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> 500.000

zufriedene Kundinnen und Kunden

9,8 Mrd. Euro

Bilanzsumme

5, 8 Mrd. Euro

Kundenforderungen

Konsumentenkredite

Absatzfinanzierung

1) Personliche Beratung

O in 20 Filialen und 1 Online-Filiale . ]
Handlereinkaufs-

finanzierung

Cred |tE|US 2  Kundenfokus im digitalen Wandel | BANKENFACHVERBAND — Conference Digitalisierung

CREDIT AGRICOLE GROUP



Ratenkredite und
Digitalisierung

von der Teil- zur Volldigitalisierung

CreditPlus -

CREDIT AGRICOLE GROUP

2019 - 2024

6%

Bankenfachverband, Statistik Internetkredite 2024

Quelle:
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Neugeschaft Internet-Ratenkredite der
Online-Kreditbanken

Der Anteil vollstandig online abgeschlossener
Barkredite hat in 2024 mit 66 Prozent einen neuen
Hochststand erreicht.

Er hat sich seit 2019 fast verflinffacht.



\ pas W \chtigste o

Bick

o “Experiences won't just sell products.

Experiences will be the products.«

Brian Solis

“Offering a great experience requires seeing things from your customer’s
perspective.”

Cred It EIUS 4 Kundenfokus im digitalen Wandel | BANKENFACHVERBAND — Conference Digitalisierung
CREDIT AGRICOLE GROUP



Wirden sie
sich wieder fur

die Bank
entscheiden?
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MYTHOS 1

KUNDEN-
ZUFRIEDENHEIT
IST LUXUS
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~Kundenzufriedenheit
ist nice-to-have -
wenn es aber um harte
Zahlen geht,

hat sie keinen grofien
Einfluss.”
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,Das wertvollste Produkt ist ein
positives Kundenerlebnis

— es Ist der Schlussel fur
nachhaltigen Erfolg.*

CreditFlus -



Customer Experience Management

Kundenperspektive

Digitale Prozesse

3

4

Kundenfokus

Kundenfeedback als strategische Prioritat verankern
Kontinuierliche Feedback-Schleifen einrichten
Erkenntnisse in konkrete Verbesserungen umsetzen

Mitarbeitende befahigen und sensibilisieren
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Auch In einer
digitalen Welt

Kundenzentrierung
erfordert Zuhoren!




NPS

K::Jl:lden' ("Promotoren ) Kunden-
zufrieden- ( Neutrale ) feedback
heit .
( Kritiker )
- - ——

Customer Journeys

Kreditanfrage Entscheidung Auszahlung Betreuung

Open Neuronale

i Al - OCR Voicebot
Frontends Bk Netze Rule Engine ocC Kundenportal i
API Videoldent QES RPA Chatbot
Selfservices

Cred It EI US 9 Kundenfokus im digitalen Wandel | BANKENFACHVERBAND — Conference Digitalisierung

CREDIT AGRICOLE GROUP

Erneuter
Abschluss
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Promotoren




Customer Journeys

Kreditanfrage Entscheidung Auszahlung Betreuung

( Voice of Customer Plattform )

Digitale Voice-of-Customer Kampagnen

Touch-Point-Analysen

Closed-Loop-Feedback Treiber-Analysen
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Kundenzufriedenheit beginnt mit Fix-the Basics
Das konsistente Gesamterlebnis ist entscheidend

Seamless

A
AN

Emotion

Hard Facts

e N

Basics

!\, \

Vollkommen

Unzufriedene Zufriedene zufriedene
Kunden Kunden Kunden

Technik — Prozesse — Schnittstellen — Verhalten
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Kundenverhalten und - erwartung im standigen Wandel

Bereitschaft Bankprodukte

online abzuschlieBen

«

c

@ creditplade

CreditPlus  Kredite v Festgeld v Versicherung  Service v Uberuns v @awnm Login )

Ciao Finanzstress.
Hallo machbar.

Erfillen Sie Ihre Wiinsche mit unseren Krediten zu Top-

( Endgerate )

Such-und
Rechercheverhalten

CreditPlus  Kredite «  Festgeld ~  Versicherung  Service ~  Uber uns v @a.mm Login €

Ciao Finanzstress.
Hallo machbar.

Erfiillen Sie lhre Wiinsche mit unseren Krediten zu Top-
Konditionen.

49
!“3%‘ ber 30.000+ Bewertungen

CreditPlus

Ciao Finanzstress
Hallo machbar.
saron ke

llon Sio thre Wiinsche mit un:

Laufzeit

60 Monate

Kreditbetrag

12.000 EUR

—
1000 £UR

12 Monate
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Ciao Finanzstress.
Hallo machbar.

Erflillen Sie Ihre Wiinsche mit unseren Krediten zu

@

Top-Konditionen.

4.9
iiber 35.000 Bewertungen

Bedeutung personlicher
Beratung

)

B



Customer First Programm

Permanente Verbesserung der Customer Experience

e Kunde startet

Vernetzung Journey

e Kunde
st wird
G p befragt
Umsetzung

MaBnahmen customer first

program

it mi Feedback
Arbeit mit
Kundenfeedback <~ Dashboard

CreditFlus

CREDIT AGRICOLE GROUP

Kontinuierliche

Arbeit mit
Kundenfeedback
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aktive Kundenbotschafter

Bye-bye
kompI|2|ert

Hallo

Wir horen Kunden zu!

60.000

Kundenfeedbacks

17

Customer Journeys

Wir sprechen mit Kunden!

4.500

Closing-the-loop
Anrufe

CreditFlus
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Kundenzentrierung als Kernelement der Strategie und Kultur

Customer 1
Experience -
Management

Kunden geben gerne Feedback

p. Kundenbegeisterung beginnt mit fix-the-basics

3 Lassen Sie Vorstande und Manager mit Kunden sprechen

4  Geben Sie Kundinnen und Kunden ein Stimme!
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'I'iiv SEHR GUT

Kundenurteil
SARRLAND 01/2023 tuev-saar.de/SC45353

SerVice tested

EREEEE S —
DEUTSCHLAND
TEST

EXZELLENTE

KUNDEN-
BERATUNG

1.Platz

ANALYSE

EXZELLENTE
KUNDEN-
BERATUNG

VERBRAUCHERURTEIL
Creditplus Bank

ANALYSE
FOCUS 0R/24 | DEUTSCHLANDTEST.DE

FERCUS

Tschuss
Zufall.
Hallo

machbar.
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