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Vom analogen Hürdenlauf zum digitalen 

Spaziergang – Fokus Erlebniswelt Kunde!

BFACH – Conference Digitalisierung 

Berlin, 3. Dezember 2025
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Portrait
CRONBANK AG – Teil der MHK Group
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▪ CRONBANK als führende Bank für 

den kooperierenden Mittelstand für 

Verbundgruppen, Kooperationen, 

Systemzentralen (Franchise) und 

Großhandelsstrukturen

▪ Konsumentenfinanzierung für die 

Ware der Anschlusshäuserr als 

vertriebsunterstützendes Element 

(B2B2C)

▪ 1997 Gründung in Deutschland

▪ 131 Mitarbeiter

▪ Vollmitglied Einlagensicherung BdB

▪ Spezialbank

▪ Deutschlandweit tätig

Kundennutzen:

Wir realisieren die teuersten Träume 

rund ums Haus aus einer Hand:

▪ Bad

▪ Küche

▪ Heizung (Dach)

Im Detail: 

▪ Finanzierung von Küchen, Bädern und 

Wohnraummodernisierung, 

nachhaltige Energielösungen wie 

Photovoltaik und Wärmepumpen – 

dort, wo Investitionen hoch sind und 

wir aus der Gruppe heraus liefern!

▪ Führende Kooperation in Europa für den 

Küchen- und Möbelindustrie mit ca. 

4.600 angeschlossenen 

mittelständischen Partnern

▪ Außenumsatz von knapp 10 Mrd. Euro

▪ Leistungsangebot entlang der gesamten 

Wertschöpfungskette von 

mittelständischen Unternehmen

▪ 1980 Gründung in Deutschland

▪ 616 Mitarbeiter

▪ 17 Dienstleistungsunternehmen

▪ >800 Industriepartner und 

Lieferanten

▪ 9 Fachverbände

▪ 4.319 Gesellschafter
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Kurz zu mir
CRONBANK AG – Teil der MHK Group
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Was bisher geschah:

Jan-Philipp Florian
Vorstand CRONBANK AG

▪ Gelernt in der genossenschaftlichen Finanzgruppe

▪ Seit mehr als 20 Jahren im Banking unterwegs in 

operativer wie auch beratender Funktion

▪ Fokus auf Prozessorganisation an der Kundenschnittstelle

▪ Passion: Begeisternde Kundenerlebnisse machen den 

              Unterschied bei finanziellen Entscheidungen!
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Agenda

03. DEZEMBER 2025 | BFACH-CONFERENCE DIGITALISIERUNG

Technische Unterstützungsmöglichkeiten nutzen 

▪ Hürden abbauen durch Visualisierung

▪ Abschlusssteigerung durch Personalisierung

▪ Cross-Selling durch Sensibilisierung

Kundenerwartungen verstehen

Schlüssel zur erfolgreichen Ansprache2

3

01.12.2025 4

Finanzierung Küche vs. Auto

Bedeutung Finanzierungsobjekt1
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Finanzierung 

Küche vs. Auto
Bedeutung Finanzierungsobjekt
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Zwei Kaufreisen – Zwei Kundenerlebnisse
Autofinanzierung vs. Küchenfinanzierung
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Autokauf: ein bekannter Prozess – linear und klar

▪ Autokauf folgt einem klaren, linearen Prozess

▪ Standardisierte Kundenerfahrung

▪ Transparente Preisgestaltung und kalkulierbare Vertragsbedingungen

▪ Fester Ablauf

▪ Ergebnis: Gefühl von Sicherheit und Vorhersehbarkeit

Küchenkauf: Ein emotionales Erlebnis – komplex und 

dauerhaft

▪ Ausgangspunkt: persönliche Lebenssituationen oder 

Umbauideen

▪ Individuelle Planung und Visualisierung

▪ Mehrstufiger Prozess mit Beratung und Anpassungen

▪ Langfristige Nutzung des Produkts über Jahre

▪ Kein einmaliger Kauf, sondern Schaffung eines neuen 

Lebensraums

▪ Finanzierung ist emotionaler und individueller geprägt

Nutzungsdauer

Finanzierungsdauer

Restwert

Preistransparenz

Modularität
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Zwei Kaufreisen – Zwei Kundenerlebnisse
Autofinanzierung vs. Küchenfinanzierung
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Autokauf: ein bekannter Prozess – linear und klar

▪ Autokauf folgt einem klaren, linearen Prozess

▪ Standardisierte Kundenerfahrung

▪ Transparente Preisgestaltung und kalkulierbare 

Vertragsbedingungen

▪ Fester Ablauf

▪ Ergebnis: Gefühl von Sicherheit und Vorhersehbarkeit

Küchenkauf: Ein emotionales Erlebnis – komplex und dauerhaft

▪ Ausgangspunkt: persönliche Lebenssituationen oder Umbauideen

▪ Individuelle Planung und Visualisierung

▪ Mehrstufiger Prozess mit Beratung und Anpassungen

▪ Langfristige Nutzung des Produkts über Jahre

▪ Kein einmaliger Kauf, sondern Schaffung eines neuen Lebensraums

▪ Finanzierung ist emotionaler und individueller geprägt

Nutzungsdauer

Finanzierungsdauer

Restwert

Preistransparenz

Modularität
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Zwei Kaufreisen – zwei Kundenerlebnisse
Autofinanzierung vs. Küchenfinanzierung

Eine Küche wird in Deutschland im Schnitt 12–20 Jahre genutzt und ist einer der 

finanzierungsintensivsten Räume im Wohnumfeld.

Nutzungsdauer

Finanzierungsdauer

Restwert

Preistransparenz

Modularität
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Küche:

▪ Etwa 50% der Küchen mit einem Kaufpreis >15.000€ 

werden finanziert

▪ Bei Küchen <15.000€ werden ca. 25-40% finanziert 

▪ Durchschnittliche Nutzungsdauer 12 – 16 Jahre, nahezu 

immer mit einem Nutzer

▪ Durchschnittliche Finanzierungsdauer 2 – 3 Jahre

Fahrzeug:

▪ Etwa 49% der privat gekauften Neuwagen werden entweder 

über einen Ratenkredit oder Leasing abgewickelt

▪ Bei Gebrauchtwagen werden ca. 34% finanziert

▪ Durchschnittliche Nutzungsdauer Fahrzeug 17 Jahre, 

im Verlauf ca. 2-3 Fahrzeughalter

▪ Durchschnittliche Finanzierungsdauer 4 – 5 Jahre

Nutzungsdauer

Finanzierungsdauer

Restwert

Preistransparenz

Modularität
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Kundenerwartungen 

verstehen
Schlüssel zur erfolgreichen Ansprache
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01.12.2025 *FICO: 2024 Bank Customer Experience Survey: US

der Bankkunden finden das Kundenerlebnis 

mindestens genauso wichtig 

wie das Produktangebot einer Bank*

▪ Anytime & Anywhere: 

Banking Dienstleistungen jederzeit und ortsunabhängig nutzbar

▪ Personalisierung & Relevanz: 

nicht mehr nur Standard, sondern Angebote die zu Lebenssituation und Bedarf passen

▪ Transparenz & Fairness: 

klare Bedingungen, verständliche Produkte, Informationsfluss

▪ Nahtlose Omni-Channel-Erfahrung: 

reibungsloser Übergang zwischen Online, Mobile, Filiale & Beratung

▪ Vertrauen & Sicherheit: 

Daten- und Geschäftssicherheit als Basis

03. DEZEMBER 2025 | BFACH-CONFERENCE DIGITALISIERUNG 10

88%
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Technische Unterstützungsmöglichkeiten
3 Instrumente zur Verbesserung des Kundenerlebnisses

01.12.2025 03. DEZEMBER 2025 | BFACH-CONFERENCE DIGITALISIERUNG 11

Abbau von Hürden
durch intelligente

Prozessunterstützung

Kernidee: 
Kunden scheitern an 

Komplexität, nicht am 
Willen. Technik nimmt 

Reibung aus dem Prozess.

Abschlusssteigerung
durch smarte

Assistenzsysteme

Kernidee: Ein guter 
Prozess führt von selbst 

zum Abschluss – ohne dass 
Vertrieb eingreifen muss.

Cross-Selling
durch Relevanz & 
Datenintelligenz

Kernidee: Kunden 
akzeptieren Cross-Selling 

nur, wenn es 
kontextrelevant ist. Technik 

macht das möglich.



„Abbau von Hürden“  

und die Rolle neuer 

technischer 

Möglichkeiten



S
TA

N
D

 A
U

G
U

S
T
 2

0
2
5

Transparenz

(Kommunikation)

Abbau von Hürden
Herausforderungen - Lösungsmöglichkeiten
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▪ Prozesse als Flow-Darstellung

▪ Erläuterung der Arbeitsschritte

▪ Anforderungen auf einen Blick

▪ Einfaches Infoblatt

▪ Ablauf eines Geschäftsvorfalls?

▪ Dauer der Bearbeitung?

▪ Erforderliche Unterlagen?

▪ Meine Rechte? 

Prozess

(Realität)

▪ Jeder Kredit stellt andere 

Anforderungen

▪ Kunden scheitern an Komplexität 

von Prozessen

▪ Medienbrüche sind Realität

▪ Bankprozess ist regulatorisch 

bedingt unflexibel 

▪ Prozess-Gemeinsamkeiten 

automatisieren

▪ Prozesse und Kommunikation 

anpassen

▪ Mit KI vereinheitlichen (MCP)

▪ Kommunikation kann Brücken 

bauen

LösungProblematik
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Einfache Sprache - Infografiken
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Illustrationen von Sachverhalten
Abbau von Hürden – Einfache Sprache 
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Sprachbarrieren reduzieren
Abbau von Hürden – Deine Sprache 

Deine Sprache - Multilingualität
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Individuelle Ansprache – Musterrechnung
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Datenpunkte realtime verwenden
Abbau von Hürden – Individuelle Ansprache
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Personalisierte Ansprache 

01.12.2025 03. DEZEMBER 2025 | BFACH-CONFERENCE DIGITALISIERUNG 17

Persönlicher Bezug in der Leadstrecke
Abbau von Hürden – Persönliche Ansprache



„Abschlusssteigerung“  

und die Rolle neuer 

technischer 

Möglichkeiten
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Transparenter Kreditstatus:

Monatliche Statusübermittlung – 

… 17. Abbuchung von 36 Monatsraten.

Digital Twin - Alerts:

Prüfen Sie alle Geräte oder Apparate (Ihre 

Garantie läuft in 3 Monaten ab)

Ergänzungen: 

Kennen Sie schon unsere 

Garantieverlängerung?

Kundenerlebnis begleiten 
Mit einer geführten Präsenz in der Customer Journey

01.12.2025 03. DEZEMBER 2025 | BFACH-CONFERENCE DIGITALISIERUNG 19

Kücheninteressent
(Pre Sales)

Bei Entscheidung
(Customizing)

After Sales
  (Kommunikation)

KI generierte Videos schaffen persönliche 

Ansprache in Serie: 

namentliche Begrüßung, stimmiger 

Kontext und hohe Verfügbarkeit.

Voll automatisiert & kanalübergreifend, 

produziert ohne manuelle Mehrarbeit, 

ausgeliefert über App, Mail oder 

Messenger, datenschutzkonform und 

skalierbar.

Einfach bestätigt Finanzierung selbst gestalten Im Dialog bleiben



„Cross-Selling“ und die 

Rolle neuer technischer 

Möglichkeiten
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Ansatz Versicherungsprinzip

UCN first (Understanding Customer Needs)
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Wussten Sie schon…?
▪ Die meisten Geräteschäden treten in den ersten fünf Nutzungsjahren auf.

→ Genau in der Phase, in der Kunden keinen Austausch einplanen und Reparaturen besonders teuer sind.

▪ Wasserschäden verursachen fast doppelt so hohe Kosten wie Brandschäden.

→ Spülmaschine, Kühlschrank & Co. gehören zu den teuersten Schadverursachern im Haushalt.

▪ Nur rund 21 % der Haushalte nutzen eine Garantieverlängerung.

→ Die Mehrheit ist im Schadenfall ungeschützt – trotz hoher Reparatur- und Ersatzkosten.

Vom Aha-Moment zum Need:
Sensibilisierung + Lösung = Kundennutzen

Die Fakten zeigen: Küche = Hochrisikobereich. Viele Kunden unterschätzen genau das.

Damit entsteht ein klarer Moment, in dem ein Schutzprodukt sinnvoll und erwartbar wird.



„Takeaways“ für die Rolle 

neuer technischer 

Möglichkeiten
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Takeaways
Gemeinsam erfolgreicher
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▪ KI ist gestartet – Kultur und Befähigung brauchen Zeit.

Organisatorische Reife entwickelt sich kontinuierlich. Die 

gesteuerte Begleitung des Changeprozesses ist 

ausschlaggebend mit Blick in die Organisation.

▪ Schnelle Effekte sichtbar, Mehrwert auf Strecke.

Nachhaltige Wertschöpfung entsteht erst, wenn Modelle 

stabil, skalierbar und eingebettet sind.

▪ Motivation ersetzt keine Umsetzungsfähigkeit.

Teams müssen befähigt werden, KI-Vorhaben effizient von 

der Idee bis zum produktiven Einsatz zu führen.

▪ Technologische Ergebnisoffenheit ist essenziell.

Die Dynamik des Marktes verlangt flexible 

Entscheidungswege und die Bereitschaft, Optionen 

regelmäßig neu zu bewerten.

▪ Datenqualität bleibt entscheidend.

Ohne robuste Datenbasis lassen sich Modelle weder 

zuverlässig trainieren noch verantwortungsvoll betreiben. 

▪ Wirksamkeit auch monetär langsam messbar.

Modelle rechnen sich über Masse und Automatisierungsgrad, 

nicht über einzelne Pilotfälle.

23

KI ist im Alltag des Kunden längst Normalität – unsere Aufgabe ist 

nicht, ihn daran zu gewöhnen, sondern Schritt zu halten.
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58

71

72
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Fragen? Herzlichen Dank!

Jan-Philipp Florian 

Vorstand

▪ Telefon +49 6103 391 111

▪ Mobil +49 1520 1575177

▪ E-Mail j.florian@cronbank.de
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