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mm Ganz im Sinne der Social-
Commerce-Erfolge (siehe MORE-
Kasten) ist auch bei der Wahl des
Dienstleisters das Vertrauen ein
wichtiges Kapital. Ein beliebter
Weg ist, sich bei Kollegen und
Geschéftsfreunden umzuhoren.
Ein anderer Weg ist die Auswer-
tung von Presseberichten. Diese
«Recherche» bleibt aber licken-
haft und fihrt nur selten zum

tur bekommt trotz vollmundiger
Versprechen einen Online-Shop
nicht fertiggestellt und Weihnach-
ten steht vor der Tur: Der GAU
eines Handelsunternehmens. Ent-
scheidungen brauchen Vorberei-
tung. In der Regel geschieht das
durch das Zusammentragen von
Informationen, die den Vergleich
aller Alternativen erlauben: Pro-
dukt- und Leistungsdaten, Lie-
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optimalen Anbieter. Das ist das
Dilemma intransparenter Markte.
Erfolgreiche internationale Tou-
rismus-Sites wie www.holiday-
check.de und www.tripadvisor.de
oder ansatzweise auch www.com-
paris.ch bieten eine Plattform
fir Empfehlungen von Dienst-
leistungen und Produkten, die
immer bedeutender werden
beim Kaufentscheid des Kon-
sumenten. Auch die Wahl von
Dienstleistern im Bereich von
Marketing, Kommunikation wie
auch Internet und IT wird seit
einigen Jahren aufgrund von Kun-
denempfehlungen unterstitzt.
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In Unternehmen miissen téglich
Entscheidungen geféllt werden.
Viele haben eine tberschaubare
Tragweite, einige aber haben weit-
reichende Konsequenzen. Zwei
Beispiele: Trotz aller Beteue-
rungen des ausfihrenden System-
hauses scheitert die Einflihrung
einer Warenwirtschaftslosung.
Im schlimmsten Falle sind Uber
Wochen Kernfunktionen eines
Unternehmens gelahmt, Produk-
tions- und Umsatzausfélle die
Folge. Oder eine Internetagen-
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ferkonditionen, Preis etc. Eine
unter Verwendung dieser sog.
Hardfacts getroffene Wahl kann
sich trotzdem als falsch erwei-
sen. Denn sie lasst sog. Soft-
facts ausser Betracht, die das
Zuanglein an der Waage sein
kénnen: Erfahrung, Kompetenz,
Seriositat, Termintreue, Kunden-
freundlichkeit etc. Das Dilemma
bei Softfacts ist, dass sie flr Ent-
scheider schwer erfass-, mess-

und prifbar sind. Zum einen,
weil objektive Informationsquel-
len fehlen, zum anderen weil der
Aufwand eigener Erfassung hoch
ist. Daher findet die systemati-
sche Sammlung und Beurteilung
von Softfacts bei Lieferanten
meist nur in Grossunterneh-
men statt — und das vielfach im
Verbund mit anderen Grossein-
kdufern auf Beschaffungsplatt-
formen, zu denen Dritte nicht
ohne weiteres Zugang bekommen
(Automobilindustrie, chemische
Industrie u.a.).
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Aus dieser Situation ergibt sich
der Bedarf und Nutzen von 6ffent-
lich zugénglichen Empfehlungs-
und Bewertungsplattformen. Die
Idee: Viele individuelle Empfeh-
lungen und Bewertungen einzel-
ner Entscheider oder Einkaufer
zu Produkten oder Leistungen
bilden kollektive Anbieterpro-
file, die Indizien zur Erfahrung,
Kompetenz, Seriositat, Termin-
treue der Anbieter liefern.

Die Anbieterprofile wieder-
um konnen miteinander ver-
glichen und Uberdurchschnitt-
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liche Anbieter identifiziert wer-
den. Einzelne Plattformen bie-
ten zusétzlich einen Ausschrei-
bungsservice an. Der Gedanke
liegt nahe; wenn der Besucher
die geeignetsten Anbieter auf-
grund der Empfehlungen sowie
der Budget- und Brancheneig-
nung finden kann, soll er tber
diesen Kanal auch seine Projek-
tanforderungen publizieren kon-
nen. Abhéngig vom Plattforman-
bieter werden Ausschreibungen
direkt Gber diese platziert. Oder
es wird nur der Kontakt zwischen
dem Kunden und den poten-
ziellen Auftragnehmern herge-
stellt.
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Einer weiteren Unsicherheit be-
gegnen Kunden bei der Inter-
pretation der Budgets. Was ist
angemessen und was nicht? Pu-
blizierte Auftrags-Budgets von
Agenturen stammen meist aus
der Feder der Marketingabteilung
und nicht vom Controlling. Daher
ist eine Segmentierung schwierig
und die Einsicht, welche Agen-
tur fur welche Budgetgrosse am
fahigsten ist, wird oft verwehrt.
Auch hier hilft die Erfahrung
anderer Kunden weiter, die auf
einer gemeinsamen Empfeh-
lungsplattform geteilt wird.
Nebst quantitativen Grossen
wie Umsatzen und Budgets wer-
den hier auch Qualitaten wie Be-
ratungskompetenz, Projektma-
nagement, Support oder Preis-
Leistungs-Verhaltnis transparent
und tagesaktuell dargestellt. Die
Analogie zum E-Commerce liegt
auch hier auf der Hand. Nicht
alleinig nur der Preis als Hard-
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