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Das digitale Ökosystem „DEEP“ 
rückt das Kundenerlebnis 
ins Zentrum

V 
or allen Dingen Mittelständler 
haben immer noch Schwierigkei-

ten, die über Jahrzehnte gepflegte Innen-
fixierung aufzugeben und stattdessen 
die „Customer Journey“ – das individu-
elle Kundenerlebnis – in den Fokus ihrer 
geschäftlichen Tätigkeit zu stellen. Im 21. 
Jahrhundert sind aber immer weniger 
Verbraucher bereit, sich an die vorgege-
benen Kontakt- und Transaktionskanäle 
der Unternehmen zu halten. Vielmehr 
möchten die Kunden den Zeitpunkt der 
Kontaktaufnahme frei wählen.
 
Wie lassen sich diese beiden Positionen 
wieder auf einen gemeinsamen, kons-
truktiven Nenner bringen? Das innova-
tive digitale Ökosystem „DEEP“ (Digital 
Experience Enabling Platform) unter-
stützt Unternehmen dabei, ihre Kunden-
service-Prozesse und -Arbeitsmethoden, 
zu verbessern und sich dabei auf die 
Bedürfnisse der Kunden zu fokussieren. 
Die Entscheidungshoheit bezüglich der 
gewünschten Transaktions- und Kommu-
nikationskanäle wandert zurück auf die 
Verbraucherseite. Der schöne Nebenef-
fekt: Die Kundenzufriedenheit steigt. 
 DEEP [KB1] verbindet Elemente der 
digitalen Transformation mit einem 
Portfolio unterschiedlicher digitaler Pro-
dukte, Technologien, Dienstleistungen – 
inklusive der dazugehörigen Rollen und 
Fähigkeiten. Die Plattform zeichnet sich 
durch eine hohe Flexibilität und einen 
holistischen 360°-Ansatz aus, um sich 
dem individuellen digitalen Reifegrad 
des jeweiligen Unternehmens bestmög-
lich anzupassen. Diese Herangehens-
weise gewährleistet sowohl kurzfristi-
gen Mehrwert als auch den langfristigen 
Erfolg und die Zukunftssicherheit der 
gesamten Transformationsstrategie. Ent-
wickelt wurde DEEP von Capita, einem der 
führenden europäischen Outsourcing-
Dienstleister mit jahrelanger Erfahrung 
im Bereich des klassischen Kundenma-
nagements. Dessen umfassender Service-
Hintergrund sorgt dafür, dass nicht nur 
die IT, sondern sämtliche Abteilungen 
und Hierarchie-Ebenen in die Planung 
und Umsetzung von Transformations- 
und Digitalisierungsprojekten miteinbe-
zogen werden. 

 Welche Kommunikations- und Trans-
aktionskanäle den digitalaffinen Kunden 
letztendlich dann zur Verfügung gestellt 
werden, entscheidet erst zum Schluss des 
Transformationsprozesses. Am Anfang 
steht dabei immer die sorgfältige Ana-
lyse des Ist-Zustands. Dabei stoßen die 
Berater von Capita regelmäßig auf Kom-
munikations-“Sackgassen“ und echte, 
manchmal nahezu komisch anmutende, 
Anachronismen: Beispielsweise wun-
derte sich ein Energieversorgungsunter-
nehmen sehr über die Tatsache, dass im 
21. Jahrhundert immer noch 14 Prozent 
seiner Kundenkontakte übers Fax statt-
finden.
 Ist man sich über das weitere Vorge-
hen einig, wird mit Hilfe der Plattform 
eine genau passende Auswahl von Tech-
nologien, Analyse- und Feedback-Tools 
zusammengestellt. Diese können vom 
Unternehmen eingesetzt werden, um 
die eigenen digitalen Kompetenzen wei-
terzuentwickeln, neue digitale Horizonte 
zu definieren und weitere konkrete Maß-

nahmen abzuleiten. Die ausgewählten 
Produkte und Services – wie Digital Bots, 
Mobile Apps, etc. – lassen sich entlang der 
gesamten Wertschöpfungskette positi-
onieren und stellen den Kunden eine 
breite Auswahl an Kontakt- und Trans-
aktionskanälen zur Verfügung. Das Ziel: 
sich vom klassischen Dreiklang „Mitar-
beiter-Prozesse-Technologie“ zu lösen 
und sich auf Kundenerlebnis-Fokussie-
rung, digitale Mitarbeiter-Unterstüt-
zung und die Gestaltung besserer und 
nachhaltigerer Geschäftsergebnisse zu 
konzentrieren[KB2]. Denn gerade in der 
aufgrund aktueller Rahmenbedingungen 
müssen vor allen Dingen Mittelständler 
die Transformation ernst nehmen. Nur, 
wer wer erfolgreich die Kundenzent-
rierung vorantreibt, wird langfristig im 
Markt bestehen. ó

https://www.capita-europe.com/servi-
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