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Die Tele Columbus AG ist 
einer der führenden 
Glasfasernetzbetreiber in 
Deutschland mit einer 
Reichweite von mehr als 
drei Millionen Haushalten 
und rund 1.300 
Mitarbeitern. 

Unter der Marke PΫUR
bietet Tele Columbus 
Highspeed-Internet
einschließlich Telefon
sowie mehr als 
250 TV-Programme. 

Tele Columbus wurde 
1985 gegründet und hat 
heute den Hauptsitz in 
Berlin sowie Standorte 
in Leipzig, Unterföhring, 
Hamburg, Ratingen
und Chemnitz. 

| Ständige Optimierung der Service- und Produktqualität 

• Seit 15 Jahren im Customer Experience & Customer Care Umfeld tätig – B2C & B2B

• Banken/Finanzdienstleister | IT Dienstleistung Health Care | Telekommunikation

• Seit 2018 Director Customer Experience (PΫUR)

• Seit 2020 Director Customer Experience | Customer Journey Management | Digital Self-
Care (PΫUR)

• Diplom-Betriebswirt | M.A.
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• Gestiegene Kundenerwartungen – steigende Ansprüche.

• Stärkere Austauschbarkeit von Produkten. 

• Einfache Vergleichbarkeit von Produkten.

• Erfahrungsaustausch über soziale Kanäle unkompliziert.

• Zunahme Bildungsniveau.

• Marktbewegungen / Konsolidierung im Wettbewerb.
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Kundenkontaktkanäle

• Customer Care 

• Service Techniker

• Vertriebskanäle

• Digitale Kanäle

Prozesse 

• On-Boarding 

• Rechnung & Gutschrift

• Entstörung

• Kündigung & 

Retention

•

Bestandskunden

• Ohne Kontakt in 

letzten 3 Monaten

• Quotiert nach 

Merkmalen

Bestandskunden

• PΫUR

• Wettbewerb

• Quartalsweise

•

•

•
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Wir stellen den Kunden in den Mittelpunkt unseres 
Handelns – Investitionen werden auch aus NPS-Sicht 
beurteilt.

NPS Verankerung in Zielen / Verträgen / etc..

Kommunikation nach innen und nach 
außen. 

Kross-funktionale Customer Journey Gruppen
wurden initialisiert – ein enger Austausch mit dem CEX-
Bereich (Touch Points) sichergestellt.

Wir messen den NPS, um Ansatzpunkte 
zur steten Optimierung zu identifizieren..

CEX & CJ-Manager analysieren und optimieren Touch 
Points & Prozesse & geben Impulse zur Netz- und 
Produktverbesserung. 

Automatisierte Regel-Reports und Detraktions-
analysen helfen offene „Baustellen“ zu identifizieren.

NPS Meetings, NPS-Huddles, CEX Coachings, GLF, 
Wissensmanagement-Tools, Call Backs, 
GAMIFICATION-Maßnahmen.
…
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•

 Baby Steps

•

 Fokus auf individuelle Rollen/Personen

•

 Mitarbeiter:innen & Kund:innen

Quelle:  Peter Drucker

| Ständige Optimierung der Service- und Produktqualität 



| Ständige Optimierung der Service- und Produktqualität 



• Spielerische E-Learnings

• Recognition: Fiber Champions des Monats

• CEX-Redaktionsteam mit Multiplikatoren

• Adressatengerechte Kommunikation

• Gamification-Roadmap

• Videobotschaften

• Zielsetzung: Kundenorientierung erlebbar machen

• Breite Kommunikation Landingpage „Darum PΫUR“ 

• Promotion Digitale Kanäle

• Erklär-Videos für Kunden, z.B. zu Themen wie WLAN, Produktnutzung, 

Entstörung, u.ä.

• Best Practice SIC 
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Quelle: Führendes Transaktionales Feedback Management Tool, per 03.06.2022. Wettbewerbsanalyse via externen ONLINE PANEL, per 3/2022. 
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Digitale Dokumentenverwaltung

Launch CEX Kultur Programm

Einführung eines zentralen 
Close-The-Loop

Prozesses
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Umsatz p. Monat
(letzten 12 Monate)

# Interaktionen/Calls pro Monat 
(letzten 12 Monate)

Kundenwachstum in Objekten
(durch Weiterempfehlung)

Churn 2021

Quelle: interne Auswertung, Business Intelligence
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Customer Experience | Customer Journey 
Management | Digital Self-Service


