
 

Mit ihrer Softwarelösung Interaction Feed-
back rückt Interactive Intelligence die Kun-
denmeinung und -zufriedenheit in den Mit-
telpunkt. Das Produkt ermöglicht die auto-
matisierte Kundenbefragung sowie das Er-
kennen von Unzufriedenheit durch Sprach-
analyse und emotionale Bewertung. Das er-
klärte Ziel ist, die Kundschaft nicht durch
pauschale, breit gestreute Telefonaktionen zu
verärgern. Vielmehr werden gezielt nur die
Kunden angesprochen, die zuvor festgelegten
Kriterien entsprechen oder unzufrieden sind.
Dies erhöht automatisch die Resonanzrate
und hält die Kosten auf einem sehr niedrigen
Niveau. Das Produkt kann alleine und in
Verbindung mit anderen Customer Feedback
Management-Systemen eingesetzt werden.

Reaktionsfähig zu jeder Zeit

Durch das Interaction Feedback kann so-
wohl bei den Agent-Telefonaten als auch bei
der automatisierten Kundenbefragung die
Sprache des Kunden in Echtzeit untersucht
werden. Im Rahmen einer emotionalen Be-
wertung analysiert das System darüber hi-
naus den Tonfall des Anrufers und erkennt,

wenn die Stimme sehr emotional geprägt
ist. Stellt das System stärkere emotionale Re-
aktionen, Unzufriedenheit oder sogar Wut
fest, werden automatisch ein Supervisor oder
speziell ausgebildete Call Center-Mitarbeiter
alarmiert. Diese können in Echtzeit reagie-
ren, indem sie entweder das Gespräch mit-
hören, den Call Center-Mitarbeiter beraten,
den Anrufer nach Beendigung des Telefonats
zurückrufen oder das Gespräch direkt über-
nehmen. In Punkto Problemlösung ist das
revolutionär.

Die bedienerfreundliche Oberfläche des
Interaction Feedbacks steht dem Call Cen-
ter-Mitarbeiter wie ein Assistent zur Seite.
Dadurch kann der Agent ohne größeren
Aufwand und ohne jegliche Programmier-
kenntnisse eine Umfrage konzipieren. Er
kann eigene Fragen formulieren oder auf
vorgefertigte Fragen aus einer Datenbank
zurückgreifen. Anhand zuvor festgelegter
Kriterien, wie bspw. jeder zehnte Anrufer,
alle VIP-Kunden, Anrufe zu einem bestimm-
ten Thema etc., entscheidet die Software
selbstständig, ob dem Kunden vor Beginn
des Telefonats mit dem Agent die Beant-
wortung eines Fragebogens angeboten wird.

Die Rücklaufquote wird so erheblich gestei-
gert, bei möglichst schonendem Einsatz von
Ressourcen und geringem Kostenaufwand.
Call Center-Mitarbeiter müssen sich so nicht
mehr mit der Kundenbefragung beschäfti-
gen, was die Fehlerquote bei der Antwor-
ten-Dokumentation erheblich senkt.

Stimmt der Anrufer einer Befragung zu,
wird er automatisch nach dem Ende des Ge-
sprächs an das Sprachdialogsystem weiter-
geleitet. Interaction Feedback führt die Be-
fragung selbstständig durch, verarbeitet die
erhaltenen Informationen und bereitet diese
als Report auf. Wurden bei den bisherigen
Methoden meist die Ergebnisse der Befra-
gungen in allgemeinen Statistiken zusam-
mengefasst dargestellt, konzentriert sich das
Interaction Feedback in erster Linie auf die
konkreten Äußerungen, Bedürfnisse und
Beschwerden der Kunden. Durch das Auf-
zeichnen beider Telefonate ist erstmals ein
direkter Vergleich zwischen interner und ex-
terner Wahrnehmung von Kundenerwar-
tungen möglich. Erfahrungsgemäß können
sich die während eines Gespräches gesam-
melten Eindrücke sehr stark von denen wäh-
rend der Befragung unterscheiden.

In Zeiten weltweit stagnierender Märkte ist es enorm wichtig, jede Möglichkeit zu nutzen, um die Zu -
friedenheit der Kunden mit dem Service so zu verbessern, dass ein entscheidender Vorteil gegenüber dem
Wettbewerb erzielt werden kann. Was ist also naheliegender, als den Kunden direkt danach zu befragen?
Die Softwarelösung Interaction Feedback von Interactive Intelligence automatisiert die Kundenbefragung
und erkennt Unzufriedenheit durch Sprachanalyse und emotionale Bewertung in Echtzeit.
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SPECIAL: Automatisierung und Prozessoptimierung

Wie aus Kundenfeedback
ein Wettbewerbsvorteil wird

   

Regel-basierte Umfragen

• Eine intelligente Regellogik
sorgt dafür, welche Anrufe zur
Umfrage eingeladen werden:
– Häufigkeit (jeder xte Anruf)
– Max. Anzahl an Umfragen/Tag
– Anrufe einer Nummer (DNIS)/

Anrufe von einer Nummer
(ANI)

– Nach Arbeitsgruppe, Attribut
des Kunden oder chronologi-
schen Segmenten

Automatischer Transfer

• Anrufer werden automatisch zur
Umfrage weitergeleitet:
– Agent/Mitarbeiter ist weder

involviert noch sieht er, wann
eine Umfrage angestoßen
wird

• Agent/Mitarbeiter hat keinen
Einfluss, wer an der Umfrage
teilnimmt
– Keine Beeinflussung der Um-

frage 
– Sorgt für akkurate Ergebnisse

Benachrichtigung und Monitoring
in Echtzeit

• Echtzeitmonitoring durch den In-
teraction Supervisor:
– Monitoren aller Umfragen:

laufende, abgeschlossene,
fehlerhafte oder stagnierende

– Konfigurierbare Benachrichti-
gung, wenn Werte unterschrit-
ten werden

– Ermöglicht proaktives Eingrei-
fen im Bedarfsfall

Reporting

• Zahlreiche Reportingmöglichkei-
ten durch den Interaction Super-
visor:
– Umfrageergebnisse als Über-

sicht und detaillierte Informa-
tionen

– Externer (Umfrage-) und inter-
ner (Qualitäts-) Ergebnisab-
gleich

– Zufriedenheitsrangfolgen
nach Agent (User) 

– Laufende Entwicklung der Zu-
friedenheit

Bewährte Fragestellungen
und Design

• Keine Unsicherheit in Fragestel-
lung oder dem Design durch das
bewährte CFI-System „American
Customer Statisfaction Index“
(ACSI)

INTERACTION FEEDBACK SOFTWARE-FEATURES


