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

Für Entscheider heißt das: Kundenerlebnisse werden „unsichtbar“ in Alltagskontexte einge-
bettet, Kampagnen 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 führt, wird 2030 zu den Gewinnern zählen – mit höherer Loyalität, 
besseren Conversion-Raten, sinkenden Prozesskosten und messbar mehr Ertrag pro Kunde.

CRM 2030+
WETTBEWERBSVORTEIL DURCH RADIKAL  
KUNDENZENTRIERTE BANKEN IM DACH-RAUM

https://www.cintellic.com/
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KONTEXT 2030: VOM KANALDENKEN  ZUR  
ERLEBNISORCHESTRIERUNG

Der deutschsprachige Bankenmarkt bleibt von drei 
Kräften geprägt: verändertes Kundenverhalten, techno-
logischer Sprung durch KI und steigender Effizienzdruck. 
Kundinnen und Kunden in DACH nutzen parallel App, 
Web, Filiale, Telefon, Chat und Sprachassistenten – und 
erwarten, dass Kontext, Historie und Präferenzen naht-
los „mitwandern“.​

„Phygital“ wird zum Standard: Digitale Self-Services do-
minieren Routine, bei bedeutenden Finanzentscheidun-
gen bleibt das persönliche Gespräch gefragt. Gleichzei-
tig bröckelt die Loyalität: Multi-Banking ist normal, der 
beste Moment gewinnt. BigTechs und FinTechs haben 
die Messlatte für Convenience, Relevanz und Zeit-zu-
Wert massiv angehoben.​

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

Verändertes Kundenverhalten
Multi-Banking wird zur Norm, Loyalität sinkt, der beste 
Moment entscheidet

Technologischer Sprung​
KI ermöglicht Echtzeit-Personalisierung und intelligente  
Automatisierung​

Effizienzdruck​
Margendruck erfordert operative Exzellenz und
Kostensenkung​

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

HYPER-PERSONALISIERUNG: VOM SEGMENT 
ZUR DYNAMISCHEN PERSONA​

Klassische Segmentierung stößt an Grenzen. 2030 arbei-
ten führende Banken mit dynamischen Personas, die sich 
fortlaufend aus Transaktionen, Interaktionen, Kontextsig-
nalen und erklärbaren KI-Insights speisen. Profile werden 
um dutzende Attribute erweitert, sodass Kommunikation, 
Angebot und Timing pro Kunde variieren können.

Statische Segmente​
Traditionelle demografische und verhaltensbasierte 
Gruppierungen​

Dynamische Personas​
KI-gestützte, sich kontinuierlich anpassende 
Kundenprofile​

Segment of One​
Vollständig individualisierte Ansprache und 
Angebote​

PRAKTISCHE UMSETZUNG

•	 Kampagnen werden zu kontinuierlichen, triggerba-
sierten Journeys

•	 Personalisierte Angebote folgen wenige Minuten nach 
Produktrecherche

•	 Kontextuelle Hinweise in der App („Du könntest mo-
natlich 150 € sparen“)

•	 Automatische Angebote bei erkannten Lebensereignissen​
•	 Mikrosegmentierte Beratungsangebote
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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“.

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

EFFIZIENZ & AUTOMATISIERUNG: PRODUKTI-
VITÄT ALS ÜBERLEBENSFRAGE

Margendruck bleibt Realität. CRM-gestützte End-to-End-Auto-
matisierung wird daher zur Pflicht: Überall übernehmen Work-
flow-Engines, RPA und agentische KI Routinen und schlagen 
den „nächsten sinnvollen Schritt“ vor.

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

Datenqualität & Governance​
Einheitliche Identitäten, robuste Bereinigung, 
semantische Standards, klare Ownership​

Echtzeit-Fähigkeit​
Ereignisströme werden in Millisekunden verarbeitet 
für sofortige Reaktionen​

Service
KI-Bots lösen Standardfälle autark, eskalieren 
erklärbar und arbeiten als „Tandem“ mit Mitarbei-
tenden für komplexere Anfragen.​

Explainable AI​
Nachvollziehbare Modelle für Kundenvertrauen und 
aufsichtsrechtliche Sicherheit​

Marketing
Test-&-Learn-Schleifen ersetzen starre Jahrespla-
nungen. Budgets folgen nachweislich wirksamen 
Maßnahmen durch Attribution und Lift-Tests.​

Consent-Management​
Zentrales System steigert Zustimmungsquoten und 
schafft Rechtssicherheit​

Wesentlich für DACH: Personalisierung bleibt 
wertebasiert und transparent. Erklärbarkeit, klare 
Nutzenversprechen und Opt-In-Souveränität sind 
Grundpfeiler der Akzeptanz.​

REGULATORIK & VERTRAUEN: COMPLIANCE 
WIRD TEIL DER JOURNEY

Regulatorische Anforderungen sind bis 2030 nicht „Bremse“, 
sondern Teil des Erlebnisses. Beratungsgespräche, Geeignet-
heitserklärungen, Produkthinweise, KYC/AML-Prüfungen: All 
das wird im CRM systemgestützt geführt, protokolliert und 
automatisiert.​

Open Finance​
PSD2-Öffnungen erweitern 

Datenhorizont um Dritt-
bank- und Vermögensdaten 

mit Einwilligung​

1

DSGVO Integration​
Datenschutz wird nahtlos 
in Customer Journeys ein-
gebettet mit transparenten 

Opt-In-Prozessen​

3

MiFID II Compliance​
Geeignetheitsprüfungen 
und Beratungsdokumen-
tation erfolgen systemge-
stützt und automatisiert​

2

AI-Regulierung​
Neue KI-Gesetze werden 

proaktiv in Entwicklung und 
Betrieb von KI-Systemen 

integriert​

4

Wesentlich: Nutzerakzeptanz ist kein Nebenkriegsschau-
platz. CRM-Oberflächen 2030 sind rollenbasiert, persönlich 
zugeschnitten und KI-unterstützt. Banken, die Usability, 
Schulung und Anreizsysteme ernst nehmen, heben Akzep-
tanzquoten und damit ROI.



Vertrieb
Qualifizierung, Priorisierung und Nurturing fließen 
in automatisierte Journeys. Berater investieren 
mehr Zeit in wertschaffende Gespräche durch 
intelligente Lead-Bewertung.​


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ARCHITEKTURENTSCHEIDUNG: DIGITAL-EXPE-
RIENCE-PLATTFORM STATT INSELLÖSUNGEN

Ein modernes CRM ist kein Monolith, sondern Teil einer Digital 
Experience Platform (DXP), die Frontends, Touchpoint-Services, 
Unternehmensservices und Integrationsschicht verbindet.

Best-of-Breed
Vorteile: Funktional führend je Domäne, Flexibilität bei 
Anbieterwahl​

Nachteile: Höherer Integrations- und Betriebsaufwand, 
komplexeres API-Management

Omnikanal-Orchestrierung
industrialisieren​

Kartieren Sie End-to-End-
Journeys über alle Kanäle, 
schließen Sie Bruchstellen 
systematisch und etablie-

ren Sie kanalübergreifende 
Session-Kontinuität.​

1
Persona-Strategie erneuern​
Ersetzen Sie starre Segmen-
tierung durch dynamische, 

KI-gestützte Personas. 
Starten Sie mit drei bis fünf 

hochrelevanten Anwen-
dungsfällen und definieren 
Sie klare Wertbeitrags- und 

Trust-KPIs.​

3

Daten- und Consent- 
Fundament bauen
Etablieren Sie eine 

bankweite Customer-Da-
ta-Schicht als „Single 

Point of Truth“. Integrieren 
Sie zentrales, UX-starkes 

Consent-Management mit 
granularen Opt-Ins.​

2

Automatisierung skalieren
Priorisieren Sie Prozesse 
mit hohem Volumen und 

klaren Regeln. Kombinieren 
Sie Workflow-Engines, 

RPA und agentische KI mit 
Explainable AI.​

4

Change führen​
Erzählen Sie eine 

inspirierende Transforma-
tions-Story. Investieren Sie 
in Enablement, schaffen 
Sie Anreize und feiern Sie 

Quick Wins für Momentum.​

5

Compliance by Design 
verankern​

Binden Sie Datenschutz, 
KYC/AML und Dokumenta-
tionspflichten systemisch 

in die Journeys ein. Sparen 
Sie Audit-Aufwände durch 
standardisierte Reports.​

7

Architektur klar entscheiden​
Treffen Sie bewusst die 
DXP-Weichenstellung 
anhand Ihres Zielbilds. 
Etablieren Sie API-Stan-
dards und bauen Sie ein 

schlagkräftiges Programm-
team auf.​

6

Wertlogik steuern​
Verknüpfen Sie Roadmap 

mit belastbaren Busi-
ness-Cases. Steuern Sie 

über North-Star-KPIs und 
etablieren Sie ein Test-&- 
Learn-Betriebssystem.​

8

HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN – JETZT DIE 
WEICHEN STELLEN

Acht konkrete Schritte, um heute die Grundlagen für den 
CRM-Erfolg 2030 zu legen:

AUSBLICK: TRUSTED ADVISOR IN EINER VER-
NETZTEN FINANZWELT

Die Bank 2030 im DACH-Raum ist vernetzt, unsichtbar präsent 
und zutiefst vertrauenswürdig. Sie begleitet Menschen und 
Unternehmen durch finanzielle Lebenssituationen, eingebettet 
in Alltagsplattformen – und bleibt dennoch klar erkennbar, weil 
sie fair, erklärbar und nützlich agiert.

Kritischer Erfolgsfaktor: Unabhängig vom Pfad 
gilt: Erst Zielbild und Soll-Prozesse definieren, dann 
Technologie auswählen. Groß denken, in Phasen 
liefern. Ohne starkes Sponsoring und konzentrierte 
Kapazitäten steigt das Scheiterrisiko.​



Best-of-Suite
Vorteile: Hohe Integration „aus einer Hand“, geringere 
Komplexität, einheitliche Benutzeroberfläche

Nachteile: Potenziell Funktionskompromisse und stärkere 
Anbieterbindung

Frontend‑Layer
App, Web und Filial‑Touchpoints

Vertrauen​
Transparente, erklärbare und faire Kundeninteraktionen​

Service‑Layer​
Personalisierung, Empfehlung, Consent​

Vernetzung​
Nahtlose Integration in Alltagsplattformen und Ökosysteme​

Enterprise‑Services​
Profil, Segmentierung, Produktdaten​

Unsichtbare Präsenz​
Proaktive Unterstützung ohne aufdringliche Störung​

Integration‑Layer​
APIs, Middleware und Events​

Individualisierung​
Maßgeschneiderte Lösungen für jeden Lebenskontext​

Compliance Excellence​
Regulatorische Sicherheit als Wettbewerbsvorteil​



5 CRM 2030+

CRM ALS SCHALTZENTRALE

CRM verbindet Daten, Kanäle, 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

ZUSAMMENARBEIT MIT CINTELLIC

Unternehmen, die ihr Abonnentengeschäft weiterentwickeln 
oder aufbauen möchten, finden in Cintellic einen erfahrenen 
Partner. Mit umfassender Expertise in den Bereichen CRM, 
CX, Künstliche Intelligenz, Personalisierung, Datenschutz und 
Nachhaltigkeit bietet Cintellic maßgeschneiderte Beratung 
und praktische Unterstützung. Von der Einführung innovativer 
Technologien bis hin zur Optimierung bestehender Prozesse 
begleitet Cintellic Unternehmen ganzheitlich und sorgt für 
nachhaltige Erfolge in der Kampagnenstrategie.

CINTELLIC steht bereit, um mit Ihnen diese neuen Horizonte 
zu erkunden. Treten Sie mit uns in Kontakt, um Ihre spezi-
fischen Bedürfnisse und Möglichkeiten im Kundenmanage-
ment zu besprechen. Gemeinsam können wir die richtigen 
Strategien entwickeln, um Ihr Unternehmen für die Zukunft 
des CRM zu rüsten.

von Frank Müller
CINTELLIC Consulting Group

Der entscheidende Schritt beginnt heute: Wer sein Zielbild 
schärft, 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 näher, als es scheint. Beginnen wir jetzt, den Wettbe-
werbsvorteil „CRM“ in nachhaltige Kundenbegeisterung und 
profitable Banksteuerung zu übersetzen.​

Quellen

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

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

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

4.	 Gartner (2024/2025 Prognosen) – Agentic AI, autonome Entscheidungs-
findung im Banking, CRM als Teil von Digital-Experience-Plattformen.
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Remigiusstraße 16
53111 Bonn
+49 228 92 65 18 20

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

cintellic.com/stellenangebote/

ANSPRECHPARTNER

Bequem per E-Mail an info@cintellic.com

Oder besprechen Sie mit uns Ihr Anliegen persönlich via 
Online-Meeting / Rückruf. Online-Terminvereinbarung.

ÜBER CINTELLIC

Die 2010 gegründete 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 München arbeiten rund 100 Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter.

Zu den Klienten zählen DAX-Konzerne, führende mittel-
ständische 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 zählt zu den führenden
Consultants in Deutschland.

Dr. Jörg Reinnarth
Geschäftsführer
CINTELLIC Consulting Group

Frank Müller
Director
CINTELLIC Consulting Group
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