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Gebiindelt auf Kundenjagd

Kunden wiinschen sich heute keine Einzelprodukte, sondern schliisselfertige
Komplettlosungen aus einer Hand. Das BILANZ-Rating zeigt, welche Telekomanbieter

in diesem Umfeld bei Unternehmen heute die besten Karten haben.

Von Francis Miiller

er Trend ist klar: Lange haben die
D Anbieter im Telekommunikations-
markt versucht, ihre Angebote zu
diversifizieren, moglichst viele Dienstleis-
tungen fiir moglichst viele Kunden anzu-
bieten und dabei die einzelnen Bereiche
voneinander zu trennen. Jetzt passiert das
Gegenteil. Ein Prozess der Biindelung ist
eingeleitet, denn mit gebiindelten Pro-
dukten werden ganz bestimmte Kunden-
gruppen anvisiert.
Die Swisscom zum Beispiel unterschei-
det nur noch zwischen Privat- und Ge-

schiftskunden — und bietet beiden Seg-
menten alles aus einer Hand an.

Dieser Trend zur Konvergenz sei be-
reits linger erkennbar gewesen, sagen
Jorg Halter und Martin Steinmann von
der Beratungsfirma Ocha, nun aber werde
er umgesetzt.

Halter und Steinmann untersuchen fiir
das jahrliche BILANZ-Telekom-Rating, wie
Unternehmer ihre Partner in der Telekom-
munikation wahrnehmen. 20 coo Unter-
nehmen — also drei Prozent aller Firmen
in der Schweiz — erhalten einen Fragebo-
gen, anhand dessen sie Qualitit, Innova-
tion, Preis, Flexibilitit und Support ihrer

Partner der Festnetz- und Mobiltelefonie,
Corporate Network und Internet-Provider
bewerten kénnen. Der Riicklauf betrigt
fiinf Prozent und ist bei internationalen
Firmen tiberproportional hoch. Die Studie
sei deshalb reprisentativ, sagt Halter.
Achtmal ist sie nun durchgefiihrt worden
— im schnellen Markt der Telekommuni-
kation eine halbe Ewigkeit.

1997 war die Swisscom noch alleine,
ein Jahr darauf erschienen die ersten Kon-
kurrenten, und schon bald tummelten sich
zahlreiche Anbieter auf dem Markt, die in-
folge einer Strukturbereinigung lingst
wieder verschwunden und vergessen sind.
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Fixtelefonie: Neuling E-Fon springt auf Platz 2

Rang Total
07 06 Anbieter Punkte Qualitdt Innovation Preis Flexibilitit ~ Support
1 1 Colt 22,0 4.8 38 45 45 45
2 - E-Fon 21,7 43 44 43 43 45
3 2 Verizon 20,6 44 34 45 43 4,0
4 3 Sunrise 20,3 44 39 39 41 39
5 4 Swisscom 201 45 40 3,6 41 40
6 — Cablecom 18,6 39 37 41 38 32
7 5 Tele2 18,2 4,0 34 38 35 35
Marktdurchschnitt 20,3 45 39 39 41 40
Mobiltelefonie: Swisscom knapp voraus
Rang Total
07 06 Anbieter Punkte Qualitdt Innovation Preis Flexibilitit ~ Support
1 2 Swisscom 20,5 45 42 3,6 41 41
2 1 Orange 20,4 4,2 4,0 4,0 41 41
3 3 Sunrise 19,6 4,2 39 37 4,0 38
Marktdurchschnitt 20,2 44 4,0 37 41 4,0
Corporate Networks: Colt iibernimmt Spitze
Rang Total
07 06 Anbieter Punkte Qualitdt Innovation Preis Flexibilitit ~ Support
1 3 Colt 234 4,6 45 45 5,0 48
2 - Cyberlink 22,3 49 41 41 46 4,7
3 1 Cablecom 22,2 45 43 45 4,7 4,2
4 5 Swisscom 221 4,9 4,2 4,0 46 45
5 - VIX 21,7 44 43 4,0 44 46
6 4 Sunrise 20,2 4,1 37 41 4,1 4,1
Marktdurchschnitt 219 4,6 41 4,2 45 44
Internet-Service-Provider: Sunrise stiirzt ab
Rang Total
07 06 Anbieter Punkte Qualitdt Innovation Preis Flexibilitit ~ Support
1 3 Colt 22,8 49 4,0 45 47 48
2 1 Netstream 221 4,7 43 4,0 4,4 4,7
3 - Cyberlink 21,7 48 41 39 44 45
4 5 VIX 21,6 4.6 41 4,2 43 44
5 9 Cybernet 20,6 44 38 4,0 4,2 4,1
6 2 Sunrise 201 43 38 39 4,2 39
7 8 Swisscom/Bluewin 20,0 43 38 37 42 39
8 4 Cablecom 19,7 4,0 39 4,1 4,0 37
9 7 Green 19,5 43 37 38 4,0 38
10 6 TIC 19,3 4,0 39 35 39 39
Marktdurchschnitt 20,5 44 39 4,0 4,2 41

Jetzt aber gelangen erneut junge Firmen
wie E-Fon, Cablecom und Netstream aus
dem Internetbereich auf den Festnetz-
markt. Sie haben bereits Kunden und pro-
fessionelle Strukturen. Im letzten Telekom-
Rating hatte einiges darauf hingedeutet,
dass diese jungen Firmen den Grossen
Kunden wegnehmen werden, was nun tat-
sichlich passiert ist. Swisscom hat im
Festnetzbereich geschitzte 20 ooo Kun-
den an solche Kleinanbieter verloren. Es
ist fiir die Grossen nicht einfach, die Kun-
denverluste zu kompensieren.
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Die neueren Marktteilnehmer profitie-
ren davon, dass Kunden simtliche
Dienstleistungen aus einer Hand méch-
ten und Festnetzanschluss sowie Inter-
netdienste vom gleichen Anbieter wollen.
Generell wiirden Einzelprodukte immer
hiufiger durch Komplettlosungen ersetzt,
da die Kunden eine schliisselfertige Lo-
sung wiinschten, sagt Marco Colonello
von Netstream. Auch Hugo Wyler, Me-
diensprecher von Cablecom, die im Tele-
kom-Rating neu in der Festnetztelefonie
aufgefiihrt ist, glaubt: «Der Trend geht zu

nur einem einzigen Breitbandanschluss
fiir Data, Internet und Voice sowie zu ei-
ner einzigen Nummer fiir Mobile und
Festnetz.»

Auftillig sei, kommentiert Jérg Halter,
dass die ersten drei Ringe in der Fest-
netztelefonie von hoch spezialisierten
Anbietern besetzt sind. Colt bedient nur
Geschiftskunden, Verizon nur internatio-
nale Kunden und E-Fon bietet ausschliess-

Die Swisscom hat im Festnetz-
bereich geschitzte 20 ooo
Kunden an Kleinanbieter wie
E-Fon verloren.

lich IP-Telefonie (Internet-Protokoll-Tele-
fonie) an. Anbieter mit klarer Ausrichtung
werden demnach positiver wahrgenom-
men.

Vier Prozent der befragten Unterneh-
men haben keinen Festnetzanschluss
mehr, sondern nur noch IP-Telefonie; ein
Drittel kann sich dies vorstellen. Es diirfte
also in mittelferner Zukunft zu weiteren
Anderungen kommen. E-Fon ist einer der
Anbieter, die explizit auf IP-Telefonie set-
zen. Der Innovationsleader, der im Tele-
kom-Rating im Festnetzbereich auf An-
hieb den zweiten Platz erobert hat, ist bei
KMU mit bis zu 150 Mitarbeitenden gut
verankert. «Fiir dieses Segment ist unsere
Losung ideal, und wir bieten auch ein
grosses Potenzial fiir Kostensenkungen»,
sagt Stefan Meier, Geschiftsfithrer von
E-Fon. Seit diesem Jahr bietet er seinen
Kunden Mobillésungen an, die in einer
virtuellen Telefonzentrale integriert sind.

Auf dem ersten Platz liegt erneut Colt,
die ein 20 ooo Kilometer langes Glasfa-
sernetz betreibt, das sich iiber dreizehn
Linder erstreckt. «Wir legen grossen Wert
auf Kontinuitit, sowohl in der Kundenbe-
treuung durch die Account Managers als
auch im Support-Bereich», sagt Luzi von
Salis, Marketing Director von Colt.

Im Mobilbereich weichen die Bewer-
tungen nur gering voneinander ab.
Orange ist auf den zweiten Platz abgestie-
gen, was gemiss J6rg Halter am rasanten
Wachstum liegen mag. Orange konnte im
Jahr 2006 bei Geschiftskunden einen Zu-
wachs von 30 Prozent verzeichnen, womit
der Marktanteil bei etwa 10 Prozent liegt.
Wenn Anbieter innert kurzer Zeit stark
wachsen, werden sie oft weniger gut be-
wertet. Die Servicequalitit kann zum Bei-
spiel unter dem Wachstumsschub leiden.
Dieser erfordert Infrastrukturen und viele
Ressourcen. «Wenn in dieser Phase plotz-
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lich mehrere Brandstellen entstehen,
dann fehlt die Loschmannschaft», sagt
Halter.

Fur das laufende Jahr rechnet Orange
ebenfalls mit zweistelligen Wachstumszah-
len. Weitere Marktsegmente sieht sie bei
mobilen Breitbandtechnologien (UMTS/
HSDPA), bei mobilen Office-Lésungen und
bei der Konvergenz der Telefonie. Orange
steht fr Emotion und giinstige Preise,
Swisscom fiir Qualitit — und Sunrise?
Sunrise braucht ein klares Markenprofil,
will sie im Markt besser wahrgenommen
werden.

Allgemein sei eine Sittigung im Mobil-
markt erkennbar, sagt Martin Steinmann
von Ocha. Es gibe kaum noch Wachs-
tumspotenzial — ausser Online-Karten wie
«Mobile Unlimited» von Swisscom, die
mobilen Internetzugang mit dem Laptop
ermoglichten. Neue Firmen wie Mobile-
zone und Phonehouse steigen in den Mo-
bilmarkt ein. Festnetzanbieter wie Colt
stellen Mobilangebote fiir ihre Kunden be-
reit, wobei sie natiirlich kein eigenes Mo-
bilnetz aufbauen kénnen. So arbeitet zum
Beispiel Colt mit Orange zusammen, die
allgemein offen ist fiir Kooperationen,
und bietet mit VTX, Netstream, TIC und
E-Fon mobile Businesslosungen an.

Dynamischer geht es bei den Corporate
Networks zu, also im Bereich der Daten-
iibertragungen. Colt ist nun auch in die-
sem Bereich fithrend, weil sie eigene
Datennetze betreibt — und folglich nicht
auf die Swisscom oder Cablecom angewie-
sen ist.

Mit dem ersten Erscheinen im Ranking
hat Cyberlink gleich den dritten Rang
erobert. Einmal abgesehen von der Uber-
nahme von Magnet wichst dieser Anbie-
ter vorwiegend organisch. Mit einem eige-
nen Netzwerk will Cyberlink einer der
fithrenden Business-Provider der Schweiz
bleiben. Es sollen neben Basel und Ziirich

Colt ist auch bei den Corporate
Networks fithrend, weil

sie nicht auf Swisscom und
Cablecom angewiesen ist.

weitere Geschiftsstellen entstehen. «Durch
das Wachstum bringen wir auch mehr
Struktur in unser Geschift», sagt Beat
Tinner, Geschiftsfithrer von Cyberlink. So
sei die Firma neuen Herausforderungen
gewachsen.

Im Gegensatz zu den gesamthaft 300
Anbietern in der Telekommunikation mit
einem Totalumsatz von 17 Milliarden
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Methodik
Was wie bewertet
wird

__Die Telekom- und Informatikleiter
bewerten die Angebote der Anbieter,
bei denen sie Kunden sind. Sie beant-
worten zwanzig Fragen nach fiinf Kri-
terien:

Qualitat: Entsprechen Qualitit und Ver-
fiigbarkeit den Erwartungen?
Innovation: Wie innovativ sind die neuen
Dienstleistungen?

Preis: Wie attraktiv sind die Preise und
ihre Gestaltung?

Flexibilitat: Wie flexibel ist der Anbieter
gegeniiber Kundenwiinschen?

Support: Wie gut sind Verfiigbarkeit und
Kompetenz des Helpdesks?

Fiir eine gute Wertung muss ein Anbie-
ter bei mehreren Kriterien tiberdurch-
schnittliche Leistungen erbringen. Ge-
arbeitet wird mit einer Sechserskala.
Die Spannweite der gerundeten, sum-
mierten und gewichteten Bewertungen
liegt zwischen fiinf und dreissig Punk-
ten. Der Marktdurchschnitt wird nicht
nur anhand der ersten fiinf Ringe, son-
dern anhand aller bewerteten Anbieter
berechnet. In den Tabellen sind die
Bestleistungen je Kriterium rot hervor-
gehoben.

Franken gibt es im Informatikmarkt, in
dem 15 Milliarden umgesetzt werden,
Tausende von Anbietern. Entsprechend
dynamisch geht es im Ranking der Inter-
net-Provider zu. Die Karten werden weit-
gehend neu verteilt. Der Druck ist enorm.

Fithrend ist neu auch in diesem Be-
reich Colt, die eigene Datenautobahnen
betreibt. Der Kunde kann anrufen und
eine héhere Bandbreite verlangen — und
erhilt sie kurz darauf. Das kénnen klei-
nere Anbieter nicht leisten. Dafiir fokus-
sieren diese auf ganz bestimmte Kunden-
segmente oder Bereiche. Der Anbieter
Green setzt stark auf Hosting: Das ist aus-
gelagerter Speicherplatz fiir Webseiten.
Hosting sei fiir KMU mit bis zu 50 Mitar-
beitenden sinnvoll, weil in diesem Seg-
ment oftmals eine eigene IT fehle, sagt
Vladimir Barrosa, Unternehmensspre-
cher von Green. Auch der Anbieter VTX
setzt auf KMU. «Wir bieten umfassende
Lésungen aus den Bereichen Internet und
Telefonie an, was seit Jahren ein konstan-

tes Wachstum im Markt ermdglicht», sagt
Jasmin Fritschi von VTX.

Andere Anbieter wie Netstream und
Cyberlink bieten Hosting ebenfalls an,
kommunizieren dies aber nicht so deut-
lich, weil sie das Marktpotenzial noch als
begrenzt sehen. Die Fokussierung auf die-
ses derzeit noch schwierige Produkt

Beim Zusammenfiihren der
Dienste haben die kleineren
Anbieter mit ihrer personellen
Flexibilitit klare Vorteile.

diirfte der Grund sein, dass Green in der
Wahrnehmung zuriickgefallen ist. «Es ist
gut moglich, dass sie in zwei Jahren davon
profitieren werden», sagt Martin Stein-
mann von Ocha.

Demnichst wird es mehrere Allround-
firmen geben, die wirklich alles anbieten,
glaubt Steinmann. Fiir sie diirfte im Tele-
kom-Rating eine neue, fiinfte Kategorie
entstehen. Beim Zusammenfithren der
Dienste haben die kleineren Anbieter mit
ihrer personellen Flexibilitit klare Vor-
teile. Und sie kénnen mit relativ kleinen
Auftrigen — zum Beispiel bereits fiir ei-
nige tausend Franken — in einen Nischen-
markt einsteigen. Die Grossen sind hier
aufgrund ihrer buirokratischen Strukturen
deutlich unflexibler.

Es sei weiterhin mit dramatischen An-
derungen in diesem Markt zu rechnen,
sagt Halter. Die Konkurrenz dringe von
allen Seiten. Die IT-Branche bestimmt
vermehrt, was in der Telefonie passiert.
Apple kommt mit dem iPhone auf den
Markt, Microsoft ist schon in Lésungen
fur die Festnetztelefonie eingestiegen.
Das sind kleine Zeichen fiir einen grossen
Wandel. Ein grosser Teil der Konsumen-
ten weiss so gut wie nichts tiber diese
Entwicklungen. Die Kommunikationsab-
teilungen stehen vor grossen Herausfor-
derungen. Andererseits miisste es eigent-
lich auch nur noch einen oder allenfalls
zwei Betreiber von Festnetzen geben,
glaubt Halter. Es sei eigentlich ein Un-
sinn, Infrastrukturen in den Wettbewerb
zu tragen. «In fiinf Jahren werden wir den
ganzen Markt nicht wiedererkennen»,
sagt er.

Francis Miiller,
standiger Mitarbeiter der BILANZ,
redaktion@bilanz.ch



