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Auf Sternenjagd

Wer ist der beste Telekom-Anbieter im Land? Das sechste BILANZ-

Rating zeigt teils gewohnte, teils iiberraschende Ergebnisse.

Eine Bewertung, fiinf Kriterien

werteten die Angebote derjenigen
Anbieter, bei denen sie Kunden sind,
in zwanzig Fragen nach fiinf Kriterien:
Qualitat: Entsprechen Qualitdt und Ver-
fiigbarkeit den Erwartungen?
Innovation: Wie innovativ sind die neuen
Dienstleistungen?
Preis: Wie attraktiv sind die Preise und
ihre Gestaltung?
Flexibilitdt: Wie flexibel ist der Anbieter
gegeniiber Kundenwiinschen?
Support: Wie gut sind Verfiigbarkeit und
Kompetenz des Helpdesks?

D ie Telekom- oder Informatikleiter be-

Drei Sterne ergeben sich aus einer
durchschnittlichen Leistung des Anbie-
ters in allen fiinf bewerteten Kriterien.
Fiir eine bessere Wertung muss ein
Anbieter bei mehreren Kriterien Gber-
durchschnittliche Leistungen erbringen.
Die miglichen Einzelbewertungen liegen
zwischen eins und sechs. Die Spanne der
gerundeten, summierten und gewichte-
ten Bewertungen liegt zwischen insge-
samt 5 Punkten (ein Stern) und 30 Punk-
ten (sechs Sterne).

In den Tabellen sind die Bestleistun-
gen je Kriterium rot hervorgehoben.
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Von Marc Kowalsky

dynamisch ist und in der sich die Aus-

gangslage jedes Jahr so verindert», sagt
Claudio Feser, neuer McKinsey-Schweiz-
Chef, In der Tat: Die Telekom-Branche lebt
nach ihren eigenen Gesetzen, und ihre
Zyklen sind mit denen anderer Industrien
nicht zu vergleichen. Das zeigt auch das
alljzhrliche Telekom-Rating der BILANZ.
2003 hiess es: «An der Preisfront herrscht
Waffenstillstand, der Markt hat sich konso-
lidiert, das Geschift mit der Telekom ist ein
Business wie jedes andere geworden.» Letz-
tes Jahr sah die Lage ganz anders aus: «Es
ist wieder michtig was los im Telekom-
Markt», schrieben wir und berichteten vom
«gnadenlosen Preiskampf».

Und heuer? Es ist woh! irgendetwas da-
zwischen. «Die Preise sind zwar momen-
tan stabil, aber sonst verindern sich die
Mirkte rapide», sagt Jérg Halter, der mit
seiner Beraterfirma Ocha heuer bereits
zum sechsten Mal das Telekom-Rating fiir
die BILANZ durchgefiihrt hat. 20 coo
Informatik- und Telekommunikationsver-
antwortliche aus den verschiedensten
Schweizer Unternehmen hat er befragt,
und wie jedes Jahr wollten wir wissen: Wie
gut sind bei Threm Carrier die Qualitit
und das Preis-Leistungs-Verhiltnis der
Telekom-Dienste? Wie gut ist der Kunden-
service? Wie innovativ sind die gebotenen
Leistungen? Wie flexibel stellt sich das Tele-
kom-Unternehmen auf spezielle Kunden-
wiinsche ein? Kurz: Wer ist der beste Car-
rier im ganzen Land?

Die Antwort ist eindeutig: Der britische
Anbieter Colt holt sich heuer erneut die
Trophie, und zwar mit grossem Abstand
sowohl im Fixnetz als auch beim Internet.

Ausserdem belegt das Unternehmen im
Bereich Corporate Networks, den Daten-
dienstleitungen fiir Unternehmen, den
ausgezeichneten zweiten Platz. So erzielt
Colt, wie Linderchef Hans-Jorg Denzler
sagt, «ein gesundes Wachstum», auch in
schrumpfenden Mirkten wie dem Fix-
netz. Colt hat sich ausschliesslich auf Ge-
schiftskunden fokussiert und bedient
diese fast durchwegs iiber eigene Glasfa-

I ch kenne keine andere Industrie, die so

serkabel — ebenso wie der zweitplatzierte
Fixnetzanbieter, MCI (ehemals World-
Com). Diese doppelte Fokussierung zahlt
sich fiir die Carrier offensichtlich aus.

Insgesamt ist der Fixnetzmarkt sehr
stabil: Gegeniiber dem Vorjahr gab es nur
minimale Verinderungen, neue Anbieter
sind keine hinzugekommen. Auch des-
halb, weil die neue Voice-over-IP-Techno-
logie (und die damit verbundenen Kosten-
spareffekte) von den Geschiftskunden
noch kaum angenommen wird. «Es geht
noch zwei bis drei Jahre, bis das den
Geschiftskundenmarkt verandern wird»,
sagt Martin Steinmann, Mitautor der Stu-
die. Spannung verspricht in diesem Zu-
sammenhang auch der eben erfolgte
Markteintritt der Cablecom. «Hier waren
wir bislang nicht prisent. Voice-over-IP-
Dienste haben fiir uns ein grosses Poten-
zial», sagt Rudolf Fischer, Managing
Director bei Cablecom.

Den Sieg im Mobilfunkmarkt holt sich
wie in den letzten beiden Jahren mit knap-
pem Vorsprung Orange. Dass Orange bis-
lang noch keine UMTS-Dienste angeboten
hat, hat der Platzierung nicht geschadet.
«Es gibt eine gewisse Trigheit zwischen der
Verfiigbarkeit einer Technologie und der
Nachfrage nach den damit méglichen Ap-
plikationen», erklirt Orange-Chef Andreas
Wetter. Zumal Orange mit ihrer SPV-Geri-
tereihe, der kabellosen Office-Synchroni-
sierung und den kostenlosen Gesprichen
innerhalb der gleichen Firma bereits stark
auf Businesskunden fokussiert ist.

Von UMTS profitiert und sich um einen
Platz verbessert hat sich hingegen die
Swisscom. Kein Wunder, bietet sie doch
mit der Mobile-Unlimited-Karte ein genau
auf Geschiftskunden ausgerichtetes Pro-
dukt an. Sunrise ist auf den letzten Platz ge-
rutscht und diirfte es mit der Aufholjagd
schwer haben: Denn als einziger Carrier
wird Sunrise bis voraussichtlich Ende Jahr
keinen Mobilfunk der dritten Generation
anbieten. Der vierte Schweizer Operator,
Tele 2, ist wegen fehlender Flichenabde-
ckung fiir Businesskunden kein Thema.

Generell sind die Kunden mit den gebo-
tenen Leistungen im Mobilfunk nicht wirk-
lich zufrieden: Wie auch in den letzten
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Jahren haben alle Anbieter nur ein mittel-
missiges Ergebnis erzielt. «Die Erwar-
tungshaltung ist extrem hoch. Aber da ist
unsere Industrie selber schuld, wir haben
sie schliesslich aufgebaut», sagt Wetter.
Immerhin steigen die Durchschnittsnoten
langsam. Besonders, was die Preiszufrie-
denheit angeht: Der seit zwei Jahren to-
bende Preiskrieg ist nun auch in den Kép-
fen der Geschiiftskunden angekommen.

Seit Jahren wichst der Markt fiir Daten-
dienstleistungen (Corporate Networks) und
zieht entsprechend viele neue Carrier an.
Manche der jungen Herausforderer erfiil-
len aber die Erwartungen der Kunden
noch nicht immer. Dies zeigt sich auch im
Ranking: Auf den Spitzenpositionen lie-
gen in dieser Kategorie durchwegs arri-
vierte Anbieter, in der unteren Hilfte lan-
den — mit Ausnahme der Swisscom - die
Newcomer.

Einen regelrechten Siegeszug angetre-
ten hat die Cablecom: Vor zwei Jahren lag
sie noch auf Platz 5, letztes Mal auf Platz 3,
und dieses Mal holt sie sich gar die Krone.
Fiir die Businesskunden betreibt Cable-
com ein eigenes Glasfasernetz, das unab-
hingig ist von jenem fiir die Privathaus-
halte. Auch der Support ist getrennt aufge-
gleist; die letztes Jahr in der Offentlichkeit
viel diskutierten Probleme mit dem Kun-
dendienst betrafen die Businesskunden
also nicht.

Etwas iiberraschend taucht auch der

amerikanische Anbieter AT&T im Ranking
auf — iiberraschend deshalb, weil AT&T in
der Schweiz gar nicht mit einem eigenen
Verkaufs- oder Supportbiiro prisent ist.
Oftmals wihlen amerikanische Konzerne
allerdings diesen Anbieter flir ihre welt-
weite Kommunikation und damit auch fiir
ihre Tochtergesellschaften in der Schweiz.
Wegen zu weniger Nennungen aus der
Wertung gefallen ist dafiir Infonet, der Sie-
ger des Jahres 2003. Aus dem Corporate-
Networks-Markt hat sich dieser Anbieter
inzwischen weitgehend zuriickgezogen.

Im Vergleich zum Vorjahr schneiden
alle Carrier schlechter ab. Ein Grund dafiir
diirfte sein, dass sie. um weiter Wachstum
zu generieren, zunehmend auch kleinere
Geschiftskunden bedienen und in diesem
Massengeschift offensichtlich Mithe be-
kunden, das Qualitits- und das Support-
niveau zu halten. Zudem waren im Friih-
jahr in verschiedenen Stidten gleich mehr-
mals Backbones der grossen Operators
Sunrise und Swisscom ausgefallen, wo-
runter auch mehrere kleine, dort ange-
schlossene Carrier zu leiden hatten. «Vor
allem aber sind die Kunden kritischer ge-
worden und bewerten strenger», erklirt
Cablecom-Mann Rudolf Fischer.

Aus dem gleichen Grund sind auch die
Bewertungen im Markt fiir Internet-Ser-
vice-Provider (ISP) gefallen, besonders was
die Qualitit angeht. War bis vor kurzem der
Internetzugang fiir viele Unternehmen

Miustration: Bruno Muff
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hiufig noch mit Fun und Surfen verbun-
den, so ist er heute ein unabdingbares Ar-
beitsinstrument. «Dafiir geniigt die Quali-
tit vielerorts noch nicht», sagt Halter.

Das musste auch Vorjahressieger Cyber-
net erfahren: Die Qualitit und auch der
Support vermochten mit dem schnellen
Wachstum nicht mitzuhalten. Gewonnen
hat dieses Jahr dafiir Colt, neben der Cable-
com der einzige Anbieter, der nicht auf
ADSL via Swisscom-Kabel setzt, sondern
eigene Glasfaser zum Kunden verlegt — mit
entsprechenden Vorteilen bei der Band-
breite, aber auch entsprechenden Kosten.
Sehr gut abgeschnitten hat auch der New-
comer Netstream, ein mittelgrosser ISP,
der in den letzten Jahren noch nicht genug
Nennungen auswies, um ins Ranking auf-
genommen zu werden.

Wihrend Colt wie vor zwei Jahren als
grosser Gewinner aus dem Ranking her-
vorgeht, steht der Absteiger ebenfalls fest:
Sunrise hat ausser im Fixnetz in allen Be-
reichen Boden verloren, zum Teil sogar
deutlich. «Wir analysieren das und gehen
den Griinden fiir diese Verinderungen
nach», sagt Andreas Moser, Pressesprecher
von Sunrise.

Ein Grund kénnte sein: Sunrise bedient
inzwischen eine sehr grosse Anzahl Kun-
den, die unterschiedliche Anforderungen
haben. Als Massenanbieter kann Sunrise
nicht alle diese Bediirfnisse erfiillen. Viele
Kunden scheuen jedoch den Aufwand, den
Carrier zu wechseln, und iiben stattdessen
Kritik, ganz nach dem Motto «Andere du
dich, dann muss ich mich nicht dndern».
Ein Phinomen iibrigens, unter dem die
Swisscom schon seit Jahren leidet.

Generell ist die Bereitschaft, den An-
bieter zu wechseln, erneut gesunken. 8o
Prozent der Kunden sind seit mehr als

drei Jahren beim gleichen Carrier, die meis-
ten stecken in langfristigen Vertrigen.
«Neuanbieter haben derzeit kaum Chan-
cen», sagt Steinmann.

Das Qualititsbewusstsein hat generell
zugenommen, wihrend die Preissensitivi-
tit sinkt: Die meisten Kunden beschafti-
gen sich kaum mehr mit diesem Thema.
Auffallend ist, dass in allen Bereichen aus-
ser beim Mobilfunk die Kundenzufrieden-
heit zuriickgegangen ist. «Der Markt hat
sich konsolidiert. Der Preis kann nicht
mehr gross sinken, also erhshen sich die
Anspriiche», erklirt J6rg Halter.

Die Konsolidierung zeigt sich auch im
Riickzug der grossen internationalen
Player aus dem Schweizer Markt: Firmen
wie BT, Interoute oder Equant haben ihre
Prisenz hierzulande reduziert oder ganz

aufgegeben. Frither lohnte sich auch in die-
sem kleinen Markt ein eigenes Verkaufs-
biiro, weil die Margen iiberdurchschnitt-
lich hoch waren. Doch nun, da die Preise
zusammengebrochen sind, lisst sich dieser
Aufwand kaum mehr rechtfertigen.

Ist der Kuchen also verteilt, wird die
Schweizer Telekom-Szene in Zukunft so
bleiben, wie sie heute ist? Von wegen! Die
stiirmische technologische Entwicklung
etwa im Voice-over-IP-Bereich wird den
Markt in den nichsten Jahren noch ein-
mal gehorig umkrempeln, neue Carrier
anlocken und die Preise driicken. Und
wenn die Entbiindelung der letzten Meile
auf Bitstream-Ebene kommt, kénnen
auch die kleineren Anbieter ganz neue
Dienste anbieten. Oder, wie es Colt-Chef
Hans-Jérg Denzler ausdriickt: «Dann
wird es in der ganzen Schweiz noch ein-
mal richtig spannend!»

Marc Kowalsky,
marc.kowalsky@bilanz.ch
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Fixtelefonie: Colt mit Riesenvorsprung

Rang Tatal
05 D4 Anbister Bowertung - Punkie: Oualitdt  Innovation: - Preis - Flexbilitht Suppont
1 1 Colt W 231 51 38 38 45 48
2 2 MCHWorldCom) L 209 540 36 40 45 38
3 3 Sunrise * R 202 48 38 35 45 36
4 3 Swisscom W 20,1 48 40 34 4,0 39
5 5 Tele2 * W 185 4.3 36 3 40 34
Marktdurchschanitt 203 4.8 40 35 42 39

Mobiltelefonie: Orange verteidigt knapp die Spitze

Rang Total
0508 Anbieter Bawertung Punkte: Qualtdr -~ Invovation: Preis Hlexibilitat - Suppont
1 1 Orange W 208 4.5 §2 34 45 41
2 3 Swisscom W 204 48 42 34 4 40
3 7 Sunrise A 202 ib 40 35 44 38
Marktdurchseimitt 204 47 42 34 42 40

Corporate Networks: Cablecom neu ganz oben

Rang Tatsl
05 04 Anbiater Bewertung ~ Pupkie  Quakitir - Innovation  Prass Flexibilitat Suppont
1 3 Cahlecom W 220 44 38 41 46 45
2 2 Colt oW 1.7 45 v 38 &5 4.1
3 1 Sunrise e L] 213 &7 38 38 48 4,2
4 Netstream R 205 37 43 32 42 4.2
5 5 Swisscom o 202 45 38 36 4.3 42
B Green ok 186 42 39 I8 &0 39
1 AT&T * 18,2 4.0 3z 3 38 35
Marktdurchschnitt 206 45 39 38 43 43

Internet-Service-Provider: Sunrise und Cybernet verlieren

Rang Total
05 04 Anblater Bowertung - Punkte  Qualitat - inr Preis - Flaxibiiat Suppont
1 2 Colt LR 232 44 42 4N 50 LA
2 Netstream o 20,8 47 43 28 43 49
3 1 Cybemnet L 19.8 43 Y B 1] 45 43
4 4 Cablecom & W 19,7 41 40 35 4.3 38
5 7 Swisscom/Bluewin %% % 195 4.4 3z 3 4,3 34
6 3 Sunrise R 19.4 43 37 32 4.5 31
7 8  VTXTiscali & 18,7 4.2 37 28 4.3 37
8§ 6 Green L8 185 44 36 21 4.0 3.8
9 5 ViaNetworks * 185 40 37 32 4.1 36
Markidurchschnitt 19,6 43 38 3 43 40
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