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Matthias Bütler, 

Leiter Markt Personenverkehr SBB a.i.

06.05.2026

Kund:innen im Fokus 
– wie wir zum 
Einsteigen bewegen. 



Kund:innen im Fokus – wie wir zum Einsteigen bewegen.
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Qualität als Basis Wachstumsfelder

1 2

Kundenorientierter 
Angebotsausbau

3



Die Qualität ist unsere Basis: sicher, sauber, pünktlich. 

Rekordpünktlichkeit Erneut mehr Reisende – 
vor allem am Wochenende 
und international

Eventjahr mit 1600 
Extrazügen

20 000 Baustellen

Sicherheitsniveau hoch

Meilensteine bei 
Grossprojekten erreicht
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Unsere Kund:innen sind vielfältig und haben unterschiedliche 
Bedürfnisse und Herausforderungen auf ihrer Reise. 



Wir messen Rückmeldungen der Kund:innen systematisch. 



Fahrt planen Zum Verkehrsmittel
gelangen

Unterwegs sein Umsteigen Unterwegs sein Planabweichung Ankommen

Wann komme
ich an?

Schaff ich’s?

Stimmt 
alles?

Mach ich alles 
richtig?

Stimmt 
alles?

Was mach’ ich jetzt?

Pünktlich angekommen☺
Und jetzt wohin?
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Magic Moments

Wir schauen die gesamte Reisekette an und sammeln
Highlights und Lowlights, sogenannte Kundenpains. 
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Kundenpainfilm Fullscreen
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Basierend auf dem Kundenbedürfnis adressieren wir 
internationale Direktverbindungen und bauen sie gezielt aus. 



Mit neuem Sortiment und angemessener Sprache 
gewinnen wir junge Kund:innen.



Mit dem RailCoaster erschliessen wir neue Freizeit-Usecases – mit 
direkten Erlebnisverbindungen gewinnen wir Neukund:innen.



Bei 31DAYS erleben Autofahrende während 31 Tagen die 
Vorzüge des öV – eine Erfolgsgeschichte.



Basierend auf neuen Mobilitätsbedürfnissen erweitern wir 
mit unserem Angebot die Nutzung in die Nacht.
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– Nachfrage und Angebot sollen 

Infrastrukturausbau bestimmen

– Horizont 2030/35 bietet mit wenig 

Investitionsmitteln grossen Kundennutzen

– Substanzerhalt vor Ausbau bleibt zentral 

– Folgekosten müssen bei Ausbau mitbedacht 

werden

– Zukünftig mehr Mittel für Unterhalt und  

Digitalisierung notwendig.

 

Schrittweiser Angebots- und 
Infrastrukturausbau.



Wir müssen dort das Angebot verdichten, wo die Nachfrage 
gross ist. 

Fokus: Überlastabbau mit 

dichten Takten & 

leistungsfähigen 

Publikumsanlagen.

Basis: 30-Minuten-Takt.

Spitze: 15-Minuten-Takt.

Eine höhere Netzbelastung führt 

zu einem höheren Unterhalt- 

und Erneuerungsbedarf.

Angebotsausbau schneller Personenverkehr (½-h-Takt)

Angebotsausbau Güterverkehr

Angebotsausbau schneller Personenverkehr (¼-h-Takt)



Um dem Nachfragewachstum gerecht zu werden, benötigen wir 
weitere Infrastruktur-Ausbauten.
Personenverkehr, 2023 → 2050

Internationaler Personenverkehr, Horizont 2035



Der öV in der Schweiz:
Entscheidend ist,
was den Kund:innen dient.



Danke, merci
& grazie.
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