgave 1
Du kan differentiere denne opgave. Du kan give eleverne følgende prompt, eller du kan lade eleverne selv ræsonnere sig frem til et brugbart prompt. Ved første løsning er eleverne hurtigt ’færdige’ med opgaven. Ved anden løsning kræver det måske et par forsøg, før løsningen viser sig. 
Har du elever på hovedforløbet, kan de eventuelt tage udgangspunkt i konkrete anmeldelser fra egen virksomhed. 
Spørgsmål 2 ligger op til refleksion og diskussion, og stiller eleverne overfor udfordringen med, hvad man rent konkret stiller op, når en analyse er udført. Det kan også føre til en diskussion om deling af data, hvor data ender, og hvilken type af data, der er forsvarligt at fodre en AI med. Eleven kan få hjælp ved at spørge ChatGPT. 
Det er muligt at uploade filer til både ChatGPT og Copilot. I ChatGPT vil eleven hurtigt løbe tør for prompts, da det er en funktion, der er forbeholdt betalende kunder. Hvis eleven arbejder i ChatGPT, kan de kopiere anmeldelserne ind i prompten som i eksemplet nedenfor. Bruges Copilot får eleverne indblik i hvordan man kan uploade materiale og hvordan en kunstig intelligens kan læse ind i de informationer, der således er tilgængelige. 
Vejledende løsning (her brugt gratisversionen af ChatGPT):Prompt 2: 
[Her er alle anmelderne kopieret ind] 
"Utrolig lækker juice! Jeg har prøvet flere forskellige smage, og de er alle sammen fantastiske. Den grønne juice med æble, spinat, avocado og ingefær er min yndlings. Den er så frisk og smagfuld, og den giver mig en god energiboost til at starte dagen på. Jeg vil helt sikkert anbefale Gorilla Juice til alle, der elsker juice." "Fantastisk juice! Jeg bestilte en pakke med 12 forskellige smage, og jeg var meget imponeret over kvaliteten[…]”

Svar 1
”Selvfølgelig! Jeg vil gerne give dig en oversigt over kundeanmeldelser af produkter. Hvis du kan give mig de specifikke produkter eller kategorier, du er interesseret i, kan jeg give dig mere målrettede oplysninger. Ellers kan jeg give dig en generel oversigt over nogle almindelige punkter, kunder typisk inkluderer i deres anmeldelser:
1. Kvalitet: Kunder vurderer ofte produktets generelle kvalitet, herunder materialer, udførelse og holdbarhed.
2. Ydeevne: Anmeldelser indeholder ofte feedback om, hvor godt produktet udfører sine primære funktioner eller opfylder kundens forventninger.
[…]”
Prompt 1: 
”Om lidt får du en række anmeldelser af produkter. Kan du give mig en kort oversigt over, hvad kunderne mener?”






Prompt 3: 
Hvad kan jeg gøre, for at gøre mine negative kunder mere positive?
Svar 2
”Baseret på de givne kundeanmeldelser af Gorilla Juice, kan vi opsummere nogle af de mest fremtrædende synspunkter:
Positive anmeldelser:
1. Kunder roser smagen og kvaliteten af Gorilla Juice og finder dem fantastiske, friske og smagfulde.
2. Forskellige smagsvarianter er populære, og nogle kunder nævner specifikke favoritter som den grønne juice med æble, spinat, avocado og ingefær eller den frugtige juice med jordbær, hindbær og blåbær.
3. Produkterne omtales som en god energiboost og velegnede til morgenmad, frokost eller snacks.
4. Kundeservice og levering får positiv feedback, og kunder er tilfredse med deres køb.
Negative anmeldelser:
1. Nogle kunder finder produkterne for søde, især dem med frugtsmage som appelsin, mango og papaya.
2. Prisen på produkterne er nævnt som lidt for høj af nogle kunder, der ønsker billigere alternativer.
3. Der er klager over produktets friskhed i nogle anmeldelser, hvor nogle kunder oplever, at juicen ikke er så frisk som forventet.
4. I et tilfælde nævnes en negativ oplevelse med en fordærvet juice.
Samlet set synes de fleste kunder at have en positiv oplevelse med Gorilla Juice, men der er også nogle kritikpunkter, især relateret til smag og pris. Det er vigtigt at bemærke, at smagspræferencer kan variere, så det, der er for sødt for nogle, kan være perfekt for andre. Kundernes individuelle oplevelser kan også variere baseret på produkternes holdbarhed og opbevaringsforhold.”


Svar 4
”Her er forslag til svar, du kan sende til de kunder, der har givet en rating på 1 eller 2. Målet er at være imødekommende, forstående og tilbyde en løsning, der viser, at du tager deres feedback alvorligt og ønsker at forbedre deres oplevelse.

Til Simon (Rating 1):
"Jeg var meget skuffet over denne juice. Den var slet ikke god. Jeg bestilte en juice med appelsin, mango og papaya, og den var meget sød og havde en dårlig smag. Jeg er meget skuffet over mit køb, og jeg vil ikke anbefale Gorilla Juice til andre."
Svar: Kære Simon,
Vi er meget kede af at høre, at du havde en skuffende oplevelse med vores juice, og vi sætter pris på, at du deler din feedback med os. Vi vil gerne forbedre din oplevelse og tilbyde en kompensation som tak for din ærlige anmeldelse. Vi vil også sørge for at gennemgå opskriften for at justere sødmen og smagen. Kontakt os gerne direkte, så vi kan finde en løsning, der passer til dig – og måske en ny juicevariant, du vil synes bedre om.
De bedste hilsner,
Gorilla Juice-teamet” […]
Prompt 4: 
Jeg vil gerne svare på alle de, der kun rater mig 1 og 2. Kan du skrive et forslag til et svar til hver anmeldelse med denne rating?
Svar 3
”For at omvende utilfredse kunder til positive ambassadører for din virksomhed kan du tage fat i de specifikke udfordringer, de har oplevet, og tilbyde løsninger, der direkte imødekommer deres kritik. Her er nogle konkrete handlinger, du kan overveje:
1. Pris:
Flere kunder nævnte, at de fandt juicerne for dyre.
· Løsning: Overvej at introducere en billigere linje af juicer eller lave rabattilbud for kunder, der køber større mængder eller abonnerer på regelmæssige leverancer. Dette vil kunne imødekomme de kunder, der synes prisen er høj, uden at gå på kompromis med kvaliteten.
2. Sødme og smag:
Nogle kunder, som Anna og Peter, nævnte, at juicerne var for søde eller manglede syre.
· Løsning: Tilbyd flere variationer med lavere sukkerindhold eller juicer med en mere syrlig eller neutral smagsprofil. Du kan også fremhæve produktets sammensætning tydeligere, så kunderne kan vælge ud fra deres smagspræferencer.
3. Kvalitetssikring:
Mads og Karina klagede over, at deres juice var enten ikke frisk eller fordærvet ved ankomst[….]”





Opgave 2 – test IKEAs chatbot
Hvor meget kan IKEAs chatbot svare på, inden du bliver sendt over til et rigtigt menneske, og hvor gode er de informationer, du får som kunde?
Gå til ikea.dk og find chatten i nederste højre hjørne. 
Stil om følgende 3 spørgsmål – ét ad gangen, og vurder kvaliteten af chatbottens svar:
1) Har I noget til affaldssortering?
2) Hvor store er jeres toiletskabe?
3) Hvor store er jeres ENHET skabe?
4) Hvad er jeres returpolitik?
Du skal nu få en generativ kunstig intelligens til at fungere som IKEAs chatbot. Det gør du på følgende måde:
Giv følgende prompt: Prompt 1 
Jeg vil have dig til at svare som var du IKEAs chatbot på deres hjemmeside, der skal svare på kundehenvendelser



Stil nu de samme spørgsmål, og vurder om svaret er bedre eller værre end IKEAs egen chatbot. 
Når AI giver dig et svar på returpolitikken, skal du undersøge, om svaret er korrekt. Find IKEAs returpolitik, og sammenlign svaret med denne. Er der forskelle, eller er kan AI’en svare korrekt?
Refleksionsspørgsmål: 
1) Er du tilfreds med svarene fra IKEA og fra den kunstige intelligens?
2) Hvorfor sætter IKEA ikke bare en AI til at svare?
3) Hvilke fordele og ulemper kan der være, ved at lade en AI styre sin kundeservice?
a. For virksomheden?
b. For kunderne?


Lærervejledning – opgave 2
IKEAs chatbot melder klart ud fra starten, at den er bedst til at svare på spørgsmål ofte stillede spørgsmål, tjekke din ordrestatus og ændre leveringsdato. Derfor kan man på forhånd stille sig tvivlende overfor, hvor godt den kan svare på de fire spørgsmål. Den svarer klart bedst på spørgsmål 3 og 4, hvor spørgsmålene er konkrete.
Spørgsmål 1 giver følgende svar:
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Spørgsmål 2 giver følgende svar:
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Spørgsmål 3 giver følgende svar:
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Spørgsmål 4 giver følgende svar:
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Refleksion & diskussion – opgave 2
Alt efter hvilken sprogmodel eleverne vælger at arbejde med, får de forskellige svar. Gratisudgaven af ChatGPT søger ikke online, og kan ikke svare særlig præcist. Eleverne vil opleve vage svar, og måske en opfordring til at søge på et produkt på IKEAs hjemmeside.
Copilot er anderledes sat op, og kan afsøge nettet. Derfor giver den mere kvalificerede svar, og samtidig viser den med links, hvor den har sine svar fra. 
En lidt mere finurligt svar kan man få ved at spørge Googles chat, der hedder Gemini. Den kan også afsæge nettet, men forholder sig mere ’frit’ til opgaven at være ansat hos IKEA. Den sender fx lystigt links til Pinterest og DBA, hvor der er affaldsspande til salg.
Disse afvigelser kan dog inddæmmes, og der findes værktøjer, der sørger for, at en AI vil holde sig til svar, som den kan finde på et givent domæne, eller enten henvise til en medarbejder eller give et standard afvisningssvar, hvis den får et spørgsmål, den ikke kan håndtere. 
Øvelsen skal vise, at det kræver overvejelser inden man implementerer AI i sin forretning, og man ikke ’bare’ kan sætte en AI til at håndtere alle kundehenvendelser, da det kræver en del tilpasning, så AI’en ikke leder udenfor domænet eller henviser til en konkurrent. 
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