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Das rasche Voranschreiten der Fdhigkeiten der Kiinstlichen Intelligenz
stellt dem im Bereich der Immobilienverwaltung tdtigen Unternehmen
Golog die Frage, ob sich ein First-Level-Support per Telefon auch durch
Kiinstliche Intelligenz bewerkstelligen ldsst. Im Rahmen dieser Arbeit
wird nun ein System aus verschiedenen Teilkomponenten erstellt, um
zu erkunden, in welchem Umfang ein solches System mit dem aktuellen
Stand der Technik aussehen konnte.

Einfiihrung

Unternehmen benotigen viele Ressourcen, um die
stetig wachsenden Erwartungen von Kunden erfiillen
zu kénnen und deren Anliegen zeitnah zu verarbeiten.
Eine der wichtigsten Schnittstellen zum Kunden, stellt
hierbei der First-Level-Support dar, welcher generell
Anfragen verarbeiten muss. Dadurch entstehen Kos-
ten welche mit der heutigen Technologie moglicher-
weise mitigiert werden kénnten.

Projektziel

Das Ziel dieser Arbeit war zu untersuchen, ob mit
dem aktuellen Stand der Technik ein Telefonsupport
mithilfe von Kiinstlicher Intelligenz aufgebaut werden
kann. Besonderer Wert wird auf die Anforderungen
gelegt, die sowohl durch den schweizerdeutschen
Sprachgebrauch als auch durch die branchenspezi-
fischen Herausforderungen der Immobilienwirtschaft
entstehen.

Resultate

Als eine der Komponenten wurde ein Bewertungssys-
tem zur Validierung von Benutzeranfragen implemen-
tiert, um unvollstdndige Anfragen erkennen zu kén-
nen. Damit ein Dialog mit dem Anrufer gefiihrt werden
kann, wurde als weitere Komponente ein Konversa-
tionsagent aufgesetzt, welcher den Kunden dabei
unterstitzen soll, sein Anliegen zu schildern. Um dem
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Kunden die Méglichkeit zu bieten, sein Anliegen auf
Schweizerdeutsch darzubringen, wurde das Modell
Whisper verwendet, welches mit einer Genauigkeit
von 85% ein zuverldssiges Resultat bei der Transkrip-
tion ins Hochdeutsche erzielen kann. Des Weiteren
konnte mithilfe eines bestehenden Modells der Text
zu einer Audiodatei konvertiert werden, welche dem
Kunden dann abgespielt wird, um ihm ein méglichst
realistisches Erlebnis zu bieten.

Fazit

Als Ergebnis kann festgehalten werden, dass die
Umsetzung mit dem aktuellen Stand der Technik defi-
nitiv moglich und funktional ist, auch ohne kommer-
zielle Ldsungen zu integrieren.

Es konnte sich im Segment der Immobilienverwaltung
als sinnvolle Option etablieren, auf einen solchen
First-Level-Support zu setzen.
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