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Kl macht’s moglich:
Chatbots sind in der
Lage, menschendhn-
liche Gesprache zu
fihren und Anfragen
auf natiirliche Art
und Weise zu
beantworten.

ChatGPT ist gekommen,

um zu bleiben

Kinstliche Intelligenz - der Chatbot erobert

gerade weite Teile unserer Arbeitswelt.

Auch die Immobilienwirtschaft setzt sich mit
der neuen Technologie auseinander. Dabel

abnimmt. Wer monotone Bliroarbeit zu verrichten
hat, ist ebenfalls heilfroh, den besonders lastigen

stehen sich Neugier und Euphorie auf der
einen Seite und Skepsis sowie Zogern auf
der anderen Seite gegenuber.

Teil der Kl Uberlassen zu kdnnen.
Auch in der Immobilienwirtschaft wachst das
Interesse an ChatGPT und den Chancen, die sich

Von Susanne Osadnik - Foto: sdecoret/depositphoto

Kaum eine neue Technologie hat sich jemals so
schnell verbreitet wie ChatGPT. Binnen weniger
Wochen hat der Chatbot die Welt in euphorische
Anwender und skeptische Beobachter eingeteilt.
Aktuell durften diejenigen Uberwiegen, die aus-
probieren, wie die kinstliche Intelligenz (KI) so-
wohl ihre Erwerbsarbeit erleichtern als auch ihr
Privatleben bereichern kann. Taglich berichten
klassische und soziale Medienvon neuen Erkennt-
nissenund Erfahrungen. Studierende sind begeis-
tert, weilihnen ChatGPT lastige Seminararbeiten

damit fur die tagliche Arbeit er6ffnen konnten.
Vor allem die «jungen Wilden» der eher konser-
vativen Branche wollen wissen, ob es sich nurum
einen Hype handelt oder dauerhaft etabliert wer-
den kann. Wer ware da pradestinierter als ein
PropTech-Start-up, um auszuprobieren, wie sich
die neue Technologie zum eigenen Nutzen und zu
dem der Kundschaft einsetzen lasst?

Bei der Properti AG, einem erst vor dreieinhalb
Jahren gegriindeten Unternehmen, das sich zum
Ziel gesetzt hat, «die Immobilienbranche fir Kun-
den, Makler und Servicedienstleister zu transfor-
mieren», ist man entsprechend aufgeschlossen.
«ChatGPT ist ein hilfreiches Tool, das zur Verein-
fachung und Beschleunigung taglicher Arbeit
beitragen kann», berichtet Nicole Wieting-Kaelin,



Chief Marketing Officer bei Properti, aus eigener
Erfahrung. «Unter anderem konnen Executive
Summaries oder Zusammenfassungenvon Inhal-
ten nunmehrinwenigen Minuten verfasstwerden,
was fir mich eine erhebliche Zeitersparnis dar-
stellt.» Beim Verfassen von Exposés, beim Kor-
rekturlesen selbst verfasster Texte und beim
Herausfiltern der wichtigsten Punkte in einem
Beschrieb sei ChatGPT schonim Einsatz bei Pro-
perti —und zwar taglich. «Insbesondere repetiti-
ve Arbeiten, die schnell eintonig werden konnen,
aber dennoch notwendig sind, werden bei uns
schon heutzutage von der kiinstlichen Intelligenz
unterstitzt oder Ubernommen», so Wieting-
Kaelin. «Das spart Zeit und setzt Kapazitaten fur
andere Aufgaben frei.»

Ohne Kontrolle geht es nicht

Nach wievor seiaberdie eigene Expertise gefragt;
alles, was der Chatbot liefere, misse auf Richtig-
keit und Plausibilitat Uberprift werden. «Ohne
Kontrolle geht es nicht, wenn man Fehler vermei-
denund qualitativhohen Anspriichen gerecht wer-
denwill», sagtdie Marketingexpertin, fir die eines
langst klarist: «ChatGPT kann die Basisarbeitim
Birobereich genausorevolutionierenwie einst die
Robotik die Industriearbeit.»

Aufgeschlossen fir die neue Technologie ist man
auch bei ISS Schweiz, einem global agierenden
Anbieter fur Facility-Services, der allein in der
Schweiz mehrals 10.000 Gebaude managt - dar-
unter Bahnhdfe, Flughafen, Spitaler und Biros.
Immerhinist man bei ISS schon lange tUberzeugt,
dass Technologie und digitale Innovationen die
Facility-Management-Industrie nachhaltig beein-
flussen werden. Aus diesem Grund wurde 2017
das Living Innovation Lab ins Leben gerufen, wo
seitdem Know-how aus den Bereichen Sustaina-
bility/Nachhaltigkeit, Workplace-Management
und Property Technology zusammenkommen, um
kreative und effiziente Losungen fir den Arbeits-
platz von morgen zu schaffen. Dazu wird der ge-
samte Hauptsitzin Zirich von den Mitarbeitenden
als Labor genutzt, in dem auch ChatGPT derzeit
intensiv ausprobiert wird. «Wir alle testen eher
spielerisch aus, wie wir ChatGPT sinnvollim ope-
rativen Geschaft nutzen kdnnen», sagt Roger Gy-
gli, Leiter des Bereichs Digital Transformation bei
ISS. «Die Mitarbeitenden berichten mir regelmas-
sig, was sie bei der Anwendung von ChatGPT erlebt
haben, was sinnvoll war und was nicht. Unser bis-
heriges Fazit: Mal war die Anwendung sehr inspi-
rierend, mal war sie kompletter Blodsinn.»
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Helvetia: Liveexperiment mit ChatGPT Clara

Als weltweit erste borsenkotierte Versicherung nutzt Helvetia
seit diesem Frihjahr einen Service im direkten Kundenkontakt
auf der Basis der ChatGPT-Technologie von OpenAl - im Rah-
men eines Liveexperiments mit Clara, der digitalen Assistentin
von Helvetia. Claras neuer Chatbot-Service gibt Auskunft zu
Versicherungen, Vorsorge und Eigenheimbesitz. Dabei greift
die Software auf Webinhalte von Helvetia Schweiz zuriick - bei-
spielsweise auf Produkteseiten oder Ratgeberbeitrage.

Mit dem Experiment will die Versicherung das Potenzial von
Sprachmodellen wie ChatGPT ausloten und erfahren, wie Kun-
dinnen und Kunden entsprechende Services annehmen. Im
Vordergrund stehe dabei die in der Strategie Helvetia 20.25 de-
finierte Ambition, Massstabe bei der Kunden-Convenience und
beim Kundenzugang zu setzen, wie Jan Kundert, Leiter Kun-
den- und Marktmanagement und Mitglied der Geschaftsleitung
von Helvetia Schweiz, erklart: «Wir investieren laufend und auf
verschiedenen Ebenen in ein positives Kundenerlebnis. Des-
halb wollen wir erkennen, welchen Mehrwert kinstliche Intel-
ligenz unseren Kundinnen und Kunden bieten kann.»

Helvetia hat schon frih Chatbot-Services angeboten; sie gilt
dank ihrer digitalen Assistentin Clara als Branchenpionierin in
diesem Feld. Als OpenAl Anfang Marz die Programmier-
schnittstelle (API) zu ChatGPT verdffentlicht hat, habe man
umgehend mit internen Tests begonnen, sagt Achim Baum-
stark, CTO der Helvetia-Gruppe: «Fir uns ist klar, dass kiinstli-
che Intelligenz und insbesondere Sprachmodelle kiinftig eine
wichtige Kompetenz darstellen. Dementsprechend interessiert
sind wir, mit dieser Technologie schnellstmaoglich innerhalb ei-
ner klar definierten Testumgebung Erfahrungen zu sammeln.»
Begleitet wird das Experiment von der Hochschule Luzern, die
Helvetia auch bei der Auswertung der Resultate unterstitzen
wird. Dass es sich um ein Experiment handelt, ist in den Nut-
zungsbedingungen klar beschrieben. Helvetia teste gemein-
sam mit interessierten Kundinnen und Kunden die Maglichkei-
ten von kinstlicher Intelligenz, betont Projektleiter Florian
Nagele: «Der Chatbot ersetzt in keiner Weise ein individuelles
Beratungsgesprach mit einer Fachperson.» Wie es mit Clara
und ihren GPT-Fahigkeiten weitergeht, wird Helvetia nach Aus-
wertung der ersten Erkenntnisse entscheiden. (so)

Den Chatbot kann man unter
www.helvetia.ch/frag-clara testen.

Chatbot Clara
gibt Auskunft zu
Versicherungen,

Vorsorge und

© zVg

Eigenheimbesitz.
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Chatbot EMA fiir Gefliichtete

Informationen und geforderte Websites in deutscher Sprache
sind fur Geflichtete oftmals eine grosse Hirde. Der Ukraine-
Krieg und die steigende Zahlvon Schutzsuchenden - gréssten-
teils Frauen und Kinder und damit besonders vulnerable Per-
sonengruppen - stellen Behorden vor die Herausforderung,
eine grosse Anzahl von Gefliichteten innert nitzlicher Frist
unterzubringen und zu betreuen.

Gerade in den Bereichen Wohnen und Arbeiten steigt dadurch
das Risiko, dass Gefliichtete ausgebeutet werden. Damit Be-
troffene sich besser zurechtfinden, potenzielle Gefahrensitua-
tionen erkennen und einordnen sowie Falle von Ausbeutung
umgehend melden konnen, haben Forschende der ZHAW die
mehrsprachige Website Safety for Refugees mit einem regel-
gesteuerten Chatbot entwickelt: EMA, kurz fiir <kEmpowerment
Means All» (Ermachtigung bedeutet alles). Ziel dieses Bots ist
es, die zahlreichen, Uber verschiedene Quellen verteilten Infor-
mationen in Fachsprache auf eine nutzerzentrierte Weise ver-
fligbar zu machen, sprich dabei zu helfen, dass sich Geflich-
tete im organisationsiibergreifenden Zusammenspiel
verschiedenster Informations- und Beratungsangebote in den
Bereichen Wohnen und Arbeiten zurechtfinden. EMA triagiert
die Anfragen und bietet Antworten in den Sprachen Ukrainisch,
Russisch, Deutsch und Englisch.

Der Chatbot bearbeitet Themen rund um die Bereiche Arbeit
und Wohnen und ist begrenzt auf den Kanton Zirich und
Schutzsuchende mit Flichtlingsstatus S. «Diese réaumliche
und personelle Einschrankung liegt daran, dass es sich vor-
erst um ein Pilotprojekt handelt», sagt Projektleiterin Judith
Bihler vom ZHAW-Departement Soziale Arbeit. «Wir brauchen
eine Uberschaubare Komplexitat, um eine Losung zu entwi-
ckeln und um aus den Erfahrungen lernen zu konnen. Mit EMA
testen wir das erste minimal funktionsfahige Produkt und
hoffen aber, dass wir es auf weitere Kantone, weitere Themen-
felder und Aufenthaltsbewilligungsarten ausweiten kénnen.»
Die Interaktion mit dem EMA optimal zu gestalten, sei eine
grosse Herausforderung gewesen, berichtet der technische
Leiter des Projekts, Don Tuggener, von der School of Enginee-
ring: «Zentral war dabei immer, dass die Antworten in einen
spezifischen Kontext gehdren und nicht zweideutig ausfallen.»
Es galt, Missverstandnisse zu vermeiden und zu verhindern,
dass es zu kontextuell falschen Antworten kommen kann und
im schlimmsten Fall falschlicherweise eine Ausbeutungssitua-
tion nicht erkannt wird.» Darum hat sich das Projektteam ent-
schieden, einen Entscheidungsbaum zu entwickeln und die
Nutzer durch einen vorgefertigten Dialogfluss zu fiihren.
Unterstitzt wurde die Entwicklung von EMA mit einer Begleit-
gruppe von Praxisorganisationen und einer Gruppe von
Schutzsuchenden aus der Ukraine. Dazu gehorten die Fach-
organisation AOZ, die FIZ Fachstelle Frauenhandel und
Frauenmigration, der Verein Beratungs- und Schulungszen-
trum Menschenhandel und sexuelle Ausbeutung Act212, die
Schweizerische Flichtlingshilfe (SFH) und das Staatssekre-
tariat fir Migration (SEM). (bw)

«Es ist nicht perfekt»

Chancen sieht man bei ISS etwa im Bereich des
Kundenservices: Kunden kdnnten demnachst jen-
seits standardisierter Ablaufe, die nurein Ja oder
ein Nein erlaubten, ihre Anfragen freistellen und
zielgerichtete Antworten bekommen - dank der
Interpretationsfahigkeit von ChatGPT. Neben der
effizienten und zielgerichteten Arbeitsplanung der
Mitarbeitenden konnten auch IT-Programmierun-
gen vom Einsatz der Kl profitieren: Etwa beim
Auffindenvon Fehlerquellenbeineuen Programm-
applikationen. Und auch die lander- sowie sprach-
Ubergreifende Zusammenarbeit der ISS-Mitar-
beitenden kdnnte sich produktiver und schneller
als bislang gestalten.

Gleichwohlist mansichauch der Grenzenderneu-
en Technologie bewusst. Als Leiter des Innovation
Labs hat Gygliden Selbstversuch gewagt und den
Chatbot gefragt, ob er sich fir ein potenziell niitz-
liches Tool halte. Die Antwort: «Es kann als vir-
tueller Assistent verwendet werden, um Fragen
zu beantworten, Probleme zu l6sen oder Informa-
tionen bereitzustellen. Es kannauch als Werkzeug
fur Forschung, Bildung und sogar kreative Zwecke
eingesetzt werden. Es ist nicht perfekt und kann
nichtalle Probleme oder Fragen l6sen.» Und wich-
tig sei es, «sicherzustellen, das ChatGPT ethisch
und verantwortungsvoll eingesetzt wird» und
«nicht zurVerbreitung von Fehlinformationen oder
diskriminierenden Inhalten beitragt».

Dass ChatGPT die eigenen Schwachen erkennt,
zeigt laut Gyglidas Potenzial des Tools. «ChatGPT
ist gekommen, um zu bleiben», so der ISS-CDO.
«Aberder Menschwird immerim Mittelpunktdes
Geschehens stehen und muss die Informationen
auch selbst Gberprifen. Da es ein selbst lernen-
des System ist, wird die Validierung der Informa-
tion die grosse Herausforderung aller User sein.»

Der rechtliche Rahmen fehlt noch

Unmittelbar damit hangt die aus Experten- und
Nutzersicht bislang drangendste unbeantwortete
Frage zusammen: Woher stammen all die Infor-
mationen, die ChatGPT zu komplexen Texten ver-
arbeitet? «Wir kennen die Quellen (noch) nicht»,
sagt auch Nicole Wieting-Kaelin. «Und deshalb
mussen wir alle, die mit ChatGPT arbeiten, sehr
gewissenhaft mit den gelieferten Ergebnissen
umgehen.» Ob sich das Tool im Arbeitsalltag
durchsetzen werde, hdnge auch davon ab, «wie
schnelldie entsprechenden Behdrden Regularien
fur Datensicherheiterarbeiten und umsetzen», so
die CMO von Properti.

Auch fir Roger Gygli sind rechtliche Aspekte
Dreh- und Angelpunkt der kinftigen Arbeit mit
dem Chatbot: «Als global agierendes Unterneh-
men ist firunsbesonderswichtig, zuwissen, was



erlaubt ist und was nicht.» Grosse Fragezeichen
sieht er aktuell im Datenschutz und somit in der
Zulassung von ChatGPT in verschiedenen Lan-
dern: «Als internationales Unternehmen missen
wir uns fragen, ob wir grenziberschreitend Mit-
arbeitenden Uberhaupt Informationen, die aufdem
Bot basieren, zukommen lassen dirfen.»

«Gesunde Distanz«

Auch beim Immobiliendienstleister CBRE beob-
achtet man die Entwicklung mit Interesse, aber
auch mit «gesunder» Distanz - nicht zuletzt auf-
grund geltender Compliance-Vorschriften. «Ethik
und Integritat sind die Grundlage unserer Gover-
nance-Struktur», sagt David Schoch, Leiter Re-
search bei CBRE Schweiz. «Deshalb sind wir un-
seren Kunden, Aktionaren und Mitarbeitenden
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Ob sich der Bot fiir das Maklergeschaft eignet, ist
fir Schoch fraglich: «Der Kauf und Verkauf von
Immobilien ist ein lokales Geschaft und ein bis-
weilen sensibles Unterfangen, das auf gegensei-
tigem Vertrauen, spezifischen Marktkenntnissen
und situativen Sachverhalten basiert.»

Der CBRE-Researcher sieht daher nicht, dass Kl
im Kernbereich des Maklergeschafts Fuss fassen
wird. Alles andere werde sich zeigen. «Gehtesum
Standardschreiben, das Verfassen einfacherer
Berichte, die Validierung oder Programmierung
von Daten, konnte es in absehbarer Zeit durch
ChatGPT schon zu Arbeitserleichterungen kom-
men», sagt Schoch, der den Bot nach eigenem
Bekunden selbst noch nicht ausprobiert hat. «Es
ist zwar auch bei uns ein Thema, aber nichts, das
von heute auf morgen alles umkrempeln wird.» e

gegenulber zu dusserster Korrektheit verpflich-
tet.» ChatGPT findet bishe nur vereinzelt Zugang
beim weltweiten CBRE-Team. Die Firmenleitung
hat noch «viele Vorbehalte betreffend den Schutz
vertraulicher Informationen sowie die Datenqualitat
und -herkunft» und hat daher fir den Einsatz klare
interne Richtlinien aufgestellt. ChatGPT sowie an-
dere generative Kl sollen nur fir «kreative Inhalte»
verwendet werden und nicht fir Sachinformationen.
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Die Auswirkungen der kiinstlichen
Intelligenz auf den Immobilienmarkt
werden auch am Kongress The Big
Handshake diskutiert.

Immobilienmakler BETTERHOMES setzt auf
ChatGPT in seiner Makler- und Kundensoftware

Kiinstliche Intelligenz ist in aller Munde, ob Algorithmen
oder Machine-Learning-Technologien. Eins ist klar:

Sie wird auch den Immobiliensektor gerade in Bezug auf
Prozessoptimierung stark beeinflussen.

Auch fir Maklerunternehmen ist der Einsatz von kiinstlicher
Intelligenz erfolgversprechend, insbesondere fir die Pro-
zessoptimierung repetitiver Aufgaben. CEO und Griinder der
BETTERHOMES-Gruppe Cyrill Lanz meint: «Eingebunden
in unsere Makler- und Kundensoftware BETTERHOMES
Betternet® hilft uns ChatGPT, administrative Aufgaben von
Immobilienmakler*innen zu automatisieren, wie zum Bei-
spiel die Erstellung von qualitativ hochstehenden und ein-
heitlichen Immobilieninseraten und Dokumentationen bzw.
Exposés. Bei Tausenden von Immobilieninseraten in der
DACH-Region bedeutet dies fir BETTERHOMES eine ska-
lierbare Steigerung der Inseratequalitat. Zudem bleibt un-
seren Immobilienmakler*innen mehr Zeit, sich auf die
eigentliche Kernkompetenz zu konzentrieren: die Akquisition
neuer Vermittlungsauftrage inkl. Networking sowie in der
Folge die lokale Prasenz vor Ort mit der Durchfiihrung von
Besichtigungen, Verhandlungen sowie der Sicherstellung

des personlichen Service. Dies sind alles Aufgaben, die eine
hohe Sozialkompetenz erfordern und nicht digitalisiert wer-
den konnen. Genau deswegen setzt BETTERHOMES seit 2005
aufein hybrides Geschéaftsmodell zwischen Technologie und
lokaler Expertise.»
DergrossteNutzen,denChatGPTdenImmobilienmakler*innen
alsoverschafft, ist mehr Zeit fir die eigentlichen Kernaufga-
ben. Wenn auch schnell generiert, ist der Output von Chat-
GPT - zumindest mit aktueller Datenlage - noch mit Vorsicht
zugeniessen: Die Antworten sind stets kritisch zu Gberprifen
und mit dem Wissen und den Informationen aus den eigenen
Erfahrungen anzureichern.

Kontakt

betterhomes

BETTERHOMES
infoldbetterhomes-international.com
www.betterhomes-international.com



