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Das „Kümmererprinzip“  -
Wieso Kundenbegeisterung jenseits des Fließbands 
entsteht

Dr. Melanie Kramp, Leiterin Kundenberatung CosmosDirekt
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Eine Reise durch die Zeit
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Entwicklung von starkem Wachstum geprägt

€
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Kundenfokus  – na klar!  
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GUT ist nicht GUT GENUG
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78%
glauben, dass 

der persönliche 

Kontakt zum 

Kunden eine 

hohe 

Bedeutung 

behalten und im 

Kommunikation

smix 

gleichberechtigt 

mit allen 

anderen 

Kanälen 

angeboten wird.

Quelle: Studie: 

Die Zukunft des 

Kundenmanagements, 

pwc, September 2020

Weiterleitungen

Mehrfacharbeit

Reaktionszeiten

Rückfragen
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Durchstarten in neue Service-Welten!
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… zum Management der KundenbeziehungVon der Geschäftsvorfallbearbeitung...
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Was wir gelernt haben: 
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Alles ganz einfach?
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Es hat sich viel verändert – für den Kunden und für uns



13

Titel der Präsentation /

T-NPS > 45
Stand 04/2021

2010 2020

………

Das Feedback der Kunden hilft uns, dran zu bleibe
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Start Rollout

Review

1. Step: Reorga
und Steuerung

Haben wir es ans Ziel geschafft? 
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Veränderte 
Anforderungen

„Kanalwechsel“

Neuer Blickwinkel macht die nächsten Herausforderungen transparent:

Mindset und Kultur

Komplexe IT-
Landschaften
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Was kommt als 
Nächstes?
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Das Ziel: Digitale Prozesse mit dem Plus an menschlichem Support



DANKE


