KLEIN, ABER FEIN
Die Mobilfunkanbieter
ohne eigenes Netz ma-
chen Privatkundinnen
und -kunden viel gliick-
licher als die grossen
Telekom-Firmen; die
iiber eine eigene Infra-
struktur verfigen.

Leitfihigkeit

Telekom-Rating Fixnetz, Internet, TV,
Mobilfunk, Cloud: Das sind die besten
Anbieter fur Privat- und Geschaftskunden.

von MARC KOWALSKY

s war ein beispielloser Shit-
storm, dem sich die Swiss-
com im Juli ausgesetzt sah:
Erst waren die Notrufnum-
mern wihrend Stunden
nicht erreichbar - ausge-
rechnet zur Hochwasser-
zeit und schon zum dritten Mal innerhalb
von 18 Monaten. Wenig spdter legte eine
neue grossflichige Stérung die Internet-
dienste des grossten Schweizer Telekom-
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Anbieters lahm. Das brachte das Fass zum
Uberlaufen: Auf den sozialen Medien wurde
liber die «Pannenfirma par excellence»
geschimpft, in Leserbriefen iiber den «in-
effizienten und korrupten Sauladen», das
Bundesamt fiir Kommunikation (Bakom)
bezeichnete die Ausfille als «nicht akzep-
tabel», Politiker forderten gar den Riick-
tritt von Konzernchef Urs Schaeppi. «Dass
die Swisscom so viele Ausfille hat, hat man
sich vor drei bis vier Jahren noch gar nicht

vorstellen konnen», sagt Jorg Halter von
der Telekom-Beratung Ocha.

Fiir Pannen gibt es nie einen guten Zeit-
punkt. «Aber diese kamen im diimmsten
Augenblick», sagt Halter. Namlich just als
die Befragung lief fiir das grosste Schwei-
zer Telekom-Rating, das Ocha auch heuer
exklusiv fiir BILANZ durchgefiihrt hat.
8667 Privat- und 978 Geschiftskunden
gaben ihrer Zufriedenheit mit ihren Tele-
kom-Anbietern Ausdruck, wie immer auf-
geschliisselt nach den Kategorien Qualitit,
Innovation, Preis, Flexibilitdt und Support.
Und die Swisscom, die es auch schon in
normalen Jahren nicht leicht hat, landete
prompt in allen Kategorien auf einem der
hintersten Plitze. Auch weil das BILANZ-
Telekom-Rating keine Messstudie ist,
sondern eine Wahrnehmungsstudie: «Ver-
dnderungen wie Pannen, Merger oder
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Umstrukturierungen werden daher deut-
lich stirker empfunden, als ihre Auswir-
kungen eigentlich sind», sagt Studienautor
Halter. Darunter leiden auch UPC und
Sunrise, die gerade fusionieren: Die Ver-
unsicherung iiber das zukiinftige Angebot
fiihrt zu einem schlechten Abschneiden,
gerade bei Geschiftskunden.

Die Swisscom-Pannen mogen politische
oder personelle Konsequenzen haben -
auf Kundenseite werden sie dennoch
wenig bewegen. Zumindest bei den Privat-
kunden: «Die Leute rufen zwar aus, aber
sie handeln dann nur selten», sagt Halter:
«Den Anbieter wechseln sie in der Regel
nur, wenn sie mehr Bandbreite oder ein
neues Gerdt brauchen.» Und das passiert
nur alle paar Jahre. Geschiftskunden hin-
gegen reagieren deutlich sensibler. Wenn
Marktfithrer Swisscom durch die Panne
ein paar tausend Kunden verliert, tut ihr
das also nicht sonderlich weh. Doch fiir
kleinere, regionale Player wie GGA Maur
(Ziircher Goldkiiste), Citycable (Lausanne)
oder Breitband (Basel) sind diese Kunden-
gewinne wichtig. So schaffen sie es erst-
mals in die Auswertung.

ZUFRIEDENE CLOUD-KUNDEN
Eine weitere Erkenntnis des 22. BILANZ-
Telekom-Ratings: Die Anbieter sind sehr
nahe aneinandergeriickt. «Die Markte
haben sich stabilisiert, das ist gut fiir die
Anwender», sagt Martin Steinmann, Co-
Autor der Studie. Das merke man beson-
ders in noch jungen Bereichen wie Cloud
Computing, die sich nun grossflachig bei
den Anwendern etablieren. Auch dank der
Pandemie, in der Remote Work und Video-
conferencing auch fiir den Privatkunden
zum Alltag geworden sind. Cloud-Anbieter
werden dieses Jahr auffallend positiv be-
wertet. Das liegt nicht nur an ihren guten
Leistungen: «Viele Kunden sind stolz auf
sich selber, dass sie den Schritt in die
Cloud gewagt haben, und geben deshalb
gute Noten ab», sagt Steinmann.

Im Mobilfunkmarkt werden gleich die
ersten sieben Ringe von Mobile Virtual
Network Operators (MVNOs) belegt, also
Anbietern, die kein eigenes Netz haben,
sondern ihre Dienste auf der Infrastruktur
von Swisscom, Sunrise oder Salt anbieten.
Diese MVNOs machen inzwischen die Mehr-
heit des Marktes aus, wie dies in Deutsch-
land und Osterreich bereits seit Jahren der
Fall ist. Einen grossen Sprung nach vorn
macht dabei Aldi, die auf dem Sunrise-Netz
basiert: Der Discounter betreibt sein »

Blau:

Die besten Anbieter
innerhalb einer
Kategorie.

Rot:

Die schlechtesten
Anbieter innerhalb
einer Kategorie.

Die besten Telekom-Anbieter fur Privatkunden 2021

Rang Anbieter Punkte
2021 2020 Total Qualitdt Innovation Preis  Flexibilitdt Support
Mobiltelefonie
1 3 Quickline 24,98 5,02 4,50 511 5,08 5,28
2 2 Digitec Connect 24,91 4,70 4,50 5,47 5,20 5,04
3 1 Net+ 24,66 4,85 4,60 4,94 5,16 5,11
4 8 Adi 23,21 4,64 3,87 5,27 4,77 4,65
5 - TalkTalk 22,43 4,36 3,84 5,07 4,63 4,53
6 4 Wingo 22,34 4,45 3,85 5,05 4,65 4,34
7 .5 Coop Mobile 22,18 4,39 3,71 4,97 4,57 4,54
8 10 Salt 21,63 4,28 3,83 4,58 4,47 4,48
9 6 M-Budget 21,49 4,26 3,47 4,90 4,51 4,35
10 7 Sunrise 21,23 4,20 3,80 4,45 4,39 4,39
11 9 Yallo 21,11 4,13 3,64 4,91 4,33 4,11
12 11 UPC 20,14 3,99 3,53 4,58 4,07 3,97
13 12 Swisscom 19,64 4,06 3,51 3,84 4,10 4,12
Internet Access
11 Init7 24,92 494 435 532 5,22 5,09
2 4 iWay 24,13 4,79 4,19 5,03 5,06 5,06
3 - GGAMaur 23,62 4,44 4,27 5,06 5,03 4,82
3 7 Net+ 23,62 4,64 4,35 4,69 4,99 4,96
5 11 Quickline 23,58 4,70 4,17 4,84 4,88 4,98
6 2 Teleboy 23,51 4,61 4,13 511 4,93 4,74
7 .6 Breitband 23,37 4,64 3,95 517 4,79 4,83
8 5 Salt 23,27 4,48 4,20 5,09 4,76 4,74
9 10 Wingo 23,15 4,41 4,04 5,40 4,80 4,49
10 3 Green 22,62 4,41 391 4,78 4,83 4,69
11 8 Sunrise 21,59 4,25 3,88 4,45 4,48 4,52
12 9 M-Budget 21,06 3,89 3,32 4,66 4,66 4,53
13 12 Swisscom 20,80 4,18 3,80 4,03 4,38 4,42
14 13 UPC 20,05 3,97 3,56 4,27 4,14 4,10
Festnetztelefonie
1 2 Peoplefone 24,16 4,75 4,15 511 511 5,04
2 1 iway 23,88 4,72 4,17 4,91 5,01 5,07
3 3 Net+ 23,71 4,73 4,28 4,69 5,01 4,99
4 8 Quickline 23,48 4,76 4,04 4,86 4,88 4,95
5 - Teleboy 23,37 4,56 4,01 5,04 4,91 4,85
6 4 Salt 23,06 4,46 4,13 5,06 4,64 4,76
7 .5 Netvoip 22,29 4,41 3,52 5,10 4,74 4,52
8 10 Green 22,26 4,32 3,66 4,77 4,717 4,74
9 6 Sipcall 22,09 4,50 3,80 4,75 4,59 4,45
10 7 Sunrise 21,06 4,22 3,65 4,39 4,35 4,45
11 11 Wingo 20,60 4,00 3,50 4,62 4,31 4,18
12 12 Swisscom 20,23 4,14 3,56 4,00 4,26 4,27
13 13 UPC 19,46 3,86 3,37 4,17 4,03 4,04
TV
1 2 iway 23,86 4,68 4,17 4,96 5,00 5,05
2 3 Net+ 23,68 4,67 4,37 4,68 5,00 4,97
3 5 salt 23,49 4,55 4,26 5,14 4,75 4,79
4 9 Quickline 23,32 4,67 4,11 4,83 4,80 4,91
5 6 Teleboy 23,00 4,44 4,07 5,14 4,80 4,55
6 1 Init7 22,89 4,17 3,79 5,30 4,83 4,81
710 Zattoo 22,14 4,21 3,88 5,06 4,65 4,35
8 4 Sunrise 21,98 4,32 3,95 4,46 4,59 4,66
9 12 Netflix 21,63 4,28 4,18 4,73 4,39 4,04
10 7 Wilmaa 21,18 3,95 3,76 4,93 4,49 4,04
11 13 Swisscom 20,87 4,20 3,84 4,04 4,37 4,42
12 14 UPC 19,39 3,82 3,42 4,15 4,05 3,95
13 - Citycable 18,93 3,67 3,31 4,16 3,91 3,87
Cloud Services
11 iWay 26,88 536 503 538 5,57 5,54
2 - Hostpoint 26,31 5,27 4,85 5,42 5,32 5,45
3 3 Nextcloud 25,80 4,94 4,61 5,60 5,41 5,25
4 4 Owncloud 24,82 4,60 4,60 5,66 511 4,85
5 2 _Infomaniak 24,49 4,86 4,65 5,10 5,05 4,83
6 5 Synology Cloud 24,28 4,63 4,32 5,50 4,98 4,84
7 . - pCloud 23,52 4,69 4,06 5,43 4,75 4,59
8 7 TresorlT 23,50 4,58 4,23 5,09 4,94 4,66
9 6 SecureSafe 23,31 4,48 4,20 5,24 4,80 4,60
10 11 AppleiCloud 21,96 4,36 4,00 4,80 4,47 4,33
11 9 SwisscommyCloud 21,69 4,41 3,94 4,48 4,40 4,46
12 10 Microsoft OneDrive 21,19 4,21 3,89 4,82 4,22 4,05
13 8 GoogleDrive 20,97 4,22 3,85 4,90 4,11 3,89
14 13 Dropbox 20,20 3,95 3,60 4,68 4,06 3,91
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MARKETS TELEKOM-RATING 2021

X5 » Mobilfunkangebot aus Deutschland her-
Die besten Telekom-Anbieter au; und proﬁ(liiert sichhnicht nulr als Blijllig—
- - anbieter, sondern auch mit vielen Neben-
fir Geschaftskunden 2021 dienstleistungen. «Wenn sich Aldi noch bei
der Flexibilitit verbessert, konnte das
Rang Anbieter Punkte hierzulande eine ernst zu nehmende Spit-
2021 2020 Total Qualitat Innovation Preis  Flexibilitdit Support gilealt;:esten Anbieter zenkraft werden», sagt Steinmann.
Mobiltelefonie innerhalb einer Doch auch traditionelle Dienste wie die
1 - ViX 2452 500 467 469 498 519 giie:gc’"e' Fixnetztelefonie spielen weiterhin eine
2 — Net+ 24,50 458 458 4,96 5,08 5,31 Die schlechtesten wichtige Rolle: «Es gibt immer noch neue
3 2 Sunrise 21,50 403 406 455 4,50 4,36 {:i:l;irezrtg‘grg”:irzalb Anbieter, die in diesen Markt kommen»,
4 3 Salt 21,40 402 406 472 433 427 sagt Halter. «Totgesagte leben linger.» An
5 - Wingo 19,01 379 3,64 488 4,00 3,59 Bedeutung verloren hat hingegen das TV-
6 1 UPC 19,46 3,51 3,85 427 4,02 3,81 Angebot: Der Privatkunde wihlt heute
7 4 Swisscom 19,26 3,87 390 3,39 4,13 397 zuerst den Breitbandanbieter, Fernsehen
lauft dann quasi nebenher dariiber. Der
ISP und Corporate Networks Absturz von Init7 von Platz 1 auf Rang 6
1.2 il 25225 ORI G O R 2 erklirt sich durch eine Philosophieinde-
2.2 ek 2SN SO G 2 47 rung: Hatte der Winterthurer Anbieter frii-
9.3 N 20N I C I A her auf Apple TV und andere Settop-Boxen
o8 e chytd | S e | PO S0 gesetzt, so pusht er jetzt sein eigenes Pro-
g .7 U ZE TR U O R =20 218 dukt - was bei den Kunden offensichtlich
L, 2 B b Sy s | BEE | B S weniger gut ankommt. Dafiir kann Init7
1D, i oAk Gkl B8 mea | GES G seine Spitzenposition als Internetanbieter
B L0 S Adugd oo | Apy s ae B2 verteidigen. Hier ist Green der grosse Ver-
09 UK 20,05 TS TR iS50 =k lierer und fillt von Platz 3 auf Rang 10. Die
Festnetztelefonie Firma hat sich umpositioniert und die Be-
T3 FegnEne 2640 517 510 527 533 552 reiche Internet und Datacenter letztes Jahr
27 Sipall 2498 498 483 493 510 515 integriert. «Das hat bei den Kunden zu
33 way 2463 489 461 475 513 525 Verunsicherung gefiihrt, Stichwort Wahr-
4 4 VIX 2453 480 460 491 510 511 nehmungsstudie», sagt Halter.
5 6 Nett 2418 467 470 482 500 500 Auch im Geschiftskundenmarkt gibt es
6 5 Sumise 2284 446 398 468 485 488 einiges an Bewegung. Am deutlichsten
7 7 Uec 20,70 3,91 3,53 470 438 418 zeigt sich das in der Mobiltelefonie: Mit
8 8 Swisscom 2011 393 398 357 436 427 den Westschweizer Playern VTX und Net+
setzen sich auch hier zwei MVNOs an die
Datacenter Spitze, die man - ebenso wie die Swisscom-
1 7 iway 26,78 546 525 500 5,58 5,50 Tochter Wingo - schon aus dem Privat-
2 1 EveryWare 26,68 544 504 4,85 5,65 5,69 kundenmarkt kennt. «Friiher begannen die
33 VIX 26,56 528 508 522 5,51 5,47 Anbieter im Geschiftskundenbereich und
4 5 Mountlo 2577 514 505 453 5,47 5,58 gingen von dort aus in den Privatkunden-
5 6 Cyberlink 25,03 496 4,86 4,81 5,15 5,24 markt, heute ist es andersherum», hat
6 4 Infomaniak 24,86 500 478 525 5,08 4,75
7 9 Green 23,87 4,64 446 4,71 526 4,79
8 10 Swisscom 21,82 430 422 3,91 484 455
Cloud Services
1 2 EveryWare 26,78 543 505 482 569 5,80 D |E N ETZAB-
2 6 iway 2612 525 500 515 530 541 "
3 4 Mountlo 26,08 524 487 4,72 5,56 5,69 DECKU NG |ST N | CHT
4 5 gon 2581 518 475 516 541 5,30
5 3 Infomaniak 2509 499 486 514 520 490 M E HR ZENTRAL
6 - Green 23,80 450 472 4,67 511 4,89 y
7 7 Hostpoint 23,24 471 451 440 496 4,66
8 8 Metanet 22,76 478 460 431 446 461 SON DERN DlE
9 9 SwissommyCloud 21,60 413 427 413 473 434
10 11 Microsoft Azure 2091 405 466 3,86 443 391 SERV'(ELE'STUNGEN
11 12 Dropbox 1902 335 365 431 406 365 ”
12 13 GoogleDrive 18,48 359 396 425 3,52 3,16 DRUM HERUM.
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Steinmann festgestellt. Wobei es in allen
Kategorien immer wieder vorkommt, dass
reine Privatkundenanbieter auch geschift-
lich genutzt werden und umgekehrt -
schuld ist die unprézise Kundenanspra-
che. Die beiden Grossanbieter Swisscom
und UPC (die ebenfalls das Swisscom-Netz
nutzt) sind im Mobilfunk auf die letzten
beiden Plitze abgestiirzt - auch weil die
Kunden inzwischen ihre Priorititen neu
setzen: «Die Netzabdeckung ist nicht mehr
das zentrale Kriterium, sondern die Ser-
viceleistungen drum herum», sagt Halter.
Und da sind die kleinen Player offensicht-
lich innovativer.

US-TECH-KONZERNE UNBELIEBT

Auffallend ist die Riickkehr von iWay auf
das Podest sowohl in den Bereichen Data-
center wie auch Cloud Services. Der neue
Besitzer, die St.Gallisch-Appenzellischen
Kraftwerke (SAK), hat viel Geld in ein
neues Rechenzentrum investiert. Wegen
der Umstellungen und der damit verbun-
denen Probleme stiirzte iWay letztes Jahr
im Rating ab, jetzt aber zahlen sich die In-
vestitionen aus. Auch als Internetanbieter

|
Universalanbieter 2021

Rang Anbieter, Anzahl Punkte
Grosskunden KMUs Privatkunden

1 Sunrise Sunrise Salt
66,0 65,0 91,5

2 Swisscom Salt Sunrise
63,5 60,2 85,9

3 Salt Swisscom Swisscom
62,7 59,4 81,6

4 UPC UPC UPC
59,3 59,1 79,1

sowie im Privatkundenmarkt in gleich
mehreren Disziplinen belegt iWay Spitzen-
plitze. Aus dem Rating verschwunden ist
hingegen Nexellent, letztes Jahr Spitzenrei-
ter bei den Cloud-Diensten und auf Platz 2
bei den Datacentern: Die Firma wurde
aufgekauft und mit zwei kleineren Anbie-
tern fusioniert, jetzt firmiert sie unter dem
Namen Netrics. Momentan ist sie mit sich
selbst beschiftigt. «Ich gehe aber davon
aus, dass sie nichstes Jahr wieder im Ran-
king auftaucht», sagt Halter. Auffallend:

Die grossen internationalen Player im Be-
reich Datacenter wie InterXion, e-Shelter
oder Equinix sprechen zwar die wenigen
Schweizer Multinationals an. Bei den loka-
len Schweizer Kunden kénnen sie aber nur
selten landen. Auch die Cloud-Dienste der
grossen US-Tech-Konzerne Microsoft und
Google sowie Dropbox sind unbeliebt und
belegen im Rating die letzten Plitze. Die
hohen Preise sowie der fehlende Kunden-
dienst vor Ort und in einer Landessprache
diirften dabei eine wichtige Rolle spielen.
Die Universalanbieter Swisscom, Sun-
rise, UPC und Salt schneiden in den meis-
ten Kategorien schlecht ab, die kleinen
Spezialanbieter haben die Nase vorn. Wer
denn noch alles aus einer Hand beziehen
will, ist mit Salt (Privatkunden) bzw. Sun-
rise (Geschiftskunden) am besten bedient.
Entsprechende Bundle-Angebote gibt es bei
allen vier Universalanbietern, auch wenn
sie anders als friiher kaum mehr beworben
werden. Doch Rabatte hin oder her: Aus
Risikogriinden ist es sinnvoll, verschie-
dene Dienste von verschiedenen Anbie-
tern zu beziehen. Auch das hat die Pannen-
serie der Swisscom deutlich gezeigt. -
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