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Fluch oder Segen im Service Excellence 



Wer hat nun Recht?!
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GenAI ïDAS Thema, auch bei CEOs



éwenn ChatGPT anfªngt zu spinnené
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GPT declared Haaland dead



éauf der anderen Seite beeindruckende Leistungené



éund dann die Sache mit der Wahrheité.



Wo sind die hübschen schlanken Schweizer? ;-) 
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The GenAI fight goes oné
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éGenAI, the hype is on!

Development of AI 
skillson LinkedIn



Wªhrend die Ătraditionelle KIñ den Fokus auf der 
Analyse von Daten hat, generiert die Generative KI 
Daten und Inhalte



Generative AI impact on potential corporate use cases

Source: McKinsey, 2023



Generative AI speed up Knowledge Worker by 25% and 
make them faster by 40%



GenAI- Praxisbeispiele



Financial 
Services

Retail
Media/ 

Entertainment

Manufacturing Utilities Utilities
Value Chain/ Functions

Verticals

Alle Industrien können von GenAI profitieren 

Management

Marketing Sales

E-Commerce After Sales/ Service

HR/ Training Category Management

Procurement 

Legal

IT

Knowledge Management

Admin/ Communication

Market Research/ Insights



Management

Marketing Sales

E-Commerce After Sales/ Service

HR/ Training Category Management

GenAI kann die gesamte Wertschöpfungskette im Retail/ 

FMCG unterstützen

Procurement 

Legal

IT

Knowledge Management

Admin/ Communication

Market Research/ Insights

Strategic advice (Co-Pilot), SWOT-.ƻǘΣ bŜǿ .ǳǎƛƴŜǎǎ hǇǇƻǊǘǳƴƛǘƛŜǎκ aƻŘŜƭǎΣ Χ

Content Production, Hyper 
Personalization, Engagement (Bots), 
!ǳǘƻƳŀǘŜŘ /ŀƳǇŀƛƎƴƛƴƎΧ

24/7/365 Service (Bots), 
Personalization, Q&A, Automated 

/ŀƳǇŀƛƎƴƛƴƎΧ

RFP Creation, Supplier Negotiations, 
¢ŀƛƭƻǊŜŘ ±ŜƴŘƻǊ /ƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴΣ ΦΧ

Product Description, 
Recommendation, Virtual Shopping 

!ǎǎƛǎǘŀƴǘΣ Χ

Sales Bot, Lead Generation and 
Classification, Automated 

/ŀƳǇŀƛƎƴƛƴƎΧ

Contract Approval/ Generation, 
5ǊŀŦǘƛƴƎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΣ ΦΧ

Personalized Training and Onboarding, 
Job Descriptions, ..

Category Recommendation,  Pricing 
Optimization, ...

Code Generation, Code Translation, 
Code Approval,...

Knowledge Co-Pilot, Generation/ Enrichment of Knowledge Graphs, ...

E-Mail Generation/ Sorting, Meeting Summarization, Action Follow-up/ Scheduling 

Automated Market Research, Customer Insights, Store/ Shop Optimization



AWARENESS/ CUSTOMER ACQUISITIONPRE-SALES AFTER SALES

HumanChatGPT HumanChatGPT ChatGPT Human

DALL-E Human DALL-E Human

Job Header ApplicationResponse

HumanChatGPT HumanChatGPT

ChatGPT & Co dominieren die Customer Journey



SWOT-Bot for management decisions

ÁTuned language model based on 

DeBERTa(Decoding-enhanced 

BERT with disentangled 

attention).

ÁSummariesare created using this 

knowledge with GPT-3. 

ÁThe support of the language 

models saved an average of 310 

minutes in the creation of the 

final SWOT analyses.



GPT-4 for optimization of E-Commerce

Products Customer 
Reviews

Images Competitor Questions

Product
Description 

(new)

Product 
Description 

(Optimization)

Product Category 
(new)

Product 
Category 

(Optimization)

Tasks:
Å Generation of category texts
Å Product text generation

Business Benefits:
Å Efficiency / cost benefits
Å 83% savings
Å Increase Conversion Rate by 8%

Quality:
Å Quality assured
Å Domain optimized
Å SEO optimized
Å Customer-centric
Å Personalization



Die Ofenfrische - Pizza, wie frisch aus dem Steinofen! 

Die Ofenfrische Salami sorgt für wahre Gaumenfreuden direkt in Ihrem 

Zuhause. Mit ihrem knusprig-lockeren Boden und dem leckeren Belag wird 

sie Ihren Geschmack sicher treffen. Mit saftiger Tomatensoße und 

herzhafter Salami reichlich belegt, ist sie ein wahrer Genuss. 

͝ Φ Entdeckt #DieOfenfrischeSalami, eure perfekte Pizza für unvergessliche 

Abende zu Hause! ј ♀ Knusprig-fluffiger Boden trifft auf hochwertigen Belag 

ðeinfach unwiderstehlich! 

“ Teilt eure Ofenfrische-Momente mit uns! 

#PizzaLovers#QualityMatters #OfenfrischeSalami

Die Ofenfrische ð

Pizza wie frisch gemacht. 

Die Ofenfrische Salami 

backt zuhause frisch hoch 

und überzeugt mit einem 

knusprig-lockeren Boden 

und köstlichem Belag. Sie 

ist reichhaltig belegt mit 

fruchtiger Tomatensoße 

und würziger Salami.

Die Ofenfrische - Pizza-Genuss auf höchstem Niveau ͝

Entdeckt die Ofenfrische Salami, eure neue Lieblingspizza für Zuhause! Die 

Kombination aus knusprig-fluffigem Boden und qualitativ hochwertigem Belag 

hebt euer Pizzaerlebnis auf ein ganz neues Level. Die sorgfältige Auswahl von 

fruchtiger Tomatensoße und aromatischer Salami garantiert ein authentisches 

Geschmackserlebnis

Product descriptions are creating customized and 
dynamically for different marketing and sales channels 
based on GPT-4

traditionell

familien

jung / urban



Generative AI for product visuals



GenAI für multi-modale Inhalte



Category-Manager as Co-Pilot ïinteractive evaluation 
of Store-Performance and Action Plan

Category

Manager

Customized actionDynamically generated 

Analyses and Insights
Indication of 

anomalies



Bot der Stadt Heidelberg (LLM-Lumio von Aleph Alpha)



GPT-4 + Knowledge Graph: New quality of 
Customer communication and interaction

Chatbot Pipeline:

Search & Retrieve ïAfter that 

generating answers

Zero Shotting

Few Shotting

+ additionall Knowledge via 

Knowledge Graph:

Fine-

Tuning

Domain 

Knowledge

+
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LLM als neuer smarter Mitarbeiter für
Unternehmen und Kunden



Smart Products with GenAI



GenAI als Co-Creator



GenAIfür den Customer Service



GenAI bietet umfangreiches, Ăneuesñ Potential f¿r den 

Customer Service: 10 Mega Booster

ÇCo-Pilot für den Service Mitarbeiter (zeigt zum Beispiel automatisch im Kunden-Dialog Lösungen 
auf)

ÇConversationalAssistance (weg vom einfachen Textbaustein-.ƻǘ Ȋǳ αŜŎƘǘŜƴά 5ƛŀƭƻƎŜƴύ
ÇNeue Formen des Self-Service (Kunde lädt Bild/ Video von einem Problem hoch. Das System 

erklärt wie es zu fixen ist)
ÇSmart Products/ PredictiveSupport: (Produkt erkennt eigenständig Fehler, behebt diese oder 

nimmt eigenständig Kontakt mit dem Service auf)
ÇKnowledge Base Creation/ Updation(z.B. automatischeErstellungvon FAQs)
ÇTraining New Customer Service Agents (KI kannKundendialogesimulierenund trainieren)
Çα!ǳǘƻƴƻƳŜά !ǳǘƻƳŀǘƛǎƛŜǊǳƴƎ όYL ŦǸƘǊǘ ŜƛƎŜƴǎǘŅƴŘƛƎΣ ǇǊƻ-aktiv Tasks und Prozesse aus)
ÇDigitale Service Repräsentanten (Celebrity, Branchen-Guru oder CEO als virtueller Service-

Mitarbeiter zum Kunden)
ÇMultilingual Support (AutomatischeÜbersetzungText/ Voice)
ÇNew Service Intelligence: Automatisierte, hybride und Dialogfähige Analysen/ Report 



Vorgehensmodelle



Mit System zum KI-Erfolg
AI BUSINESS CANVASAI USE CASE SOLUTION MATRIX



GenAI für GenAI Use CAses

Å Business (Mini) Cases

Å De-Aggregation komplexerer Business Tasks in 

kleinere Aktivitäten

Å Generativer AI tasks

Å Matching von Business Tasks mit (Generativen ) KI 

Bausteinen

Å Technology Requirements

Å Grobe Abschätzung technologischer Komplexität

und Anforderungen (Datenschnittstellen / 

Integration)

Å Ethical Considerations

ÅWichtige Aspekte bei der Nutzung bestehender

Daten / De -Biasing bei generierten Daten



Von GPT zum eigenen LLM

33

Zero-Shot 

Prompts
Few-Shot

Prompts

One-Shot

Prompts

Prompt Engineering

Retrieval-Augmented

Knowledge-Injection

Å Vector Database

Å Knowledge Graph

Fine-Tuning 

Å Model Training

Å RLHF

Accuracy/

Quality

Effort/ 

Complexity

Small Base Model

Big Base Model

Customization/ 

Adaption 

Own Model 

Å Pretrained

Å Individual Crawl/ 

Data Sources



Zero-Shot 

Prompts
Few-Shot

Prompts

One-Shot

Prompts

Prompt Engineering

Retrieval-Augmented

Knowledge-Injection

Å Embeddings

Å Vector Database

Å Knowledge Graph

Fine-Tuning 

Å Model Training

Å RLHF

Accuracy/

Quality

Effort

Small Base Model

Big Base Model

Customization/ 

Cost 

Own Model 

Å Pretrained

Å Individual Crawl/ 

Data Sources

Frontier Models:

Å Proprietary:

Å Open Source: 

Å Hybrid: 

New LLMs:

Å Research: 

Å Country:

Å Industry:

Good overall package:

Å Quality

Å Costs (Training/Usage)

Å Customization

Å Controllability 

Å Data Protection

Task/ Domain Adaptation

100%



Change has never been this fast 
- it will never be this slow again



Foundation Model getting more and more analytical 

capabilities

Model immanent Reasoning
Chain-of-Thought (CoT) Prompting

Trained on analytical tasks
New analytical layer

ÇAttribution Modeling/ 
Marketing Mix Modeling
ÇPrediction of accidents, 

damages and risk
ÇCustomer and market analyses
ÇCompetitor Analyses
ÇCause-and-Effect-Analyses
ÇΧ



Auto-GPT tries to increase the autonomy of 
tasks and processesé.


