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Mck- und
Ausblick mit

Riidiger Bohn

Vor einen Jahr (bernahm Ridiger Bohn den
Chefposten bei Enghouse Interactive. Von einem
der fiilhrenden Call- und Contactcenter-Soft-
warehersteller kann man durchaus richtungs-
weisende Ideeén u)n"d&'“A[J'ssagen' erwarten und so
nahmen wir ihn quasi in die Mangel, um ihm zu
den aktuellen Trends mal auf den Zahn zu fiihlen.
Manometer, gut pariert hat er, der Herr Bohn!
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SQUT: Ihr erstes Jahr als Managing Director bei Eng-
house ist voriiber - wie lauft’s, was hat sich so getan?
R. Bohn: Riickblickend muss ich sagen, dass die ersten
paar Monate schon recht spannend und aufregend wa-

ren. Aber in sehr positiver Hinsicht! Von meinen neuen

Kollegen bin ich wirklich gut aufgenommen worden,

sodass wir quasi sofort handlungsfihig und ergebnis-
orientiert durchstarten konnten. Wie Sie wissen, ist un-
sere Region in Zentraleuropa
Anfang des letzten Jahres um
Benelux und Frankreich er-
weitert worden, was nicht zu-
letzt wegen unterschiedlicher
Kulturen und Sprachbarrieren
eine Herausforderung darstellt. Trotzdem konnten wir

das zum Teil dezentrale Organisationsgeriist iiberwin-

SQUT: Eine Sache hat sich jedenfalls nicht verandert:
Enghouse setzt nach wie vor auf indirekten Vertrieb.
Warum?
R. Bohn: Wir sind Softwarehersteller und unser Pro-
duktportfolio hat eine hohe Reichweite, wie es auch
die gerade dargestellte Bandbreite unserer Kunden
zeigt. Dies ist nicht zuletzt auf die Kompetenz unse-
rer Service-Teams zuriickzufiihren, die gemeinsam
mit einem breit aufgestellten
Netzwerk an spezialisierten
Partnern fiir kompetenten

und zuverldssigen Service
sorgen. Das ist die Basis un-
seres  Erfolgsgeheimnisses.
Denn Enghouse bietet sehr unterschiedliche Typen von

Kommunikationslosungen im Contactcenter-Umfeld.
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grative Losungen, die einen Cloud-Ansatz derzeit noch
nicht zulassen.

Wir von Enghouse bemithen uns um die Akzeptanz
der Kunden in puncto Cloud-Einsatz, indem wir Vor-
teile, Nutzwert und Flexibilitat in der Praxis aufzeigen.
So kénnen Nutzer die Kommunikationslosungen von
Enghouse je nach Wunsch On-Premises oder aus der
Cloud beziehen. Gemeinsam mit unserem Partnernetz-
werk garantieren wir einen problemlosen und sicheren
Wechsel in die Cloud, ohne dass der Anwender auf sei-
ne gewohnten Funktionalitdten

verzichten miisste. Praxislosun-

gen zeigen wir ibrigens auf der

CCW in Berlin.

SQUT: Und wie sieht es mit kiinstlicher Intelligenz
im Kundendialog aus - sind Softwarehersteller hier
eher Treiber oder Bremser? Wie steht Enghouse
dazu?

R. Bohn: Wir sehen den sinnvollen Einsatz von kiinst-

licher Intelligenz als elementar. Folgerichtig erweitern

kiinstlichen Intelligenz. Deshalb kooperieren wir die-
sem Bereich mit namhaften und fithrenden Herstel-
lern und Entwicklern wie z.B. der Pidas AG oder IBM
- Stichwort Watson. Enghouse bietet entsprechende
Schnittstellen und offene Plattformen, um kiinstliche
Intelligenz in die eigenen Contactcenter-Losungen zu
integrieren.

SQUT: Und wann binden ACD-Hersteller Sprach-
assistenten wie Alexa in den Kundendialog ein?
Gibt’s da vielleicht schon Use
Cases?
R. Bohn: Diesbeziiglich gibt es
bereits Ansitze. Denken Sie an
die unterschiedlichen Selfser-
vices fiir Kunden, die an Informationen mit eher gene-
rellem Charakter interessiert sind. Enghouse-Studien
haben gezeigt, dass Kunden einen Service dieser Art
schitzen, weil er schnell, zeit- und ortsunabhingig
funktioniert. Andererseits werden Agenten und Servi-
cemitarbeiter entlastet, sie haben méﬁu ﬁelt wirklich
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de Enterprise-Strukturen integrieren. Fiir kleinere und
mittelstindische Unternehmen ist unsere neue Kom-
munikationslésung EICC prédestiniert. Eine Out-of-
the-box-Losung, die sofort einsatzbereit ist und daher
besonders gut fiir KMUs geeignet ist. Ubrigens: Dienst-
leister, die schon nicht mehr

Mittelstandler aber auch noch

nicht Groflunternehmen sind,

werden von uns in Bezug auf

die praktische Umsetzung ihrer

Anspriiche individuell beraten

und wir erarbeiten anschlieflend entsprechende Losun-
gen. Wie gesagt, Enghouse ist ein branchenunabhan-
giger Losungsanbieter fiir kleine und mittelstdndische
Unternehmen bis hin zu Konzernen.

Was die zweite Frage betrifft: Softwarehersteller verdie-
nen Geld mit Lizenzen und Maintenance. Professional
Services sind ein Zusatzgeschift und sollten auf die

Partnerunterstiitzung abzielen.
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SQUT: Der Fachkrdftemangel macht derzeit vor nie-
mandem halt, auch Enghouse fahrt aktuell Recru-
iting-Kampagnen. Wie wichtig ist es in diesem Zu-
sammenhang fiir einen Softwarehersteller, dass alle
morgens in ein Biiro fahren vs.,Work From Home"?
R. Bohn: Gerade fiir Soft-
warehersteller ist es eminent
wichtig, dass das Teambuilding
reibungslos funktioniert. Hier-
zu bietet natiirlich die person-
liche Interaktion in der Firma
Gelegenbheit, aber auch das Homeofice hat in unserem
heutigen Arbeitsalltag durchaus seinen Platz und seine
Berechtigung. In meiner Zeit bei Cisco habe ich gelernt,
dass moderne Kollaborationsplattformen hervorra-
gende Moglichkeiten in puncto Zusammenarbeit und
Teambuilding bieten.
Das Recruitung wird allerdings anspruchsvoller. Denn
die gesuchten Fachkrifte mit den jeweils entsprechen-
den Kompetenzen stehen am Markt nicht immer zur
Verfiigung. Das ist in vielen Branchen heute bereits
Alltag. Also miissen sie intern ausgebilde

house investiert in die Ausbildung un

Beitrag zur Linderung des Fachkréftemangels. Das al-
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Nutzwert der jeweiligen Losung. Wir bieten die techni-

sche Plattform fiir jeden gewiinschten Einsatzbereich -

entscheiden muss dann letztlich der Anwender.

SQUT: Und zehn Jahre weiter: Was

verkauft ein ACD-Hersteller im Jahre

2030 - Telematik im Tesla oder wei-

terhin brav Callcenter-Software?

R. Bohn: Enghouse ist ein Software-

Hersteller. Und was die ACD betrifft - das ist und bleibt
die wichtigste Applikation im Kundenservice. Vielleicht
hat sie in zehn Jahren einen anderen Namen, wie auch
immer. Aber nur diese Applikation weif} tiber alle Ka-
ndle und wer mit welchen Skills wann und wo zur Ver-
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SQUT: Wenn CCW-Besuche och
Fragen haben, wo kénnen diese Sie ant

R. Bohn: Gerne an unserem Stand a-uf

der CCW in Halle 2, B23/B25. Inter-
essenten melden sich am besten per
E-Mail an unter vertrieb@enghouse.
com. Ich freue mich aber auch auf Be-
sucher meines Vortrages ,,Alles nur ge-
CLOUD Ich gebe einen Ausblick auf die Entwicklung
der Cloud-Technologie und wie sie sich im Contactcen-
ter-Umfeld in rasantem Tempo weiterentwickeln und

zunehmend unverzichtbar werden wird.

im CCW-Messeforum:

19. Februar um 14.30 Uhr in Halle 2
20. Februar um 15.00 Uhr in Halle 3

Riidiger Bohn

Riidiger Bohn ist seit Anfang 2018 Managing Director bei Enghouse Interactive. In seiner

Position verantwortet der Sales- und Customer-Care-Spezialist die Regionen DACH, Bene-
lux und Frankreich. Bohn will den Partnervertrieb weiter starken und Enghouse langfristig
sowohl bei Cloud- als auch bei On-Premises-Losungen als Key Player fiir Customer-Expe-

rience-Losungen etablieren.
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