CRM 2030+

WETTBEWERBSVORTEIL DURCH RADIKAL
KUNDENZENTRIERTE BANKEN IM DACH-RAUM

Executive Summary. Bis 2030 wird CRM vom unterstiitzenden System zum strategischen Herz-
stlick des Bankgeschdfts: Es orchestriert alle Kundenschnittstellen, liefert Echtzeit-Insights,
steuert Hyper-Personalisierung und verankert Compliance by Design.

Fir Entscheider heif3t das: Kundenerlebnisse werden ,unsichtbar” in Alltagskontexte einge-
bettet, Kaompagnen werden zu kontinuierlichen Dialogen, Vertrieb wird datengetrieben und
servicezentriert, und Regulatorik wird proaktiv in die Customer Journey integriert.

Wer heute eine datenstarke Digital-Experience-Plattform aufsetzt, dynamische Personas eta-
bliert, Consent-Management als Wachstumsmotor denkt, Omnikanalprozesse industrialisiert
und Change konsequent flihrt, wird 2030 zu den Gewinnern zédhlen — mit héherer Loyalitdt,
besseren Conversion-Raten, sinkenden Prozesskosten und messbar mehr Ertrag pro Kunde.
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KONTEXT 2030: VOM KANALDENKEN ZUR
ERLEBNISORCHESTRIERUNG

Der deutschsprachige Bankenmarkt bleibt von drei
Kréften gepragt: verandertes Kundenverhalten, techno-
logischer Sprung durch Kl und steigender Effizienzdruck.
Kundinnen und Kunden in DACH nutzen parallel App,
Web, Filiale, Telefon, Chat und Sprachassistenten - und
erwarten, dass Kontext, Historie und Praferenzen naht-
los ,mitwandern®

,Phygital“ wird zum Standard: Digitale Self-Services do-
minieren Routine, bei bedeutenden Finanzentscheidun-
gen bleibt das persénliche Gesprach gefragt. Gleichzei-
tig bréckelt die Loyalitat: Multi-Banking ist normal, der
beste Moment gewinnt. BigTechs und FinTechs haben
die Messlatte flr Convenience, Relevanz und Zeit-zu-
Wert massiv angehoben.

In diesem Umfeld wird CRM zur Dirigentin des Gesam-
terlebnisses: Es blindelt alle Interaktionen, schafft eine
360°-Sicht, entscheidet ,Next Best Action” in Echtzeit
und verbindet Marketing, Vertrieb, Service, Produkt und
Compliance Uber einheitliche Daten und Prozesse.

N

Kurz: CRM verschiebt den Wettbewerbshebel weg
vom Produktvergleich hin zur exzellent gesteuerten
Customer Experience.

HYPER-PERSONALISIERUNG: VOM SEGMENT
ZUR DYNAMISCHEN PERSONA

Klassische Segmentierung stéBt an Grenzen. 2030 arbei-
ten fUhrende Banken mit dynamischen Personas, die sich
fortlaufend aus Transaktionen, Interaktionen, Kontextsig-
nalen und erklarbaren Kl-Insights speisen. Profile werden
um dutzende Attribute erweitert, sodass Kommunikation,
Angebot und Timing pro Kunde variieren kénnen.

PRAKTISCHE UMSETZUNG

* Kampagnen werden zu kontinuierlichen, triggerba-
sierten Journeys

» Personalisierte Angebote folgen wenige Minuten nach
Produktrecherche

+ Kontextuelle Hinweise in der App (,Du kdnntest mo-
natlich 150 € sparen®)

» Automatische Angebote bei erkannten Lebensereignissen

* Mikrosegmentierte Beratungsangebote
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Wesentlich fiir DACH: Personalisierung bleibt
wertebasiert und transparent. Erklarbarkeit, klare

Nutzenversprechen und Opt-In-Souveréanitat sind
Grundpfeiler der Akzeptanz.

DATENSTRATEGIE & KI: VOM ROHSTOFF ZUM
LAUFENDEN MEHRWERT

Daten entfalten nur dann Wert, wenn sie konsolidiert, qualitativ
hochwertig und in Echtzeit verarbeitbar sind. Das Zielbild 2030
ist eine bankweite Customer-Data-Schicht als ,Single Source
of Truth®

Datenstrategie im DACH-Kontext: Datenschutz
by Design ist essentiell. Wer Transparenz, Kontrolle
und klaren Kundennutzen in den Vordergrund
stellt, erhalt mehr freiwillig geteilte Daten - und
damit bessere Modelle, bessere Angebote, bessere
Ergebnisse.

REGULATORIK & VERTRAUEN: COMPLIANCE
WIRD TEIL DER JOURNEY

Regulatorische Anforderungen sind bis 2030 nicht ,Bremse®,
sondern Teil des Erlebnisses. Beratungsgesprache, Geeignet-
heitserklarungen, Produkthinweise, KYC/AML-Prifungen: All
das wird im CRM systemgestltzt geflhrt, protokolliert und
automatisiert.

DSGVO Integration
Datenschutz wird nahtlos
in Customer Journeys ein-

gebettet mit transparenten
Opt-In-Prozessen

MiFID Il Compliance
Geeignetheitsprifungen
und Beratungsdokumen-
tation erfolgen systemge-
stltzt und automatisiert

Open Finance
PSD2-Offnungen erweitern
Datenhorizont um Dritt-
bank- und Vermbgensdaten
mit Einwilligung

Al-Regulierung
Neue Kl-Gesetze werden
proaktiv in Entwicklung und
Betrieb von KI-Systemen
integriert

sCompliance by Design“ bedeutet: Die Journey leitet Mitar-
beitende sicher durch Pflichten, minimiert Fehler und senkt
Audit-Aufwéande. Gerade im DACH-Markt ist diese Vertrau-
ensarchitektur der Differenzierungsfaktor.

EFFIZIENZ & AUTOMATISIERUNG: PRODUKTI-
VITAT ALS UBERLEBENSFRAGE

Margendruck bleibt Realitdt. CRM-gestutzte End-to-End-Auto-
matisierung wird daher zur Pflicht: Uberall ibernehmen Work-
flow-Engines, RPA und agentische Kl Routinen und schlagen
den ,néchsten sinnvollen Schritt” vor.

Wesentlich: Nutzerakzeptanz ist kein Nebenkriegsschau-
platz. CRM-Oberflachen 2030 sind rollenbasiert, persénlich
zugeschnitten und Kl-unterstltzt. Banken, die Usability,
Schulung und Anreizsysteme ernst nehmen, heben Akzep-
tanzquoten und damit ROI.
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ARCHITEKTURENTSCHEIDUNG: DIGITAL-EXPE- _ _

RIENCE-PLATTFORM STATT INSELLOSUNGEN

Ein modernes CRM ist kein Monolith, sondern Teil einer Digital Omnikanal Orchestrierung Automatisierung skalieren
) industrialisieren

Experience Platform (DXP), die Frontends, Touchpoint-Services, Kartieren Sie End-to-End- Priorisieren Sie Prozesse

. . : ) . . mit hohem Volumen und
Unternehmensservices und Integrationsschicht verbindet. Journeys Uber alle Kanale, .
. X klaren Regeln. Kombinieren
schlieBen Sie Bruchstellen

, ) Sie Workflow-Engines,
systematisch und etablie- . .
: . : RPA und agentische Kl mit
ren Sie kanalUbergreifende

Session-Kontinuitat. Explainable Al.

Compliance by Design Architektur klar entscheiden
verankern Treffen Sie bewusst die
Binden Sie Datenschutz, DXP-Weichenstellung
KYC/AML und Dokumenta- anhand lhres Zielbilds.
tionspflichten systemisch Etablieren Sie API-Stan-
in die Journeys ein. Sparen dards und bauen Sie ein
Sie Audit-Aufwande durch schlagkraftiges Programm-
standardisierte Reports. team auf.
Frontend-Layer
App, Web und Filial-Touchpoints Change flhren Wertlogik steuern
Erzahlen Sie eine VerknUpfen Sie Roadmap
Service-Layer inspirierende Transforma- mit belastbaren Busi-
Personalisierung, Empfehlung, Consent tions-Story. Investieren Sie ness-Cases. Steuern Sie
in Enablement, schaffen Uber North-Star-KPIs und
Enterprise-Services Sie Anreize und feiern Sie etablieren Sie ein Test-&-
Profil, Segmentierung, Produktdaten Quick Wins fir Momentum. Learn-Betriebssystem.
Integration-Layer
APIls, Middleware und Events

AUSBLICK: TRUSTED ADVISOR IN EINER VER-
NETZTEN FINANZWELT

Kritischer Erfolgsfaktor: Unabhédngig vom Pfad

gilt: Erst Zielbild und Soll-Prozesse definieren, dann Die Bank 2030 im DACH-Raum ist vernetzt, unsichtbar prasent
Technologie auswahlen. GroB denken, in Phasen und zutiefst vertrauenswirdig. Sie begleitet Menschen und
liefern. Ohne starkes Sponsoring und konzentrierte Unternehmen durch finanzielle Lebenssituationen, eingebettet
Kapazitaten steigt das Scheiterrisiko. in Alltagsplattformen — und bleibt dennoch klar erkennbar, weil

sie fair, erklarbar und nutzlich agiert.

HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN - JETZT DIE

WEICHEN STELLEN Vertrauen

Transparente, erklarbare und faire Kundeninteraktionen
Acht konkrete Schritte, um heute die Grundlagen fir den
CRM-Erfolg 2030 zu legen: Vernetzung

Nahtlose Integration in Alltagsplattformen und Okosysteme

Persona-Strategie erneuern Daten- und Consent- Proaktive Unterstltzung ohne aufdringliche Stérung
Ersetzen Sie starre Segmen- Fundament bauen
tierung durch dynamische, Etablieren Sie eine Individualisierung

Kl-gestlitzte Personas. bankweite Customer-Da- MaBgeschneiderte Lésungen flir jeden Lebenskontext
Starten Sie mit drei bis funf ta-Schicht als ,Single

hochrelevanten Anwen- Point of Truth® Integrieren Compliance Excellence
dungsféllen und definieren Sie zentrales, UX-starkes Regulatorische Sicherheit als Wettbewerbsvorteil
Sie klare Wertbeitrags- und Consent-Management mit

Trust-KPls. granularen Opt-Ins.
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CRM verbindet Daten, Kanale, Prozesse und Menschen zu ei-

nem Erlebnis, das loyal macht. Es orchestriert:

* Personalisierte Kundeninteraktionen
* Proaktive Beratung und Services

* Nahtlose Omnichannel-Erfahrungen
* Compliance-konforme Prozesse

» Datengetriebene Entscheidungen

Der entscheidende Schritt beginnt heute: Wer sein Zielbild

scharft, das Daten- und Consent-Fundament legt, Omnika-
nal orchestriert, Automatisierung verantwortungsvoll ska-

liert und Compliance by Design verankert, positioniert sich
als Trusted Advisor - intern wie extern.

2030 ist ndher, als es scheint. Beginnen wir jetzt, den Wettbe-
werbsvorteil ,CRM" in nachhaltige Kundenbegeisterung und
profitable Banksteuerung zu Uibersetzen.

Unternehmen, die ihr Abonnentengeschaft weiterentwickeln
oder aufbauen méchten, finden in Cintellic einen erfahrenen
Partner. Mit umfassender Expertise in den Bereichen CRM,
CX, Kinstliche Intelligenz, Personalisierung, Datenschutz und
Nachhaltigkeit bietet Cintellic maBgeschneiderte Beratung
und praktische Unterstltzung. Von der Einflhrung innovativer
Technologien bis hin zur Optimierung bestehender Prozesse
begleitet Cintellic Unternehmen ganzheitlich und sorgt fir
nachhaltige Erfolge in der Kampagnenstrategie.

von Frank Muller
CINTELLIC Consulting Group

Quellen

1. Forrester Research (2024/2025) - Trends zu ,Invisible Banking, autonome
Finanzagenten, Rolle von Banken als Vertrauens- und Identitdts-Provider.

2. McKinsey (2023-2025 Banking Insights) - Rentabilitdtsentwicklung
deutscher Banken (ROE-Szenarien bis 2030), Effizienzpotenziale durch
Digitalisierung, Auswirkungen von Kl im Kundenservice und Vertrieb.

3. BAI (Bank Administration Institute) Research - Studien zu Personalisie-
rung, Daten-gestiitzte Kundensegmentierung, Impact von Analytics auf
Produktentwicklung.

4. Gartner (2024/2025 Prognosen) - Agentic Al, autonome Entscheidungs-
findung im Banking, CRM als Teil von Digital-Experience-Plattformen.
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Dr. Jérg Reinnarth
Geschdftsfihrer
CINTELLIC Consulting Group

Linked

Frank Miiller
Director
CINTELLIC Consulting Group

Linked

KONTAKT

Bequem per E-Mail an info@cintellic.com

Oder besprechen Sie mit uns lhr Anliegen persénlich via
Online-Meeting / Riickruf. Online-Terminvereinbarung.

CINTELLIC GmbH
RemigiusstraBe 16
53111 Bonn

+49 228 92 65 18 20

inl X

UBER CINTELLIC

Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich
begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am Main
und Minchen arbeiten rund 100 Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, filhrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahlreiche
sogenannte ,Hidden Champions“ mit
den Branchenschwerpunkten Banken
und Versicherungen, Telekommunika-
tion, IT, Medien, Unterhaltung, Handel,
E-Commerce, Versorger und Logistik.

CINTELLIC zahlt zu den flihrenden
Consultants in Deutschland.

KARRIERE BEI CINTELLIC

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
lhnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!

cintellic.com/stellenangebote/

cintellic.com
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