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inmowvation through education

Al035 Al Customer Experience Specialist

Kurzbeschreibung:

Der Zertifikatslehrgang Al035 Al Customer Experience Specialist bildet Sie zu einem KI-Experten fir
herausragende Kundenzufriedenheit aus.

Maschinen und Equipment sind oft teuer in der Anschaffung und muissen durch hohe Auslastung Gber die Zeit
amortisiert werden. Intelligente Empfehlungssysteme kénnen Mitarbeiter entlasten und schnell effektive
Lésungsempfehlungen abgeben. Mit groBen Sprachmodellen (LLMs) kénnen semantische Informationen
effektiv erfasst und ausgewertet werden.

Die standig wachsende Flut an Informationen kann es flir Kunden schwierig machen, Produkte zu vergleichen
und die richtige Wahl zu treffen. Ein digitaler Kundenberater, der alle Produkte genau kennt, Fragen versteht,
Empfehlungen ausspricht und sogar Produkte vergleicht, kann Unternehmen ein Alleinstellungsmerkmal
verschaffen.

Unternehmen treten oft mit Kunden tber Chat oder E-Mail in Kontakt, und Kundensupportmitarbeiter
reprasentieren dabei das Unternehmen. Schwierigkeiten kdnnen aufgrund von Missverstandnissen oder
Sprachbarrieren entstehen, die die effektive Kommunikation behindern. GroBe Sprachmodelle (LLMs)
ermdglichen eine Stiliiberpriifung und Ubersetzung in Echtzeit, die dazu beitragen kénnen, eine gleichbleibend
hohe Qualitat in der Kundenkommunikation sicherzustellen.

In vielen Unternehmenskontexten ist es wichtig, die Stimmung von Menschen zu bewerten. Mit
Sentimentanalyse kénnen positive oder negative Kunden-Bewertungen, verargerte Kunden schnell und
zuverlassig erkannt und entsprechende MaBnahmen eingeleitet werden.

Knowledgebases sind oft Informationsgréber, in denen Informationen schwer auffindbar und mangelhaft

miteinander verknlipft sind. Ein digitaler Assistent kann als Bibliothekar fungieren und spezifische Fragen zum
gespeicherten Wissen schnell und zuverlassig beantworten.

Zielgruppe:

e Entwickler
¢ |T-Fachkrafte

Voraussetzungen:
e Al020 Al & Data Science Practitioner

oder mindestens

e AI200 Einfihrung in Python fir Data Science und Kl (alternativ Grundkenntnisse in Python)
e AI250 Einfihrung Prompt Engineering fir Entwickler

Sonstiges:



https://www.qskills.de/qs/workshops/kuenstliche-intelligenz/ai001aidatasciencepractitioner/
https://www.qskills.de/qs/workshops/kuenstliche-intelligenz/ai200einfuehrunginpythonfuerdatascienceundki/
https://www.qskills.de/qs/workshops/kuenstliche-intelligenz/ai250einfuehrungpromptengineeringfuerentwickler/

Dauer: 10 Tage

Preis: 3950 Euro plus Mwst.

Ziele:

e Grundlagen von Recommender-Systemen verstehen, verschiedene Arten von Recommender-Systemen
kennenlernen, Datenquellen und -verarbeitung fir Recommender-Systeme beherrschen,
Bewertungsmetriken fir Recommender-Systeme anwenden kénnen.

e Integration groBer Sprachmodelle, Einsatz von Embeddings und Vektordatenbanken, effektive Nutzung
von Prompts, API-Integration verschiedener LLM-Anbieter.

e Semantische Embeddings nutzen, Datenanalyse und Vorbereitung, Losungsvorschlagssystem
entwickeln, Weiterentwicklungspotenziale erkennen kdnnen.

e Verstandnis der Assistenten-Systemkomponenten, Entwicklung eines grundlegenden Assistenten,
Integration von Produkten, Sicherheitsmechanismen.

 Kundenkommunikation verbessern, Sprachmodelle nutzen, Stiliiberpriifung und Ubersetzung, Python
und LLMs anwenden, Chatanwendung Integration.

¢ Verschiedene Sentimentanalyse-Techniken verstehen, Tools wie OpenAl und Aleph Alpha Embeddings
einsetzen, Kundenfeedback und Social-Media-Inhalte analysieren, Sentiment-Analyse-Methoden
anwenden kénnen.

e Komponenten eines Assistenten Systems verstehen, grundlegenden Assistenten selbst entwickeln,
Knowledge Retrieval Prozess anwenden, User Intents und Actions erstellen, Vektordatenbank
aufbauen, Promptengineering nutzen.
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Inhalte/Agenda:

. ¢ Modul 1: Einflihrung in Empfehlungssysteme
. ¢ Einfihrung in Recommender-Systeme und ihre Bedeutung
¢ Gegenliberstellung verschiedener Recommender-Systemen: Collaborative Filtering, Content-based Filtering,
Hybrid Recommender Systems, Semantic Recommender Systems
¢ Datenquellen, Datenerfassung und -verarbeitung: Einblick in gédngige Datenquellen und Techniken zur
Datenerfassung, Datenaufbereitung und -analyse
0 Bewertungsmetriken fiir Recommender-Systeme: Vorstellung verschiedener Metriken zur Beurteilung der
Qualitat von Empfehlungen
0 Praktische Ubungen: Aufbau eines einfachen Recommender-Systems mit Python
¢ Zusammenfassung und Abschlussdiskussion: Wie lasst sich das gelernte auf den eigenen Kontext
Ubertragen?
o + Modul 2: Einfiihrung in Large Language Models und ihre Integration
. 0 EinfGhrung in Large Language Models (LLMs)
¢ Funktionsweise von LLMs: sequenzielle Generierung, Tokens, Kontext, implizites und explizites Wissen
¢ Grundlagen des Prompt Engineerings
¢ Einflhrung in Embeddings als zentraler Baustein
¢ Techniken von Knowledge Injection und Einfihrung in Vektordatenbanken
0 Vorstellung verschiedener LLM-Anbieter und Integration via API
0 Viele Praktische Ubungen zur Anwendung der erlernten Konzepte
¢ Abschlussdiskussion: Wie lasst sich das Gelernte im eigenen Kontext anwenden?
. + Modul 3: Empfehlungssysteme mit K fiir Ticketsysteme und Kundensupport
. ¢ Einfihrung: Use Case und Verbesserungspotenziale 'Finde schneller relevante Lésungen
¢ Lésungsarchitektur und Konzepte: Architektur, Embeddings, VectorDB, (Langchain)
¢ Techniken zur automatischen Lésungsempfehlung: Basierend auf existierenden Lésungen
¢ Kombination von semantischen und relationalen Informationen
¢ Datenanalyse und Vorbereitung: Vektorisierung von Tickets und Solutions, Strukturierung von Payloads
¢ Entwicklung eines Losungsvorschlagssystems: Praktische Umsetzung
¢ Weiterentwicklungspotenziale: Monitoring, Digitaler Agent
¢ Abschluss Diskussion und Fragen, wie lasst sich das Gelernte auf den eigenen Kontext Gbertragen?
. + Modul 4: Digitaler Kundenberater mit Ki
. ¢ Einflhrung in digitalen Kundenberater und dessen Zweck, Aufbau und Zielsetzung / Einflihrung in das
Kursprojekt: Entwicklung eines funktionalen Prototypen eines digitalen Kundenberaters
¢ Ubersicht (iber die verwendeten Tools: OpenAl, Aleph Alpha, VectorDB, Langchain
¢ Entwicklung von User Intents, Assistant Skills und Actions
¢ Aufbau der Vektordatenbank fiir das Knowledge Retrieval
0 Promptengineering fiir die User-Fiihrung
¢ Exploration von Erweiterungsmdglichkeiten
¢ Integration der entwickelten Komponenten in ein Assistenten-System
¢ Sicherheitsmechanismen und Datenschutz betrachten
¢ Diskussion Uber zukiinftige Anwendungen und weiterflihrende Ressourcen
. + Modul 5: Mehrsprachiger Kunden-Support und verbesserte Customer Experience mit Kl
. ¢ Einfihrung in die Kundenkommunikation und die Rolle von Kundensupportmitarbeitern
0 Herausforderungen in der multilingualen Kundenkommunikation und die Bedeutung von LLMs
0 Einflhrung in Python und LLMs (OpenAl, Aleph Alpha) zur Verbesserung der Kundenkommunikation
0 Praktische Anwendung: Stiliiberpriifung und Ubersetzung mit LLMs
¢ Integration von LLMs in eine Chatanwendung: Technische Aspekte und Best Practices
¢ Diskussion von Datenschutz- und ethischen Aspekten bei der Verwendung von LLMs
¢ Abschluss und Zusammenfassung der gelernten Inhalte, Abschlussdiskussion
o + Modul 6: Sentiment-Analyse in Kundenfeedback mit Kl
. ¢ Einflhrung von Grundbegriffen, wie Sentiment Analyse und Besonderheiten im Kontext von LLMs /
Embeddings: Lernen, was Embeddings sind und wie sie in Sentimentanalyse eingesetzt werden
0 Verwendung von LLMs von OpenAl (Embeddings), Aleph Alpha Embeddings: Kennenlernen der Tools und
deren Anwendung in Sentimentanalyse
0 Zero Shot Classification (keine Trainings Daten): Einflihrung in die Zero Shot Classification und deren
Anwendung, wenn keine Trainingsdaten verflgbar sind
¢ GPT-Classification (Chat-Completion): Verstehen, wie die GPT-Classification funktioniert und wie sie zur
Sentimentanalyse in Chat-Completion eingesetzt werden kann
¢ Embedding Visualisierung und Dimensionsreduktion: Lernen, was Dimensionsreduktion ist und wie sie
genutzt werden kann um Embeddings zu visualisieren
¢ Clustering und Klassifizierung: Einflihrung in Clustering und den Aufbau von Klassifikatoren zur
Sentimentanalyse, Beziehungen und Gruppen verstehen
¢




¢ Exploration méglicher Applikationen (Dashboard, Social Media Agent etc.): Erkunden von
Anwendungsmdglichkeiten der Sentimentanalyse in verschiedenen Bereichen, wie Dashboards oder Social
Media Agent

+ Modul 7: Digitaler Assistent fiir die Knowledgebase

L

¢ Einfihrung in digitale Assistenten fir Knowledgebases: Zweck, Aufbau und Zielsetzung

¢ Architektur und Komponenten des Assistenten: Knowledge Retrieval Prozess, User Intents, Assistant Skills,
Actions

¢ Tools fur die Entwicklung: OpenAl, Aleph Alpha, VectorDB, Langchain

¢ Detaillierte Entwicklung der einzelnen Komponenten: User Intents, Assistant Skills, Actions

¢ Aufbau der Vektordatenbank fiir das Knowledge Retrieval

¢ Prompt Engineering flr die User-Fihrung

¢ Exploration von Erweiterungsmadglichkeiten und Anwendung des Assistenten auf die eigene Knowledgebase

¢ Fallstricke und Best Practices bei der Entwicklung und Implementierung des Assistenten

¢ Abschlussdiskussion: Wie l&sst sich das Gelernte auf den eigenen Kontext Uibertragen

+ Zertifikatspriifung
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