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AGENDA

08:00-08:05 Neues zum (DF)?2 Prof. Dr. Tilo BoOhmann

08:05-08:10 Wissenschaftlicher Kurzimpuls zur Einfihrung in das Thema Prof. Dr. Tilo Bohmann

« INSTANT — Eine Ubersicht Uber das Forschungsprojekt mit Otto als Pilotierungs-/Explorationspartner
* INSTANT - Ergebnis: Das 3x3 der Chatbots und Grundlagen zu Conversational Agents
« ChatGPT - Kurze Einfihrung Uber moégliche Potentiale & Veranderungen fir den Customer Service & Einblicke Prompt-a-thon

Praxiscase zum Thema (OGIT als Service Provider) Henning Klein

» Kurze Vorstellung/Einordnung der Otto Group IT (OGIT)

« Vorstellung der Journey als Service Providerim Bereich Automatisierung und Knowledge Management
« Vorstellungvon Chatbots als Schliisseltechnologie (Cody & INSTANT)

* Verknupfung zu ChatGPT // Microsoft Copilotund Vorstellung neuer Fragestellungen

08:25-08:40 Offene Diskussion mit Teilnehmenden

» Diskussiontber Veranderungenin dertaglichen Arbeit fir Service-Personal und das CA-Team.

08:40-09:00 Stehtische in den Zoom Breakouts

DL203O



“Interaktive Wertschopfung muss als Gestaltung der Triade Dienstleistung-Arbeit-
Kunstlicher Intelligenz verstanden werden”

HIGH-TECH MEETS
HIGH-TOUCH:

—

000000

www.dienstleistungsforschung.de
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Bitte merken Sie sich sehr gerne folgende Termine vor:

Do.,11. Mai 2023

Do., 25. Mai 2023

Mo., 25. September 2023
von 12:00- 21:00 Uhr
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Service Breakfast #17 zur Governance Struktur

Service Breakfast #18

Der Wandel von einem klassischen Industrie-
Dienstleister zu einem digitalen Service-Provider
Gastgeber: Zeppelin Power Systems

(DF)2Jahreskonferenz 2023
,Die Triade Dienstleistung— Arbeit — Kl gestalten”
Gastgeber: SEW-EURODRIVE in Graben-Neudorf

ZEPPELIN
Power Systems

EURODRIVE
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FEUNTg'ﬁEIES‘.ST U(I?JRGUSMORS CHUNG D F) Aktuelles Veranstaltungen Das Forum Insights

Das Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)?

Das Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)? etabliert einen regelmaRigen
Austausch liber neue Forschungsherausforderungen und zentrale
Forschungsergebnisse im Dialog von Wissenschaft und Praxis.

Mehr erfahren

POSITIONSPAPIER NEWSLETTER VIRTUELLE KONFERENZ

B, g

wﬂl\- [& 9/
Positionen zur Newsletter Anmeldung 8. Service Breakfast
Dienstleistungsforschung Melden Sie sich zum Newsletter an und Morgentliche Inspiration zur Thematik
Das Deutsche Forum bleiben Sie auf dem Laufenden. »Innovation offentlicher

Dienstleistungsforschung (DF)? stellt Dienstleistungen“ am 03. Februar 2022



Chatbots als Tell der KI-
Transformation

Prof. Dr. Tilo BOhmann
Universitat Hamburg



Handlungsempfehlungen

Strategic and
enterprise-wide Al
integration and
establishment for the
strategic enablement
of the organization in
its entirety.

« KI-Einbettungin Prozesse und
Dienstleistungen fordern

— Explorieren, bewerten, integrieren
« Kl-Kernvoraussetzungen schaffen

Seamless

(3) Organizational Enabling

— Daten, ClOUd optimization
_ _ _ and automation of (1) Core Capability Building
« Kl-bezogene Organisationsentwicklung ff{evriﬁif’p%iﬂiﬁi’ yrT—
vorantreiben and workllows. for the mitiation,

implementation, and
maintenance of AI
activities and applications.

— Partnerschaften
— Kompetenzentwicklung

Uba, C., Lewandowski, T., & Bohmann, T. (2023). The Al-based Transformation of Organizations:
The 3D-Model for Guiding Enterprise-wide Al Change. Proceedings HICSS
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——-> INSTANT-Reallabor fuir ChatBots ©

INSTANT
Zusammenarbeit Verstetigung in Praxis und Wissenschaft

» Systematische Fortentwicklung der bestehenden
Chatbot-Losungen bei den Unternehmenspartnern
» Konferenzpublikationen mit zentralen Ergebnissen

FORSCHUNG PRAXIS
Standards, Transfer und Kollaboration auf diversen
Leveln iteratec
» Evaluierung / Monitoring und Verbesserung Product Owner / Projektmanager
IT-Management und -Consulting
(ITMC) » Begleitung / Einfiihrung der unterschiedlichen
Chatbots (Konversations-)Designer
Wirtschaftsinformatik, Sozio-
Technische Systemgestaltung (WISTS) » Datentransferim Bereich NLP, z. B. Modelltraining /ML-
Engines Entwickler
Language Technology (LT) » Interaktionsgestaltung —z. B. im BotComposer

ML & Al Experten

Gemeinsame Zugange & Daten

A Betriebsrat, Cloud-Compliance (I T-Security, Datenschutz)




©
-~ DAS 3x3 DER CHATBOTS INSTANT

Handlungsempfehlungen aus dem INSTANT-Projekt

Design, Datenauswertung,
Interaktionsgestaltung & P Kollaborations- &
Umsetzu ng Kundenservicemitarbeiter Verbesseru ngsmogllch keiten

Neue Interaktions-
modelle & -prozesse
- Gemeinsame
Wertschopfung
- Entlastung &
Qualifizierung

Sprachbasierter Assistent

Interaktion

0/'
e"s”eistungserb"\“g““g

BSS
Beiersdorf Shared Services

iferatec OTm Planung & Initiierung




ChatGPT

ChatGPT ist nun Teil der Office-Anwendungen
: Microsoft bringt die Chatbot-
Der neue iPhone-Moment - g

ChatGPT und die Tech-Revolution Technologie von OpenAl ins Buro

— Finanzmarktwelt
Firmen wie OpenAl und Microsoft zeigen einen Weg zu

einem neuen Informationszeitalter. Wir erleben einen neuen
iPhone-Moment. — Handelsblatt

Job-Revolution durch ChatGPT

- t3n

Startseite > Politik

ChatGPT revolutioniert alles: ,,Diese
Menschen werden sich einen neuen Job

suchen miissen*
— Frankfurter Rundschau

Erstellt: 06.03.2023, 12:19 Uhr
Von: Max Miller
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Der iPhone-Moment der KI?

I | | |

Human-Level Human-Level
Intelligence Station Intelligence Station
AlL is arriving

4299 | §19¢

Hey look!

Quick learners

The speed at which artificial intelligence models master benchmarks and surpass human baselines
is accelerating. But they often fall short in the real world.

Benchmarks
MMIST (handwriting recognition) @ SQuAD 1.1 (reading comprehension)
@ Switchboard (speech recognition) @ SQuAD 2.0 (reading comprehension)

@ ImageNet (image recognition) @ GLUE (language understanding)
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https://waitbutwhy.com/2015/01/artificial-intelligence-revolution-2.html, The Economist based on academic sources

© 2023 Prof. Dr. Tilo Bhmann

Entwickung, Chancen, Risiken von ChatGPT 12



https://waitbutwhy.com/2015/01/artificial-intelligence-revolution-2.html

2023k engf, Chrahibe i3 dRisiaam von ChatGPT

PRE-2020

TEXT

CODE

IMAGES

VIDEO /
3D /
GAMING

Figure: Sequioa Capital, https://www.sequoiacap.com/article/generative-ai-a-creative-new-world/
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2020

Basic copy writing
First drafts

Multi-line generation

2022

Longer form
Second drafts

Longer form
Better accuracy

Art
Logos
Photography

First attempts at
3D/video models

Large model availability:

Mock-ups (product
design, architecture,
etc)

Basic / first draft

videos and 3D files Second drafts

. First attempts Almost there

. Ready for prime time

13

13



Ausleuchten von Chancen Generativer KI @ UHH

,Prompt-A-Thon ITMC SAIL — Service and Al Lab
» Einer der weltweit ersten = Ko-Kreation von Wissen zum produktiven
Prompt-A-Thons Einsatz von KI in Organisationen im House of

Computing and Data Science

= Ziel: Prompt-Strategien/
Prompt Engineering = Zusammenarbeit zu

= Kl-Transformation
= Generative Kl / Chatbots
= Kompetenzentwicklung

Prompt-Engineering: c
"Prompts" sind Texteingaben, die ein Sprachmodell auffordern, einen

spezifischen Text oder eine Antwort zu generieren. Das Prompt Engineering
bezieht sich auf Methoden zur Verbesserung dieser Eingaben, um dem
Modell eine klare Vorstellung davon zu geben, was es generieren soll.

EUTSCHES FORUM 2
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BACKUP
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Wir leiten die “Dienstleistungswende” ein, um die Wertschopfung der Zukunft zu
gestalten !

HIGH-TECH MEETS EUTSCHES FORUM
HIGH-TOUCH: IENSTLEISTUNGS ORSC

| o>

\riu. A

s -

e

ENTWICKLUNGSLINIEN, FORSCHUNGSFELDER UND
EMPFEHLUNGEN FUR DIE DIENSTLEISTUNGSFORSCHUNG

Positionspapier Grindungsveranstaltung im Rahmen des Kongresses lhre
www.dienstleistungsforschung.de “HighTech Meets High Touch” Nurnberg, 8.11. Mitwirkungsmdglichkeit !
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Das Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)?

Das Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)? etabliert einen regelmaRigen
Austausch liber neue Forschungsherausforderungen und zentrale
Forschungsergebnisse im Dialog von Wissenschaft und Praxis.

Mehr erfahren

POSITIONSPAPIER NEWSLETTER VIRTUELLE KONFERENZ
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Projekt “DL 2030" analysiert Trends, Themen und Kompetenzen — als
Basis nachhaltiger und innovationsorientierter Dienstleistungforschung

HIGH-TECH MEETS

> 500.000 Publikationen analysiert HIGH-TOUCH:

mit Machine Learning

Verfahren
c—T ;I &

590 Forderprojekte & g L
> 3 O HOChSCh u I en EMPFEHLU::::;?“R DI'E DIENSTLEISTUNGSFORSCHUNG

zusammengefasst in einem

Kompetenzradar

. . DL2030O

24 Interviews mit 2020

Forschung und Industrie _ _
www.dienstleistungsforschung.de
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4 Entwicklungslinien pragen die Wertschopfung der Zukunft — und fordern

Dienstleistungs- und Digitalisierungskompetenz ein

|V Blrgernaher & systemrelevanter
Dienstleistungsbranchen

\/

Forschungsfelder: Werte-

orientiert
Nutzung und e e e
Wirkung 5
>
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Digitale Innovation & Transformation
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