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Fallstudie: CRM-Finder Schweiz

Finden und gefunden werden:
Wie ein neues Portal entsteht

CRM-Systeme gibt es viele. Doch welche CRM-Ldsung eignet sich am besten fiir den Einsatz im eigenen Un-
ternehmen? Dieses Jahr wurde eine Schweizer Onlineplattform fir alle CRM-Belange lanciert. Ein neuer Busi-
ness Case? Welchen Nutzen haben Teilnehmer und Benutzer?

Roger Eric Gisi

Customer Relationship Management (CRM)
ist als «strategisches Werkzeug» flir ein wirk-
sames und schnelles «Time to Market» zu be-
trachten. Das Thema gehdrt somit auf die
Chef-Agenda. Doch es bleibt die Frage: Wer
liefert was? Wie, in welchem Umfang und mit
welchen Kompetenzen? Welche Anbieter sind
auf welche Branchen fokussiert und kennen
die Eigenheiten des Schweizer Marktes? Das
waren zentrale Fragestellungen, die zur Idee
und schliesslich zum Projekt des CRM-Finders
fuhrten.

Von der Idee zum Konzept

Aus der Idee wurde schnell ein Konzept fiir
eine neutrale, unabhéngige Wissens- und In-
formationsplattform fiir den Schweizer CRM-
Markt — durch die «virtuelle Tragerschaft»
CRM-Expert konzipiert und von namhaften
Unternehmen und Organisationen der Schwei-
zer Wirtschaft gefordert. CRM-Finder — wie es
der Name sagt — soll «finden». Dies auf einer
transparenten, fachtechnisch hochstehenden
und neutralen Plattform. Neutral im Sinn ei-
ner Aussensicht. CRM-Finder soll eine natio-
nal bekannte CRM-Plattform mit einer
360-Grad-Sicht werden. Das waren einige der
Zielvorgaben fir das Projekt.
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Ausgangspunkt sind die BedUrfnisse des
Endkunden. Nicht die CRM-Produkte an sich,
sondern die Funktionalitaten sollen im Vor-
dergrund stehen. Spezifische Lésungen mit
Sicht aufs Ganze war ein Motto, das mass-
gebend trieb. Die Marktplattform soll helfen,
das «Anliegen CRM» als Strategie zu be-
trachten. Und demnach CRM auch zur Chef-
sache zu postulieren. Daneben muss CRM-
Finder das ganze Jahr eine fachtechnische
Marktbearbeitung bieten und den Teilneh-
menden als fokussierter, alternativer Infor-
mations- und Absatzkanal dienen. Das Por-
tal versteht sich als sinnvolle Erganzung zu
bestehenden Anldssen, Messen und Herstel-
lerveranstaltungen.

Qualitat vor Quantitat

Die im Friihjahr 2010 lancierte Plattform ist
vom Autor dieses Beitrags gegriindet wor-
den. Bei der Konzeption der Plattform sind
Erfahrungen aus mehr als zwanzig Jahren
Marktentwicklung in unterschiedlichen Bran-
chen eingeflossen. Insbesondere wenn es um
effizientes Dienstleistungsmarketing und er-
folgreiche Verkaufsprozesse geht, ist diese
Marktentwicklungskompetenz gefragt. Ex-
perten, Best Practice Cases, begleitende
Marktkommunikation und eine breite Ab-
stiitzung durch wichtige Unternehmen der

Wirtschaft machen den CRM-Finder zu einer
Plattform, wo Presenting und Networking im
Dienst der Sache grosse Akzeptanz erfahren.
Getreu der Philosophie «Wirksamkeit als Ers-
tes» werden ausgewahlte Unternehmen und
Vertreter aus Dienstleistung und Industrie in
die «Plattform-Philosophie», ins Anliegen
CRM und so schliesslich auf dem Portal in-
tegriert. Darauf finden sich Grundlagen, wei-
terfiihrende Informationen, Experten und
vielfaltige Beitrdge rund ums Thema CRM,
alles auf Relevanz geprift. Ein Beirat aus
hochkaratigen Vertretern der CRM-Szene be-
gleitet Konzeption, Inhalt und Entwicklung
der Plattform thematisch.

Das Geschaftsmodell

Die Themenfelder CRM sind in die Marktent-
wicklung eingebettet. So ergibt sich ein li-
cken- und nahtloser Prozess von der Idee ei-
ner Marktentwicklung bis zur vollstandigen
nachhaltigen Realisierung. Abgebildet im
CRM-Finder, macht es das Portal zu einem
alternativen Informations- und Absatzkanal
fir alle Wirtschaftsunternehmungen. Markt-
Kommunikation und -Visibilitat und eine kla-
re Positionierung zu einer kundengerechten
und nachhaltigen Marktentwicklung reflek-
tieren die Teilnehmer von CRM-Finder. Im Be-
reich «CRM» steht eine Marktlbersicht als



Basisinformation. Darin gelistet die Unter-
nehmen, die mit dem Thema CRM auf dem
Schweizer Markt unterwegs sind. Dazu kén-
nen sich diese mit ihren Profilen, ihrer Fokus-
sierung, den Funktionalitdten und/oder ih-
ren Branchenkompetenzen, Lésungen und
Dienstleistungen integrieren. Zusatzlich ha-
ben sie die Mdglichkeit, sich als Fachperso-
nen mit Beitrdgen im Expertenbereich und
im Newsletter einzubringen. Die Investitio-
nen fiir die Teilnehmer sind in verschiedenen
Modulen definiert. Von einer einfachen Lo-
goprasenz (ber Firmeneintrdge mit oder
ohne CRM-Funktionalitdten bis hin zum
Hauptsponsoring. Fiir potenzielle Teilnehmer
eine breite Palette zur Auswahl, damit sich
der CRM-Finder wiederum nahtlos in deren
Marktentwicklung einpassen kann.

CRM-Experten und CRM-Anbieter gestalten
so die Informationsplattform. Sie bieten dem
Besucher Informationen und Wissen zu ver-
schiedensten Themen. Das gesamte Wissen ist
fir die User kostenlos. Sie haben auch die
Maglichkeit, Kontakt zu CRM-Experten und
CRM-Anbietern zu kniipfen, direkt oder Giber
das Forum.

Beziehungsmanagement

Was im Endausbau vor allem mittels Internet-
plattform funktionieren soll, hat sich beim
Aufbau und der Marktlancierung von CRM-
Finder bereits gezeigt: das Beziehungsma-
nagement zwischen Unternehmungen der
Wirtschaft und den effektiven Anbietern von
CRM. Das heisst, die Wirtschaft musste den
Nutzen der Plattform erkennen, und die CRM-
Anbieter ihrerseits mussten die direkte Ver-
zahnung zwischen potenziellen Kunden di-
rekt auf der Plattform als alternativer, neut-
raler Absatzkanal erkennen. Mit jedem neuen
Teilnehmer vergrossert sich das Netzwerk und
damit steigen auch die Mdglichkeiten fiir ein
aktives Empfehlungsmarketing. Im Dialog mit
Industrieunternehmungen konnten bereits
von Beginn weg erste Projekte ausgemacht
und mit selektierten Anbietern verbunden
werden. Affinitdt zum Thema und gute Erfah-
rungen mit Experten festigen das Vertrauen
in die Fachkompetenz der Teilnehmer der
Plattform.

Kundennutzen im Mittelpunkt

Disziplin und der Wille fir das konsequente
Kontaktieren potenzieller Interessenten war
der Ausschlag fir den friihen Erfolg von CRM-
Finder Schweiz. Viel Eigeninitiative und Eigen-
leistung schonten zum Start die Kostenstruk-
tur. Die Einbettung in ein professionelles Netz-
werk namhafter Unternehmungen liess die
Hirde der Akzeptanz zwar nicht einfacher,
aber schneller nehmen. Dank weitsichtiger
und innovativer Beiratsmitglieder genoss die
Plattform schnell an Ansehen in der Branche.
Die parallele Marktentwicklung, also das An-
gehen von Wirtschaft und eigentlichen CRM-
Anbietern, war ein weiterer Schlussel fir den
sich einstellenden Erfolg.

Der Nutzen des CRM-Finders sowohl fir die
Besucher der Plattform als auch fir die Teil-
nehmer selber ist analog zu einem CRM-Sys-
tem mehrschichtig und von grosser Vielfalt:
Fokussierte Marktbearbeitung, direkte Ziel-
gruppen, starkes personliches Networking
und Relationship Management, direkt zu
CRM- und Marketing-Projekten, und umge-
kehrt direkt zu den CRM-Anbietern und -Her-
stellern. Also eine exzellente Basis fiir die
Kundenpflege.

Potenzial Schweizer Markt

Listen mit Anbietern im CRM-Bereich gibt es
ausreichend — eine kurze Websuche genigt.
Oft finden sich dort auch Branchenspezifika-
tionen und die Méglichkeit zur direkten Kon-
taktaufnahme. Weshalb also eine weitere
Plattform? Informationen und Transparenz fir
CRM im Schweizer Markt haben Nachholbe-
darf und sind fiir eine neutrale Markt- und In-
formationsplattform pradestiniert. In der
Schweiz gibt es, gemessen an anderen Lan-
dern, eine viel heterogenere Vertriebsstruktur,
laufen seit Jahren verschiedene Tests grosser
Anbieter, sind die Kundenbediirfnisse viel-
schichtiger, komplexer und vielfach auch an-
spruchsvoller, besonders was die Kundenpfle-
ge betrifft.

Fir die Schweiz gibt es einige gute Ansatze
ahnlicher Plattformen. Der differenzierende
Punkt und das Neuartige von CRM-Finder
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Schweiz ist die direkte Verbindung und Ver-
kniipfung mit der Wirtschaft. So werden auf
dem Fachportal Kompetenzen zu CRM aus un-
terschiedlichsten Bereichen vereint. Sowohl
User wie Projektleiter, Anwendergruppen und
Anbieter als auch interessierte Unternehmen
der Schweizer Wirtschaft. Und: Es braucht
neue Wege zu den Kunden respektive deren
Bediirfnissen. Neue Zeiten fordern viel Inno-
vationskraft und teils neue Ldsungen und Ab-
satzkanale. Das gilt fiir die Hersteller und In-
tegratoren von CRM-Lésungen gleichermas-
sen. Das alles zusammen stellt ein grosses
Potenzial im Schweizer Markt dar.

Virtuelle Tragerschaft

Initiant von CRM-Finder ist Roger Eric Gisi. Er
ist mit seinem Unternehmen seit bald zwan-
zig Jahren spezialisiert auf Marktentwicklung,
Dienstleistungsmarketing, Verkaufsprozesse
und auf das grosse Themenfeld Customer Re-
lationship Management. Die Kompetenz der
Plattform liegt in der «virtuellen Tragerschaft»,
im Zusammenspiel von Wissenschaft, Herstel-
lern, Wirtschaft, Fachpresse und Experten be-
griindet. Sie funktioniert als Internet mit Por-
tal und wird fiir die registrierten Benutzer re-
daktionell das ganze Jahr hindurch betreut.
Interessierte, Universitdten, Hochschulen und
Experten kénnen sich mit Beitragen einbrin-
gen und kostenlos registrieren. Zusatzlich ge-
tragen wird die Plattform von der Schweizer
Wirtschaft. Im Endausbau werden exklusive
Vertreter aus mehr als 90 Branchen auf CRM-
Finder Schweiz prasent sein. m
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