CRM TRANSFORMATION
2026

VOM SYSTEM OF RECORD ZUM INTELLIGENCE
HUB - STRATEGISCHE NEUAUSRICHTUNG FUR
HOCHSPEZIALISIERTE B2B-ORGANISATIONEN

Die globale B2B-Landschaft des Jahres 2026 ist durch einen irreversiblen Paradigmenwechsel
gekennzeichnet: Die Ara der reaktiven Kundenverwaltung ist zugunsten einer proaktiven,
datengestlitzten Begleitung gewichen. In hochspezialisierten Mdrkten — von der Medizintech-
nik Gber die industrielle Prézisionsfertigung bis hin zur professionellen grafischen Industrie
- ist das CRM nicht mehr nur ein unterstiitzendes Werkzeug, sondern das strategische Herz-
stlick der Wertschépfungskette. Da mittlerweile 95 % aller B2B-Kaufentscheidungen digital
initiiert werden™ und (ber 71 % der Entscheider den digital-nativen Generationen der Mill-
ennials und Gen Z angehdéren, definieren Transparenz, Geschwindigkeit und fachspezifische
Relevanz die neue Baseline ftur Marktfihrerschaft.
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Dieses Whitepaper legt dar, wie flhrende Organisatio-
nen die technologische Komplexitat von Agentic Al und
loT-Integration meistern, um das ,Trust Paradox” — das
Spannungsfeld zwischen radikaler Personalisierung und
regulatorischer Souveranitat — aufzuldésen. Die Analyse
verdeutlicht, dass technologischer Fortschritt allein kei-
ne nachhaltige Rendite garantiert. Der entscheidende
Differenziator liegt in der Orchestrierung eines ganzheit-
lichen Target Operating Models (TOM), das fachliche und
technologische Ebenen synchronisiert. Organisationen,
die Marketing, Vertrieb und Service durch ein reifes
Revenue-Operations-Modell (RevOps) harmonisieren,
erzielen ein um 19 % schnelleres Umsatzwachstum und
eine um 15 % hohere Profitabilitat.®! CINTELLIC fungiert
hierbei als strategischer Partner, um bestehende Betriebs-
modelle zu validieren oder zukunftsfahige TOM-Strukturen
zu implementieren.

CRM ALS INTELLIGENCE HUB

In hochspezialisierten Industrien ist die Fragmentierung
von Daten das gréBte Hindernis fur operative Exzellenz.
Schétzungen zufolge verursachen Integrationsfehler
und veraltete Systemlandschaften bei Global-2000-
Unternehmen jahrliche Verluste von rund 400 Milliarden
US-Dollar. Im Jahr 2026 hat sich das CRM daher von
einem statischen ,System of Record” zu einem dynami-
schen ,Intelligence Hub" entwickelt. Dieser Hub fungiert
als zentrales Nervensystem, das Business, Data und
Technology verbindet, um Kundenbedrfnisse antizipativ
zu adressieren.

Ein wesentlicher Treiber dieser Entwicklung ist die
»Agentic Al". Wahrend die generative Kl der ersten Ge-
neration primér Inhalte erstellte, agieren KI-Agenten im
Jahr 2026 autonom innerhalb strategischer Leitplanken.
Sie planen komplexe Aufgaben, initiieren Prozesse Uber
Abteilungsgrenzen hinweg und treffen fundierte Ent-
scheidungen auf Basis von Echtzeitdaten.[® Bereits 74
% der B2B-Organisationen haben spezialisierte Agenten
flr das Forecasting, den Kundenservice oder das Pipeline-
Management in ihre Kernprozesse integriert.®

PRAXISBEISPIEL

PREDICTIVE ENGAGEMENT IN DER
MEDIZINTECHNIK

Ein fuhrender Hersteller von medizinischen Befund-
monitoren nutzt die Integration von loT-Sensoren, um
die Gerateleistung in Krankenhausern kontinuierlich
zu Uberwachen. Da die Luminanz von Displays tber
die Zeit physikalisch bedingt abnimmt, erkennt der
Intelligence Hub frihzeitig, wenn die diagnostische
Genauigkeit gefahrdet ist. Bevor der Anwender eine
Abweichung vom DICOM-Standard wahrnimmt,
triggert das CRM autonom einen Service-Prozess: Es
prift Garantieanspriche, schlagt einen wartungsar-
men Termin vor und bereitet ein Upgrade-Angebot
vor.® Dieser Ubergang von der reaktiven Instand-
setzung zur vorausschauenden Begleitung reduziert
Stillstandzeiten um 35 % bis 45 %.1!

Die Kundenansprache im Jahr 2026 folgt nicht mehr
dem Prinzip der GieBkanne, sondern der Logik der radi-
kalen Relevanz. In hochspezialisierten Nischen mussen
Kommunikationsstrecken den spezifischen fachlichen
Workflow des Kunden widerspiegeln. Ein Anwender im
Bereich der industriellen Bildverarbeitung benétigt Infor-
mationen Uber Latenzzeiten und Algorithmus-Préazision,
wéhrend ein Entscheider in der Druckindustrie Fokus auf
Farbkonsistenz und Proof-to-Print-Genauigkeit legt.

Account-Based Marketing (ABM) hat sich hierbei als
das dominierende Go-to-Market-Modell fir hochwertige
Segmente etabliert. 85 % der B2B-Marketer bestatigen,
dass ABM den héchsten ROI innerhalb ihres Marketing-
Mixes liefert.’® Durch die Konzentration auf strategisch
wertvolle Accounts und die Bereitstellung individuel-
ler Content-Portale kdnnen Win-Rates um bis zu 60 %
gesteigert werden. Der Intelligence Hub ermdglicht es,
Intent-Signale - also das digitale Interesse eines Zielkunden
- in Echtzeit zu interpretieren und automatisierte, aber
hochgradig personalisierte Reaktionen auszulésen, was
die Vertriebsproduktivitdt um bis zu 20 % erhoht.[*?

DAS TRUST PARADOX

Mit der massiven Zunahme von Kl-Anwendungen ist das
Vertrauen in die ethische Datennutzung zu einem kriti-
schen Erfolgsfaktor gereift. B2B-Kéaufer fordern heute
verifizierbare Beweise statt persuasiver Versprechen.
Wenn ein Anbieter mit Langlebigkeit oder Nachhaltigkeit
wirbt, muss das CRM in der Lage sein, diese Behaup-
tungen durch individuelle Daten-Proof-Points, wie etwa
historische Ausfallraten der spezifischen Kundenflotte,
zZu untermauern.

Zusatzlich verscharft sich der regulatorische Druck. Der
EU Al Act setzt ab August 2026 verbindliche Standards
flr Hochrisiko-Anwendungen, insbesondere in der Me-
dizintechnik und bei kritischen Infrastrukturen.*® Unter-
nehmen, die hierauf nicht vorbereitet sind, riskieren BuB3-
gelder von bis zu 7 % ihres weltweiten Jahresumsatzes.*?
Die Herausforderung besteht darin, digitale Souveranitat
nicht als Compliance-Hurde, sondern als strategisches
Gut zu begreifen. Filhrende Unternehmen setzen daher
auf souverdne Cloud-Infrastrukturen und spezialisierte
Kl-Modelle, um die Kontrolle Uber ihr geistiges Eigentum
und die sensiblen Daten ihrer Kunden zu behalten.!*

Die Erfahrung zeigt, dass die Implementierung mo-
dernster Technologien allein oft nicht die gewlinschten
Business-Outcomes liefert. Der Erfolg einer digitalen
Transformation hangt maBgeblich davon ab, wie tief die
neuen Fahigkeiten in der Organisation verankert sind. Hier
setzt das Konzept des Target Operating Models (TOM) an.
Ein zukunftsfahiges TOM dient als Brlicke zwischen der
strategischen Vision und der operativen Realitat.

CINTELLIC unterstiitzt Organisationen dabei, sowohl das
technologische als auch das fachlich orientierte Target
Operating Model zu validieren oder auf Basis strategi-
scher Leitplanken neu zu konzipieren. Dabei werden
sechs zentrale Dimensionen betrachtet:

Organisation: Auflésung klassischer Silos durch
interdisziplinare Teams.

Steuerung: Etablierung von kundenfokussierten
North-Star-KPIs anstelle rein abteilungsbezogener
Metriken.

Prozesse: End-to-End-Optimierung der Customer
Journeys zur Vermeidung von Reibungsverlusten.

Tools: Selektion und Integration einer modularen,
skalierbaren Technologielandschaft.

Daten: Sicherstellung der Datenqualitat und
-governance als Fundament flr Kl-Readiness.

Mitarbeiter: Gezieltes Enablement und Change
Management zur Sicherung der User Adoption.

PRAXISBEISPIEL

NEUAUSRICHTUNG DES INDUSTRIELLEN
AFTER-SALES

Durch die Einflhrung eines integrierten TOM in einer
Service-Organisation wurde sichergestellt, dass
technische Fehlermeldungen nicht nur als Ticket
im Service, sondern als Opportunity im Vertrieb
sichtbar werden. Dies flhrte zu einer Steigerung des
Cross-Selling-Umsatzes um Uber 20 % und einer sig-
nifikanten Reduktion der Prozesskosten.

Ein B2B-Kaufer interagiert heute Uber durchschnittlich
zehn oder mehr digitale Touchpoints. Die gréBte Her-
ausforderung im Jahr 2026 besteht darin, diese Interak-
tionen konsistent zu orchestrieren. Revenue Operations
(RevOps) hat sich hierbei als das notwendige organisato-
rische Framework erwiesen, um Marketing, Vertrieb und
Service entlang des gesamten Kundenlebenszyklus zu
synchronisieren.['?

Organisationen mit einem reifen RevOps-Modell profi-
tieren von einer drastisch verklrzten Time-to-Revenue.
Der Sales Cycle kann um bis zu 30 % verklrzt werden, da
Reibungsverluste bei der Lead-Ubergabe eliminiert und
Entscheidungen auf Basis einer ,Single Source of Truth”
getroffen werden.! Ohne diese Ausrichtung droht die
sMarketing Data Mirage”: Grline Dashboards, die zwar
Aktivitat suggerieren, aber keinen messbaren Beitrag zum
Unternehmenserfolg leisten. Aktuelle Studien belegen,
dass bis zu 25 % der Marketingbudgets ineffektiv einge-
setzt werden, wenn die Kopplung zwischen Kampagnen-
daten und realem Umsatz fehlt.[”



CINTELLIC FAZIT

DIE WEICHENSTELLUNG FUR
2030

Die CRM-Transformation im Jahr 2026 ist kein abge-
schlossenes Projekt, sondern eine kontinuierliche Evo-
lution hin zur radikalen Kundenzentrierung. Fir hoch-
spezialisierte Unternehmen ist der Intelligence Hub das
Instrument, um technologische Uberlegenheit in nach-
haltige Kundenbeziehungen und profitables Wachstum
zu Ubersetzen.

Der entscheidende Hebel fir den langfristigen Erfolg
liegt in der Professionalitdt der Umsetzung. Nur wer
Technologie, Datenstrategie und das operative Betriebs-
modell als Einheit begreift, wird in der Lage sein, die
Potenziale der kiinstlichen Intelligenz voll auszuschépfen.
CINTELLIC steht bereit, diesen Weg gemeinsam mit den
Hidden Champions und Marktfihrern der Industrie zu
gestalten - von der ersten Standortbestimmung mittels
CRM-Audit bis hin zur Realisierung messbarer Wertbei-
trage durch ein optimiertes Target Operating Model .l
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ZUSAMMENARBEIT MIT CINTELLIC

Unternehmen, die ihre digitale Revolution weiterentwi-
ckeln oder aufbauen mochten, finden in Cintellic einen
erfahrenen Partner. Mit umfassender Expertise in den
Bereichen CRM, CX, Kunstliche Intelligenz, Personali-
sierung, Datenschutz und Nachhaltigkeit bietet Cintellic
maBgeschneiderte Beratung und praktische Unterstit-
zung. Von der Einflihrung innovativer Technologien bis
hin zur Optimierung bestehender Prozesse begleitet
Cintellic Unternehmen ganzheitlich und sorgt fir nach-
haltige Erfolge in der Kampagnenstrategie.

CINTELLIC steht bereit, um mit lhnen diese neuen
Horizonte zu erkunden. Treten Sie mit uns in Kontakt,
um lhre spezifischen Bedirfnisse und Madglichkeiten
im Kundenmanagement zu besprechen. Gemeinsam
kénnen wir die richtigen Strategien entwickeln, um lhr
Unternehmen fiir die Zukunft des CRM zu riisten.

von Frank Muller
CINTELLIC Consulting Group
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Geschiftsfiihrer, CRM Sales & Fiihrungsexperte
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JETZT TERMIN VEREINBAREN

Jetzt Ihr kostenloses un-
verbindliches Erstgesprach
tiber unseren Kalender
buchen und wir kléren alle
lhre Fragen gemeinsam.
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CINTELLIC

CONSULTING GROUP

UBER CINTELLIC

Die 2010 gegrundete CINTELLIC Consulting Group
ist eine auf digitales Kundenmanagement spezia-
lisierte Unternehmensberatung, die ihre Klienten
vom ersten Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis
ganzheitlich begleitet. An den Standorten in Bonn
und Frankfurt am Main arbeiten rund 70 Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zéhlen DAX-Konzerne, fuhrende
mittelstandische Unternehmen und insbesondere
zahlreiche sogenannte ,Hidden Champions®” mit den
Branchenschwerpunkten Banken und Versicherun-
gen, Telekommunikation, IT, Medien, Unterhaltung,
Handel, E-Commerce, Versorger und Logistik.

CINTELLIC z&hlt zu den flihrenden Consulting Firmen in Deutschland.
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KARRIERE BEI CINTELLIC

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs.
Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
cintellic.com/stellenangebote/

KONTAKT

Bequem per E-Mail an
info@cintellic.com

Oder besprechen Sie mit uns Ihr Anliegen
persénlich via Online-Meeting
cintellic.com/kontakt/

CINTELLIC GmbH
RemigiusstraBe 16, 53111 Bonn | +49 228 92 65 18 20
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