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Stimme mit Kopfchen

eit der legenddren Telefon-Band-

auskunft ,Kein Anschluss unter die-

ser Nummer® sind uns Sprachfunk-
tionen von Maschinen ldngst vertraut.
Inzwischen sind sprechféhige Systeme im
Einsatz, die Sprache in akustischer und
geschriebener Form aufnehmen. Sie ver-
stehen und analysieren, leiten sinnvolle
Antworten ab und kénnen diese akustisch
oder schriftlich an den Gesprachspartner
iibermitteln. Derartige Chatbots finden
in einer Vielzahl von Anwendungen vor
allem der Kundenkommunikation wach-
sende Verbreitung.

Chatbots sind attraktiv, wo es um
die Automatisierung von Kommunika-
tionsprozessen geht — beispielsweise im
IT-Backoffice, im Finanz- und Human-
Resources-Bereich und nicht zuletzt bei
der Kundenbetreuung. Sie sind letztlich
Computerprogramme, die mittels Kiinst-
licher Intelligenz Sprache verarbeiten und
Nachrichten analysieren. Gefiittert mit

Experten

,Ein GroBteil der einge-
henden Kundenanfragen
sind Standardanfragen.

Ein integrierter Chatbot, der
diese automatisch beant-
wortet, leistet Mehrwert.”

Alf Tomalla, Geschaftsfihrer Digital
Solutions Aareon Deutschland

,Bots kommunizieren heute
schon selbststandig. Bei
einem Schaden benachrich-

tigen sie unkompliziert die
passenden Handwerker.”

Susanne Vieker, Mitglied der
Geschaftsfihrung und Prokuristin bei
Haufe-Lexware Real Estate

dem fiir die jeweilige Aufgabe relevanten
Know-how, werden sie zu virtuellen As-
sistenten. Diese bearbeiten Routineanfra-
gen wie Méangelmeldungen, Adress- und
Kontodnderungen oder Terminierungen
mit automatisierten Antworten, leiten
Wiinsche weiter und Aktionen ein.

Chatbots wickeln
kommunikativ komplette
Prozessketten ab

Die Immobilien- und Wohnungs-
wirtschaft kann ganz besonders von die-
sen digitalen Kommunikationssystemen
profitieren. Verwalter, Vermieter, Mieter
und Dienstleister sind hier auf vielfiltige
Weise durch Kommunikationsprozesse
miteinander verflochten, die zahlreiche
standardisierbare Elemente enthalten,
welche sich gut fiir die Nutzung von Chat-

,Komplexere Dienstleistungen
konnen in Bots integriert wer-
den. Diese werden weit Uber
die derzeitigen Ticketsystem-
funktionen hinausgehen.”

Till Eichenauer, Leiter des Teams Di-
gitale Transformation & Innovation bei
der Wisag Facility Service Holding

bots eignen. Mit ihnen lassen sich diese
Prozesse vereinfachen und beschleunigen.
Chatbots als virtuelle Assistenten kénnen
per Sprach- oder Textkommunikation
komplette Prozessketten abwickeln. Das
gilt beispielsweise fiir das Platzieren von
Angeboten auf Mieterborsen, die Beauf-
tragung von Handwerksbetrieben oder
Maklern. Auch die Abrechnung von Ne-
benkosten, die Ausfertigung von Miet-
vertragen, Buchungsvorgiange sowie die
Terminierung von Besichtigungen schafft
der digitale Assistent bereits. Dass eine
Automatisierung dieser Vorgange ein ho-
hes Effizienzsteigerungspotenzial birgt,

,Die Suchmaske von Immobi-
lienscout24 kann ich natirlich
durch Chatbots ersetzen. Ist
es dagegen sinnvoll, etwas
abzulésen, das sich als gut
und nitzlich erwiesen hat?”
Jens Kramer, CEO von Promos consult
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Kl-unterstitzte Chatbots verbreiten sich auch auf dem Immobilienmarkt. Geftttert mit rele-
vantem Know-how, werden sie zu virtuellen Assistenten. Sie kdnnen bereits Routineanfragen
mit automatisierten Antworten bearbeiten, Winsche weitergeben und Aktionen einleiten.

bestitigt Alf Tomalla, Geschiftsfithrer
Digital Solutions bei Aareon Deutsch-
land: ,Nach Kundenportalen und Apps
sind Chatbots der nachste logische Schritt.
Ein Grofiteil der eingehenden Kunden-
anfragen sind Standardanfragen. Ein in-
tegrierter Chatbot, der diese automatisch
beantwortet, leistet Mehrwert. Der Kunde
erhdlt schnell eine Antwort. Das entlastet
die Mitarbeiter von Routineaufgaben. Sie
kénnen sich intensiver um komplexere
Anliegen kiilmmern.“

Susanne Vieker, Mitglied der Ge-
schiftsfithrung und Prokuristin bei Haufe-
Lexware Real Estate, sieht die Branche beim
Einsatz dieser Technologie noch im Riick-
stand: ,,Aktuell wird die Bot-Technologie
von Wohnungsunternehmen und Verwal-
tern nur punktuell genutzt. Dabei ist sie
durchaus sinnvoll: Die mittlerweile ziem-
lich ausgereiften Sprach- oder Textroboter
konnen das Service-Angebot an die Mieter
entscheidend verbessern. Im Gegensatz

zum menschlichen Pendant sind sie rund
um die Uhr erreichbar. Das ist natiirlich
nicht nur positiv fiir die Mieter, sondern
auch fiir das Unternehmen selbst.*

Ganz entscheidend fiir den Effizi-
enzgewinn, den Chatbots ermdéglichen,
ist der Faktor Kiinstliche Intelligenz. Till
Eichenauer, Leiter des Teams Digitale
Transformation & Innovation bei der
Wisag Facility Service Holding, betont die
Zukunftsorientierung des firmeneigenen
Botsystems Ellie, das im Gebaudemanage-
ment von Biiro- und Wohnimmobilien
eingesetzt wird: ,, Derzeit ist Ellie eine lei-
stungsfahige 24/7-Assistenzkraft, die Pro-
zesse kategorisiert und automatisierte Lo-
sungsschritte fiir aktuelle Anforderungen
einleitet oder selbststindig durchfiihrt.
Die Fihigkeit zum maschinellen Lernen
macht dabei jede Interaktion wertvoll. De-
ren Analyse trigt dazu bei, den Service ste-
tig zu verbessern — insbesondere dadurch,
dass sich das jeweilige Anliegen der Mieter

immer schneller und genauer erkennen
lasst, auch wenn diese keine Fachbegriffe
kennen. Prinzipiell bietet Kiinstliche In-
telligenz im Umfeld des Kundenkontakts
vielféltige Moglichkeiten, die langst noch
nicht ausgeschopft sind.“

Hilfreich ist oft eine
Art sprachgesteuerter
Pfortner

Nun ist es ja nicht so, dass jedes als
Speerspitze der Digitalisierung verkaufte
IT-System tiberall und immer einen tiber-
bordenden Segen garantiert. Jeder poten-
zielle Chatbot- Anwender wird sich daher
zunichst die Frage stellen, in welchen
Wertschopfungsprozessen im Unterneh-
men der Einsatz sinnvoll — sprich beson-
ders profitabel - ist. Jens Kramer, CEO
von Promos consult: ,,Ich muss nichts »

,In naher Zukunft wird
es moglich sein, dass
Systeme auf individuelle
Anfragen von Mietern
reagieren kénnen.”

Christian Westphal,
CEO von Crem Solutions

,Bevor wir Chatbots im
operativen Geschaft einsetzen
konnten, haben wir unsere
Prozesse und internen Ab-
ldufe vollstandig digitalisiert.”

Tristan Hinseler,
Pressesprecher der Vonovia

Systems

,Eine Unterhaltung mit
dem Chatbot per Computer
auf einer Webseite kann

nahtlos auf ein Mobiltelefon
Ubertragen werden.”

Matthias Miinch, Regional Manager
fur den D-A-CH-Bereich bei Yardi

,Beim Thema Chatbot haben
wir schnell festgestellt,

dass diese die Bediirfnisse -
insbesondere in Sachen
Preis/Leistung - nicht beson-
ders gut abbilden kénnen.”

Benjamin Rheinheimer, Senior
Marketing Manager bei Allthings
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durch eine KI ersetzen, das in der Praxis
gut funktioniert. Insbesondere Gelegen-
heitsnutzern féllt es jedoch haufig schwer,
sich in neuen Anwendungen auf Anhieb
zurechtzufinden. Hier ist es sinnvoll, eine
KT als eine Art sprachgesteuerten Pfortner
zwischenzuschalten. Ich teile meine Frage
iiber Sprache mit und erhalte eine gespro-
chene Antwort, um eine Orientierung in
der Fiille von Funktionen zu erhalten.
Ein weiterer Anwendungsbereich ist die
KI-gestiitzte Verifizierung von Nutzern.
Eine deutliche Unterstiitzungsmoglichkeit
durch KI erwarten wir zudem im Bereich
von Entscheidungsprozessen.*

Fiir die meisten Botsysteme im Ein-
satz sind solche Funktionalititen aller-
dings noch Zukunftsmusik. Doch es gibt

immerhin einige Funktionen, die sich be-
reits etabliert haben, wie auch Christian
Westphal, CEO von Crem Solutions, an-
merkt: ,Mieter konnen heute Schadens-
meldungen online absetzen und erhalten
automatisierte Infos {iber Fortgang und
Abschluss der Mafinahme.

Effizienzgewinne sind
der Beschleuniger
fir einen Bot-Einsatz

Die einzelnen Unternehmen der
Branche nutzen Chatbots in ganz unter-
schiedlichem Ausmafl. Logischerweise
leisten sich grofle Unternehmen, fiir die

sich Effizienzgewinne zu erheblichen
Betrdgen summieren konnen, schneller
einen virtuellen Assistenten als kleinere
Betriebe. Nicht zu unterschitzen ist auch,
dass als Vorarbeit fiir die Nutzung der
Technologie ein kritischer Blick auf die
unternehmenseigenen Prozesse nottut.
Wer in einer fest verankerten, auf Papier-
dokumenten basierenden Prozesswelt lebt
und diese Prozesse nicht fit fiir die Digita-
lisierung macht, wird von Chatbots wenig
profitieren. Tristan Hinseler, Pressespre-
cher der Vonovia, schildert das Vorgehen
seines Unternehmens so: ,,Uber unsere
Chatbots werden beispielsweise Besich-
tigungstermine gebucht oder es werden
konkrete Fragen rund um das laufende
Mietverhiltnis platziert.*




NI'S

Die urspriinglich noch rudimentiren
Chatbot-Fahigkeiten werden permanent
verbessert. Heute lassen sie sich von so
gut wie jedem Endgerit aus nutzen, und
die Assistenten konnen Sprache in Text
umwandeln und umgekehrt. Und es gibt
auch die Moglichkeit, das Gerét mitten
im Prozess zu wechseln, wie Matthias
Miinch, Regional Manager fiir den D-A-
CH-Bereich bei Yardi Systems, erldutert:
»Eine Unterhaltung mit dem Chatbot per
Computer auf einer Webseite kann naht-
los auf ein Mobiltelefon iibertragen wer-
den. Dies kommt dem Kunden zugute, der
sich weiterhin verbunden und unterstiitzt
fithlt. Und auch die Organisation, mit der
er zusammenarbeitet, verfolgt das Enga-
gement weiterhin ohne Briiche.“
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Mit wachsender Nutzungserfahrung
diirfte auch bei den Kunden der Branche
die noch verbreitete Zuriickhaltung beim
Umgang mit den sprechenden Maschinen
abnehmen. Zur Annahme der Technolo-
gie bei Vonovia-Nutzern erkldrt Tristan
Hinseler: ,Die Akzeptanz der Chatbots
hingt stark von der Komplexitit ab. Bei
einfacheren Themen, die komplett im
Self-Service gelost werden konnen, ist der
Chatbot ein gern genutzter Kanal. Je indi-
vidueller und komplexer der Sachverhalt
wird, desto geringer ist die Akzeptanz.*

Eine eigene Alternative zum Bot ver-
folgt deshalb Allthings mit einem speziell
entwickelten intelligenten Webformu-
lar. Mit einer Folge von Klicks auf Bild-
elemente kann der Nutzer sein Anliegen

kategorisieren und mit fallspezifischen
Zusatzangaben anreichern. Benjamin
Rheinheimer, Senior Marketing Manager
bei Allthings, zu Motivation und Akzep-
tanz dieser Bot-Alternative: ,,Chatbots
konnten Bediirfnisse — insbesondere in
Sachen Preis/Leistung — nicht besonders
gut abbilden. Aus diesem Grund haben
wir eine smarte Webform entwickelt. Die
entfernte Verwandtschaft mit Computer-
spielerfahrung sorgt fiir einen gewissen
Spafifaktor, den ein Bot nicht bietet.“
Hinsichtlich der Digitalisierung der
Prozesse in der Wohnungswirtschaft gilt
also auch: Es muss nicht immer Chatbot
sein. «

Dr. Hans-Dieter Radecke, Tiefenbach




